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UVOD

Kazda Cinnost, kterou podnik vykonava je doprovazena mnozstvim rizik, které mohou ohrozit
jak chod podniku, tak i zdravi osob, které se nachazi v podniku a jeho okoli. Dale rizika
ohrozuji jak zivotni prostfedi, tak i majetek podniku a lidi uvnitt. Proto je zapotiebi provadét
analyzu rizik odborné a dostatecné.

Hotel neslouzi pouze jako néjaka ubytovna na par noci se stravou jak tomu bylo dfive,
ale v dnesni dob¢ hotely poskytuji i dopliikové sluzby (wellness, fitness, atd.) a mnoho dalsich
moznosti pro své hosty. A to vSe vede k vétSim névstévnosti hotelu, k vétSimu shlukovani lidi
na jednom misté a tudiZ 1 k vétsi pravdépodobnosti vzniku riziku. Pro lidi nachézejici se
v budoveé hotelu je tedy prioritni, aby byla zabezpecena jejich bezpecnost.

V teoretické Casti bakalafské prace jsou uvedeny teoretické charakteristiky jednotlivych
pojmi (management, krizovy management a analyzy rizik, krize, riziko, prostiedi
managementu a jeho vliv na identifikaci krize a kvantitativni vyzkum).

V praktické ¢asti bakalaiské prace je charakterizovan vybrany hotel a jsou popsény jeho
nabidky a sluzby pro hosty. V analytické ¢asti jsou analyzovany rizika hotelu na zakladé
ziskanych informaci. Je provedena SWOT analyza rizik, které ohrozuji hotel a je provedeno
jejich zhodnoceni. Také je pouzité dotaznikové Setieni, které zndzoriuje znalost zaméstnanct
pii vzniku krizové situace. Dale nasleduje ndvrhova Cast bakalaiské prace a v ni jsou na
zéklad¢ vysledkli vypracovany navrhy a doporuceni pro zkvalitnéni krizového managementu
hotelu.

Cilem bakalatské prace je zhodnoceni soucasného stavu hotelu a jejich prace s riziky a
na zéklad¢ ziskanych informaci provést jejich analyzovani a z ndslednych vysledki navrhnout
opatfeni a vylepSeni bezpec¢nosti v hotelu jak pro ubytované hosty, tak i1 pro personal a vedeni

hotelu.



I. TEORETICKA CAST
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1 MANAGEMENT

Slovo management je pievzaté z anglického jazyka (to manage) a znamena fidit, vést.
Management je puvodem z francouzského ménagement, ktery ma zase svlj kofen az

. r v ’ . TN 7 (1
v latinském slovu manus (ruka) a pouZivalo se v kontextu s vycvikem a ovladani koni.”

Existuje mnoho definic.

Management je proces fizeni ¢innosti skupiny pracovniki, realizovany jednotlivcem nebo

. s 1r % v ’ ’ 10 r e . . s 7 r (2
skupinou lidi za u¢elem dosaZeni stanovenych cili, které nelze dosahnout individualni praci.'”

. Management je uceleny soubor pristupii, ndzori, zkuSenosti, doporuceni a metod, které
vedoucl pracovnici (manazeri) uzivaji ke zvladnuti specifickych cinnosti (manazerskych funkci),

. vooe 14 v 14 7] o . X3 3
jez jsou nezbytné k dosazeni soustavy cilii organizace. “*’
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2 KRIZOVY MANAGEMENT A ANALYZA RIZIK

Je to jeden z druhli managementu a i jako obecny management, tak i krizovy management ma
mnoho definic.

Muze se se brat jako soubor specifickych piistupli, metod a nastroji vyuzivanych
vedoucimi pracovniky k zajiSténi funk¢nosti podniku za neptiznivych podminek, vyvolanych
Skalou hrozeb urcitého typu.

Krizovy management je komplexni soubor teoretickych ptistupti, praktickych doporuceni
a metod, uplatinovanych ve strukturalizovaném a funkéné propojeném systému organti vefejné
spravy, pravnickych a fyzickych osob, jehoZ cilem je minimalizovat nebo zamezit moznosti
vzniku krize nebo v ptipadé, Ze krize jiZ nastala, snizovat rozsah Skody a minimalizovat dobu
trvani krize. Nasledné odstraiiovani Skod zpiisobené negativnich krizovych faktord, obnova
systému a zpétny navrat do nového nebo i1 dokonce do vylepseného stavu je dilezitd soucast
krizového Fizeni v podniku.®

Krizovy vyvoj v podniku probiha pozvolna, aZ na nepfedvidatelné udalosti jako jsou napf.
piirodni katastrofy nebo teroristické utoky. Z pravidla doba trvani je delsi, mize trvat klidng 1
n¢kolik let a probihd v n€¢kolika fazi. Vyvoj krize ma specifické ptiznaky, které signalizuji a
upozoriuji vedeni podniku. Mezi typické znaky se fadi trvalej$i, ne sezonni, stagnace a pokles
prodeje, rast ndkladii a pokles rentability, rist podili cizich zdroji financovani, rast

zadluZenosti, pokles likvidity, pokles podilu na trhu aj. ©

2.1 Krize

Slovo krize pochazi z feckého slova krino a v piekladu do Ceského jazyka znamena posuzovat,
rozhodovat. Postupem casu proslo vyvojem a vzniklo slovo krisis, které znamenalo nesnaz
nebo rozhodnou chvili. V soucasnosti slovo krize se vyskytuje v jakémkoliv jazyce.©

Definice krize je u kazdého autora odlisnd, ale podstata a vyznam zistava stejny. Krize
podle Zuzéalka a Konigové: ,, Krize podniku je chdpdna jako situace riizné casové délky, ve
které se rozhoduje, zda se podnik navrati (minimdalné) do situace, ve které byl pred vznikem
krize, nebo je perspektivné ohroZeno dosahovani podnikovych cilii, pripadné jeho dalsi

. 6
existence. “ ©
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Definice podle Synka uvadi, Ze krize podniku lze oznacit takové zivotni obdobi
organizace, kdy dochazi po dlouhodob¢jsimu casovému obdobi k negativnimu sméfovani jeho
stanovenych vykonnostnich cild, razantnimu snizeni trzeb, k poklesu ¢istého obchodniho jméni,
snizeni likvidity, ¢imze je bezprostfedné ohrozen chod podniku a jeho samotnd existence,
pokud bude tento stav pokracovat.”

Spravna identifikace pfi¢in krize v podniku a jejich poznadni a prozkoumani je
vychodiskem tspéchu krizového management a tispésné zvladnuti krize. Mezi zdkladni pfi¢iny
krize zejména patii vn€j$i a vnitini faktory. Mezi ty vnéjSi neboli externi faktory muzeme
zafadit C¢innost lidi, ktefi ovliviluji politické a ekonomické situace, zmény zpisobené
legislativou, konkurenci, zmé&na v chovéani zékaznikd, piirodni vlivy.” Dal§i pticiny mohou
nastat v produktu, ktery neni konkurenceschopny, prudké zmény cen surovin na trhu, klesajici
poptavka po produktu — ztrata vérnych zakaznikil, negativni vliv pti zmén& kurzu mény.®

K vnitinim faktorum se fadi:

strukturdlni pfiiny (jsou zavinéné pomalou modernizaci a zastaravani nebo

nedostate¢nou obnovou struktury zdroji. Produktli, zaméstnanct aj. Do této skupiny

patfi i to do jakého odvétvi spada podnik, jeho velikost 1 jeho stafi.),

- pfi¢iny zavinéné managementem (lidé nejsou bezchybni, pfi vySetfovani piicin
vzniku nehody je na pocatku vzniku selhani lidského faktoru),

- pfiCiny zavinéné Spatnym fizenim (Spatn¢ zvolend strategie, chyba ve vybéru
dodavatele, opozdéné nebo pomalé reakce managementu na zmény vnéjSiho
prostiedi, opétovné prodavani produktii nespolehlivym zdkaznikiim, nedostate¢na
kontrola pracovnik),

- pfiCiny zavinéné vedenim (tvrdé autoritativni vedeni, Spatnd komunikace
s pracovniky, konflikty mezi pracovniky, podcefiovani tymové spoluprace).”

- Dalsi vnitfni faktory jsou nedostatecné a chaotické vedeni finan¢nich zalezitosti,

neplaceni socidlniho nebo zdravotniho pojisténi, opozdéni platby dani, nedostatecné

zasoby materidlu na sklad¢, které nasledné¢ omezi nebo dokonce zastavi vyrobni

proces.®

2.2 Krizovy vyvoj organizace

Kazda krizova situace se vyviji a prochdzi ur¢itymi stadii. V odbornych knihach jsou obvykle
rozliSovana pouze Ctyii stadia krizového procesu. Naptiklad podle Umlaufové, Pfeifera je krize
13



délena do Ctyr fazi a to do faze symptomd, faze akutni, chronické fize a do faze vyreSeni
krize.”” A v knize podle Zuzalka, Kénigové jsou pridany dalsi dvé faze a to potencialni krize a

fazi latentni.
Akutni faze

Pokud se podnik nachazi v této fazi krize, tak je krizova situace pIné€ rozvinuta a projevuje se
predevsim ve finan¢ni oblasti. Projevy krize jsou naprosto zietelné a zpravidla jsou okamzité
zvladatelné. Jedna se predevsim o platebni neschopnost, kdy podnik nemize zaplatit svym
pracovnikim, véfitelim a dodavateliim. Pokud je podnik v platebni neschopnosti ma problémy
ve vyrob& a v prodeji, totiz se na skladé hromadi nelikvidni zdsoby, které drzi finan¢ni
prosttedky pro chod podniku. S klesajicim ptijmem z prodeje se snizuji 1 financni prostiedky
na pokryti ndkladt na vyrobni proces a s tim i rentabilita, coz se pozd¢ji ukaze také v tcetnich

vykazech.!'”
Chronicka faze

V této fazi vedeni podniku reaguje na predchozi fazi krize, snazi se opctovny navrat
k pivodnimu chodu podniku pied krizi. Krizové pti€iny se mohou v této cCasti postupné

likvidovat, ziistat ve stejném stavu nebo se zmirnit a nasledné opét rozvinout do akutni faze.!'”

Vysledna faze

Ve vysledné fazi krize se ukaze, zda podnik byl schopen zvladnout efektivni krizové fizeni a

dokézat krizi piekonat, & dokonce vyuZit anebo ukonéi svoji aktivitu a odejde z trhu.'”

Pokud se nepodati zvladnout krizi v podniku uz v piedchozi fazi, tak se dostava podle Zuzaka
a Konigové do faze nezvladatelné krize. V této fazi vétSinou podnik kon¢i a prodava svij
majetek na splaceni zavazkli a vyhlaSuje bankrot. Vyvoj krize se mize liSit poctem,
opakovanim a délkou trvani n€kterych vyvojovych fazich krize. Nejvétsi vliv na to ma, zda je
krize tizend nebo nefizend. Nefizena krize je zpravidla delSiho trvani nez krize fizend, ale 1 u ni
se rozliSuje, zda se jedna o rychly nebo komplikovany prabeh, ktery konéi zaniknutim

podniku.®’
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Potencialni Krize

V tomto stadiu krize se za¢inaji objevovat prvni ptiznaky, jsou ojedin¢lé a vzdalen¢ upozornuji
na krizi. Pro jejich odhaleni je zapotiebi provést diikladnou analyzu.®) V potencialni krizi se
nachazi kazdy podnik, protoze je v neustalém ohrozeni z vnéjsiho a vnitiniho prostfedi a musi
byt pfipraven na néj reagovat za vcéas. Nerovnovaha v podniku by méla byt co nejdiive
vyrovnana, jinak vznik4 nesoulad. Projevuje se obvykle malymi problémy, které jsou feSeny
operativn¢ a nehledaji se souvislosti mezi jednotlivymi problémy. Tato fize zcela zavisi na
vedeni podniku, pokud problém neni vyfeSen a pretrvava, je velmi pravdépodobné, Ze se na n¢j

nabali dal3i a dalsi problémy a to zptsobi vytvoreni vyvoje dalsi krizové faze. ©©

Latentni krize

V téhle fazi vyvoje se priznaky objevuji Castéji nez v potencialni fizi. Pokud je jim ze strany
managementu vénovana dostateCna pozornost, tak se vétSinou podaii bez vétSich problémi
hrozby v dostateném rozsahu eliminovat.”’ Piiznaky jsou ndhodné, nevyrazné a
kratkodobégjsiho rdzu pro normalné fungujici podnik. Lze je rozpoznat za pomoci ,,mekkych
signali* jako je zhorSeni komunikace, pokles pracovni moralky, Spatnd spoluprace, zvyseny
pocet reklamaci, zvySujici se pocet ,,zmetk‘ ve vyrobnim useku atd.

Krize v této Casti vyvoje byva prehlizena, protoze ve skuteCnosti pti¢iny neplisobi tak
naléhavé a neni vidét mezi nimi souvislost. Tyto malé varovné signaly se zatim neprojevuji ve
finan&ni oblasti podniku, tudiZ se jim nedostava dostate¢na pozornost.

Pokud se nesoulad v podniku zvétSuje a signaly jsou nadale piehlizeny, pak uz staci jen
malad odchylka a krize propukne v podniku naplno. V latentni f4zi miZze podnik ziistat 1 delsi

dobu, neZ se situace vyvine v dal3i fazi krize.®

2.3 Riziko

Pojem riziko pochazi ze 17. stoleti, kdy byl pouzivan v oblasti lodni doprave. Slovo pochazi
z italStiny risico a znamenal uskali, kterému se museli namotnici vyhnout. Pozdé&ji se tim
vyjadiovalo ,,vystaveni nepfiznivym okolnostem“.® Ve starsich slovnicich je uvedeno pod
timto slovem vysvétleni, Ze se jedna o odvahu ¢i nebezpeci, ptipadné ze ,riskovat znamena
odvazit se néteho."" Az o nekolik let pozd&ji se nachazi vysvétleni spojené s moZnou
ztratou."? V soucasnosti je jiz znamo, Ze nebezpei predstavuje néco jiného a v teorii rizika je

spjat s hrozbou. Podle dneSnich definic riziko obecné ptedstavuj nebezpeci vzniku Skody,
15



poskozeni, ztraty ¢i zniCeni, piipadné selhani pii podnikani. Zékladem pro aplikaci krizového
managementu v podniku je identifikace rizik. ®

Pojem riziko nema jednu obecnou definici, miZze se definovat rizné. Tteba jako
pravdépodobnost ¢i moznost vzniku ztraty neboli nezdaru, odchylka od ocekavaného nebo
naplanovaného stavu, existuje tak zvané spekulativni riziko, kdy je moZnost vzniku ztraty nebo
zisku.®

D4 se definovat, taky jako nejisty vysledek s moznosti nechténym stavem. Riziko
piedstavuje hrozbu, budouci problém, nebezpec¢i vzniku Skody, moznost selhani a netispéchu,
zniceni, poskozeni anebo odcizeni. Tedy ptfedstavuje urcitou miru nejistoty, takze ocekavany
vysledek se pravddpodobné mize lisit od skute¢ného.'?

S rizikem se vazou dva pojmy:

- Pojem neurcitého vysledku, ktery je zahrnut do vSech definic rizika: vysledek musi
byt nejisty. Pokud se mluvi o riziku, musi existovat minimaln¢ dvé varianty feSeni.
Pokud se vi, ze dojde ke ztraté, nelze pak mluvit o riziku. Investice do zakladniho
materidlu, o némz se vi, ze postupem cCasu ztraceji svoji hodnotu a fyzicky se
znehodnocuji. V tomto piipadé je vysledek jisty a riziko neexistuje. Riziko se
vyskytuje pouze v okamziku, kdy se rozhoduje o tom kdy a do jakého materialu ¢i
prostfedku se bude investovat.®

Alespoii jeden z moznych vysledkii je nezadouci. Obecn¢ muze jit o ztratu, kdy

¢ast majetku jednoho Cloveéka je ztracena, jde o zisk, ktery je niz$i nez jiny mozny

zisk. Napiiklad se rozhodlo o investici mezi dvéma akciemi, do kterych by se
investovalo, da se fict, ze by se tratilo na tu akcii, jejiz hodnota se navysila o néco
méné, nez hodnota té druhé.®

Mezi dalsi pojmy, které se tizce spojuji s rizikem je zména, nejcastéji ekonomicka, pak

dale veli¢iny (charakteristiky systému) v Case, kterd ziska oproti ocekdvanym hodnotam

pozitivni nebo negativni odchylky.®

2.4 Misto a uloha analyzy rizik v krizovém managementu

Cil analyzy rizik je nalézt odpovédi na otdzku, jakym hrozbam je podnik vystaven, jak moc
jsou jeji aktiva vici témto hrozbadm zranitelnd, jak vysoka je pravdépodobnost, Ze hrozba

vyuzije urcitou slabou stranku podniku a jaky by to mohlo mit dopad na podnik.
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Metody analyzy rizik se mizou délit na kvalitativni a kvantitativni metody. V analyze

se pouziva jeden z t&chto dvou pfistupi nebo i jejich kombinace.*?

2.4.1 Analyzy zabyvajici se kvantitativnimi metodami

Tyto metody se zaméfuji na rizika, kterd vyplyvaji z podstaty tizeni projektu (prace tymu
projektu, opozdéni dodavek atd.). Metody zabyvajici se analyzou rizik managementu projektu
také zvazuji i technické rizika.'?

Metoda Monte Carlo zpracovava celou problematiku formou tabulek. Nasledné se pak
nejisté hodnoty zaménuji s funkcemi, které zastupuji rozsah moZznych hodnot. Zvolené hodnoty
pficemz dany model upfesiiuje situaci systému ve formé tabulek. Monte Carlo spad4d do
kvantitativnich metod, ktery uréuje pravdépodobnost rozd&leni rizik a hrozeb.®

Systematicky (stromovy) diagram ma Siroké vyuziti. Je to uceleny nastroj pro urceni
vSech tkold, které vedou ke splnéni uréeného cile. MlZe se pouzit pro stanoveni kli¢ovych
faktorti — pfi¢in n¢jakého problému nebo pro zhotoveni planu na ucel zlepSeni aktudlniho
procesu nebo pro jednotlivé &innosti.'” Stromovy diagram se rozpracovava do urovni, které
jsou realizovany za pomoci otdzek (Pro¢ se to stalo?, Jaké jsou moznosti feSeni?, Jak
dosahneme mozného feSeni?, Jak se miize dal problém clenit? Atd.). Kazda uroven by méla
urcovat prvky na stejné urovni konkrétnosti. Dal$i uroven vzdy musi obsahové rozebirat tu
piedeslou. Nejcastéji se diagram sklada ze tii Grovni, ale zavisi to na konkrétnim problému,

ktery je momentalné fesen.'?

2.4.2 Analyzy zabyvajici se kvalitativnimi metodami

Jedna se o specializované metody analyzy rizik, které vyplivaji z technického zakladu
realizovaného produktu, ktery ma byt vystupem projektu. ¥

FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) — Analyza selhani a jejich dopadii je
zaloZena na rozboru zptsobu selhani a naslednych diisledkt, které umoznuji hleddni nasledki a
pfi¢in na zaklad¢ systematicky a strukturované vymezenych selhdni zafizeni. Tato metoda
slouzi jako kontrola jednotlivych prvkll projektového navrhu systému a jeho chodu. Je
zalozena na kvantitativnim pfistupu feSeni, ktery predstavuje tvrdy a urcity typ. Pouziva se pti
vaznych rizikach a zdivodnénych piipadech. Vyuzivd se pocitacova technika, specidlni

vypodetni techniky a naroénou a cilené zaméfenou databazi.®

17



HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) je to metoda, ktera je
odvozena od metody HAZOP. Systém analyzy rizik a stanoveni kritickych kontrolnich bodu
(HACCP) ve vyrobnim useku je jednim z nejzakladnéjSich nastroji jak se zabezpecit proti
vzniku riziku ohrozujici bezpecnost potravin. HACCP se musi povinné dodrzovat u kazdého

vyrobce potravin. Tato metoda sniZuje rizika diky kritickym kontrolnim bodi."®

2.5 Reseni krizi

Pti feSeni krize v podniku se naskytuji dvé mozZnosti zachovani podniku nebo jeho likvidace.
Pokud se vedeni rozhodne pro prvni variantu, tak se nabizeji rizné moznosti jako toho docilit.
Jednou z moZnosti mlize byt sanace. Sanace je proces kdy se zni¢i prodélecné ¢innosti podniku
a nechaji se pouze rentabilni. U sanace jsou nejvic ohroZeni pracovnici na vedouci pozici,
protoze se za€ina u jejich sniZovani poctu. Rozprodavaji se aktiva a zuzuje se podnikatelsky
program podniku. Konsolidace je opakem sanace. Zac¢ina se ze spodu a pokracuje se smérem

k managementu podniku."'”

2.6 Krizovy management v odvétvi hotelnictvi

Rozhodovaci proces je bran jako soucast procesu fizeni rizik a vychazi z analyzy rizik.
Management pro fizeni rizik vyviji, analyzuje a srovndva mozné preventivni a regulacni
opatteni 1 z dalSich faktora jako jsou ekonomické, technické, socialni a politické. Potom z nich
vybira ta, ktera existujici riziko minimalizuje.®

Soucasti fizeni rizika byva povazovano 1 Sifeni informaci o riziku a vnimani rizika. Behem
procesu fizeni rizik je za kritickou fazi povazovany vybér optimalniho feSeni. Proces za¢ina u
urceni trovné rizika a postupuje pies hodnoceni ekonomickych nakladl variantnich feseni pro
snizeni rizika a jejich ekonomickych ptinosii. Déle pokracuje zhodnocenim nasledki, ptinost a
analyzou moznych disledki z ptijatého rozhodnuti na subjekt a jeho okoli. Nasleduje
rozhodovani o realizaci néjakého opatteni, které pomize snizit dané riziko, respektive se jedna
o rozhodnuti sledovani v ptipad€é vysokého stupné nejistot, které jsou spojeny se stavajicim

< o Gx e -~ (22
stupném poznani, a tim znemoZiiuje snizit riziko ve fazi tvorby rozhodnuti.*”
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3 PROSTREDI MANAGEMENTU A JEHO VLIV NA
IDENTIFIKACI KRIZE

Prostfedi managementu se obvykle déli na vnitini a vnéjsi (viz. Obr. ¢. 1) Ale dale také ne
vSeobecné a specifické, pfimé a nepiimé, ovlivnitelné a neovlivnitelné, ptredvidatelné a
nepiedvidatelné. Uspé&$né podniky vénuji pozornost vnitinim a vngj§im strankam svého
podnikani. Uvédomuji si, ze vnéjsi prostfedi neustéle tvofi nejen nové prilezitosti, ale i hrozby
a rizika pro podnik. Proto neustéle sleduji vngjii prosttedi a ptizptsobuji se jeho charakteru.'™

Vedeni podniku musi nepfetrzit¢ monitorovat hlavni sily —makroprostfedi
(demograficko-ekonomické, ptirodni, technologické, politicko-pravni a spole¢ensko-kulturni) a
hlavni sloZzky mikroprostiedi (zdkaznik, konkurence, dodavatele, distributory, dealery), které
velmi ovliviiuji jejich zisk."”

Vnéjsi prosttedi kazdého podniku je zaloZena na clenech managementu spravné
kombinovat schopnosti a dovednosti zaméstnanct s ¢innostmi, které¢ vymezuji zptisob vykonu
podnikatelskych c¢innosti na existujicich podnikatelskych zdrojich, s podporou finan¢nich
zdrojl. A to vSe pfi zajiSténi uCelnosti a efektivnosti téchto Cinnosti, jejichz cilova orientace je
dasledkem manazerskych rozhodovacich procest, které se opiraji o vyuzivani funkci
informacnich systémt. Informacni systém musi zpétné¢ umoznit kontrolu vykonosti podniku a
jeji porovnani s konkurenci. Primarnim tUkolem managementu je zajiSténi trvalé
zivotaschopnosti a existence podniku na zdklad¢ aktivniho a reaktivniho vytvafeni rovnovahy

mezi vn&j$im a vnitinim prostiedim.

Obr. €. 1: Déleni prostiedi managementu

. Makroprostredi
| Vnéjsi prostredi -
Prostredi . ) Mikroprostredi
managementu r ! (odvétvi)
) Vnitrni . )
prostredi
. ~

Zdroj: SEFCIK A KOL., Vladimir. Management hotelnictvi a cestovniho ruchu. Brno: Akademicka nakladatelstvi

CERM, 2015. ISBN 978-80-7204-928-8.
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3.1 Vnéjsi prostredi

Vngjsi prostiedi managementu je tvofeno faktory, které se nachdzeji mimo prostiedi podniku,
tedy v makroprostfedi a v oborovém prostiedi (mikroprostiedi). Obor neboli odvétvi podle
Portera je skupina podnikd, které vyrabéji stejné nebo tUzce si podobné produkty.
Makroprostiedi je ¢ast vnéjsiho prosttedi tvoteny faktory, které vznikaji v mezinarodnim,

. . o 1
narodnim a regionalnim prostoru.'”

3.1.1 Makroprostiedi

Makroprostiedi managementu je ta ¢ast vnéjsiho prostiedi, ktera se sklada z faktor vznikajici
v mezindrodnim, narodnim a regionalnim prostfedi. Nejzndm¢j$i a nejvyuzivanéjs$i metoda pro
zhodnoceni vyvoje vnéjSiho okoli podniku je STEP (PEST) analyza, ktera je zalozena na
¢tyfech pilitich (politicky, ekonomicky, socialni a technologicky), které mohou ovlivnit
podnikani a rozvoj podniku. Nékdy se uvadi 1 paty pilit a to je ekologie, pak je tato analyza
nazyvana STEPE (PESTE). Vychazi z minulého vyvoje a snaZi se piedvidat a analyzovat
budouci vlivy, které ovlivni chod podniku.?" Podrobngj§i rozebrani STEP analyzy je

znazornéno na obrazku ¢. 2.

Obr. €. 2 — Step analyza vnéjSiho prostiedi

POLITICKE

- legislativa

- pracovni pravo

- politicka stabilita

- daniova politika

- ochrana Zivotniho prostiedi

b
TECHNOLOGICKE EKONOMICKE
- vySe vydajii na vyzkum - trend HDP
- podpora vlady v oblasti &« PEST 3|7 urockova mira
vyzkumu analyza - mnoZstvi penéz v obéhu
- nové technologické aktivity - inflace
- nové objevy a vynalezy - nezameéstnanost
- rychlost technologického - vyska investic
N2
SOCIALNI

- Zivotni styl

- mobilita, rozdéleni prijmi
- uroven vzdélani

- zivotni hodnoty

Zdroj: STEP analyza. In: WikiKnihovna [online]. 2014 [cit. 2017-04-03]. Dostupné z:
http://wiki.knihovna.cz/index.php/STEP (PEST) anal%C3%BDza
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3.1.2 Mikroprostiedi

Mikroprosttedi kazdodenné ovliviluje plsobeni faktor na podnik a manazerskou cinnost.
Charakter téchto faktori zavisi, na jakém stupni se manazer nachdzi. Vnitini prostiedi firmy by
mé&lo byt permanentné sledovano, kontrolovano a vyhodnocovéno.*”

Pti analyze vnitiniho prostfedi podniku by se mélo zaméftit sledovani zejména na lidské
zdroje, silné a slabé stranky vyzkumu a vyvoje, vyrobu, marketing vyrobku, poskytované
sluzby, pracovnich postupl a materialni zabezpeceni pro vyrobu. Také by mél obcas zhodnotit
svoji image, organizaéni strukturu, planovani, systém kontroly a vztah se zakazniky. Ukolem
manazera podniku je udrZzovat rovnovahu uvnitt podniku a zjiStovat a vylepSovat slabé a silné
stranky. ¥

Analyza oborového prostiedi napomahd identifikovat sily a faktory, které délaji
odvéetvi vice ¢i méné atraktivni. Sméfuje k faktorim, které vyvolavaji zmény v odvétvi, takeé
sméfuje k odhadu piedpokladaného sméru vyvoje odvétvi a jeho struktury.*?

Analyza konkurencnich sil podle Portera je zaméfena na identifikovani vyznamnosti
a vliv téch sil, které jsou pro dalsi vyvoj odvétvi dulezité. Jsou to sily, které zasadnim
zpusobem ur€uji, jakym smérem se odvétvi bude vyvijet a na jakych zakladech bude

fungovat.*?

3.1.3 Situacni analyza vnéjSiho prostiedi

Prilezitosti — jsou to vSechny faktory, které plsobi ve vnéjSim prostiedi. Pokud je podnik
chytfe vyuzije, tak mu pfinesou pozitivni vysledky v podnikdni a mizou zvysit
konkurenceschopnost na daném trhu.*”

Hrozby — opét jsou to faktory, které se nachdzi ve vnéjSim prostfedi. Ale na rozdil od
prilezitosti, pokud je podnik bude ignorovat a nebude s nimi pracovat, tak mu piinesou

negativni vysledky. Miize se snizit jeho konkurenceschopnost a dokonce miize podnik dovést

az k bankrotu.®?

3.2 Vnitini prostiredi

Vnitini prostfedi se d4 definovat jako souhrn ¢innosti, prvkil a jejich vzajemnych vztaht, které
existuji uvnitt podniku. Kazdy podnik ma své originalni vnitini prostiedi, vlastni zdroje a

schopnosti, které jini nemaji, aspon ne ve stejném poméru. Hlavnim ukolem podniku je zajistit
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trvaly chod a trvalou existenci podniku na zakladé rovnovahy mezi vnéjSim a vnitinim
prostedi. *?

Se spravnym vyuzitim klicovych kompetenci mize podnik dosdhnout ve svém
podnikani lepSich vysledkii nez konkurence nebo d¢lat Cinnosti, které nedokaze konkurent

napodobit.**

3.2.1 Analyza vnitiniho prostredi

Mezi analyzy vnitiniho prostfedi miizeme zafadit analyzu Stastny atom — 7S. V soucasnosti
lze porovnat pozadovany uspéch podniku s realnou situaci. Porovnavani pomize ukazat jak
velky je rozdil a jaké zmény je tfeba ud¢lat, aby se dostal do poZzadované pozice Postupné se
podnik dopracuje na lepsi pozici, kde 1épe miize zhodnotit dalSi cestu. Poté je spole¢nost
schopna si vyty¢it strategii a zaméfit vedeni se na ni."” Stastny atom, ktery mé svoji podstatu
ve vztahu mezi strategii, strukturou, systémy, stylem, schopnostmi, spolupracovniky a
sdilenymi hodnotami.*”

Finan¢ni analyza je soucasti analyzy vnitiniho prostfedi. Poméfuje finanéni hodnoty
mezi sebou a rozSifuje tak jejich vypovidajici hodnotu. Zdmérem této analyzy je dospét
k ur¢itym vysledkd, které vypovidaji o hospodareni a finan¢ni situaci podniku. Na zéklad¢
vysledkti se stanovuji dalsi strategické kroky. Po provedeni vypoctl se ukaze, zda je podnik
finanén¢ vyrovnany a jak v prabéhu casu vyuziva své financni zdroje. Zdrojem pro tuto
analyzu jsou data obsazena ve vykazli finan¢niho uletnictvi (rozvaha, vykaz ziski a ztrat,

piehled o finan¢nich tocich — vykaz Cash flow). Mezi dalsi dtlezité zdroje informaci patti

ekonomické a firemni statistiky, progndzy finanénich analytiki a vedeni firmy, atd. ®

3.2.2 Situacni analyza vnitiniho a prostiedi

Siln¢ stranky — jsou to vlastnosti a firemni zdroje, které pomahaji zvysit vyjednavaci silu
k odbératelim a dodavateliim, oddéluji firmu od konkurence a snizuji naklady.*”

Slabé stranky — jsou to Spatné faktory, které snizuji vyjednavaci silu podniku vzhledem
k odbératelim a dodavatelim. ZvySuje néklady a zpasobuji konflikty mezi strategickymi

. . . . L. 23
skupinami a skupinami navzajem.( )
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3.3 SWOT analyza (mikroprostredi)

Je to analyza vnitiniho i1 vnéjSiho prostiedi. Cilem této analyzy je identifikovat, do jaké miry je
soucasna strategie podniku a jeji silné a slabé stranky relevantni a schopnd se vyrovnat se
zménami, které se dé€ji ve vnitinim i vnéj$im prostfedi. Sklada se ze dvou analyz a to z analyzy
SW (silnych a slabych stranek) a analyzy OT (pfilezitosti a hrozeb). Analyza OT zhodnocuje
vngj$i prostfedi podniku a to jak makroprostfedi (politicko-pravni faktory, ekonomické,
socialné-kulturni a technologické), tak i mikroprostiedi (zdkazniky, dodavatele, odbératele,
konkurenci, vefejnost). Naopak analyza SW vyhodnocuje vnitini prostiedi podniku (cile,
systém, procedury, firemni zdroje, materialni prostiedi, vztahy mezi zaméstnanci, organiza¢ni
strukturu, kvalitu managementu, atd.)

Kombinace silnych, slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb ovliviiuji vznik riznych

variant pro moznou budoucnost podniku a proto vyzaduje rizné strategické rozhodovéani.?”
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4 KVANTITATIVNI VYZKUM

Kvantitativni vyzkum se zabyva ziskdvanim informaci o cetnosti vyskytu néceho, co jiz
prob&hlo nebo se déje pravé ted’. Uéelem kvantitativniho vyzkumu je ziskat méfitelné Giselné
informace, aby byly splnény podminky shromazd’ovéani informaci a mohl se ziskat spolehlivy
statisticky vysledek. Pracuje se s velkym mnozstvim respondentli v pribéhu formalniho
dotazovéani nebo se informace ziskavaji pozorovanim frekvence urcitych jevl anebo analyzou

sekundéarnich jevi.*®

4.1 Dotaznik

Dotaznik je jednou z nejcastéjSich metod pi1 sbéru dat. Je relativné Casové a financné
nenaro¢ny. Umoziuje opakované pouziti dotaznikii a anonymitu respondentti. Cilem tohoto
vyzkumu je vytvofeni hypotézy, kterd lze prostfednictvim dotaznikového Setfeni ovéfit.
Hypotéza je v podstaté predpoklad, kterd vyjadiuje celkovy cil dotaznikového Setfeni. Jsou to
vlastné otdzky, na které lze ziskat odpovéd’. Odpovédi se mizou bud’ shodovat s vychozim

predpokladem, nebo se mohou ligit.*”

4.2 Nalezitosti dotaznikového Setieni

Dotaznik by mél hned na prvni pohled upoutat pozornost respondenta, nesmi odrazovat. Pii
tvorbé dotazniku by se mélo zamétit predevSim na srozumitelnost, prehlednost a snadnou
orientaci, snadné vyplitovani, spravnou gramatiku, typografickou a grafickou apravu.*®

Pti sestavovani dotazniku je dalezité stanoveni cile prizkumu, na ktery je dotaznik
zaméten. Pokud neni predné definovan, tak se mize stat, Ze nesplni ucel a jeho ocekavani. Cil
musi byt hlavné zjistitelny a srozumitelny. Pii vypliovani by ¢as nemél presahnout 20 minut,
ackoli tolik ¢asu je malo kdo ochoten vénovat, mozna jen n¢jaky dobie motivovany respondent.
Optimalni doba vypliiovani je 10 minut a ne vic jak 20 otazek.*”

Struktura dotazniku by méla byt vyieSena tak aby na zacatku byly zajimavé otazky,
které upoutaji pozornost, uprostied by méli byt stéZejni otdzky, pro jejichZz vyplnéni se

" . v _ 1w . v - I O ~ (28
vyzaduje soustiedénost a na konci zafadit otazky mén& zavazné.®
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II. PRAKTICKA CAST
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S CHARAKTERISTIKA HOTELU CONTINENTAL BRNO

Hotel Continental se nachédzi v centru Brna na ulici Kounicova. Hotel je postaven na misté
rodného domu Adolfa Loose. Byl otevien roku 1964 a nabizi kvalitni ubytovani a sluzby.
Pokoje jsou rozdéleny do kategorii Superior, Superior Suite, Desing, Suite, Economy. Celkem
je v hotelu 214 pokoji. Pro ubytované hosty je k dispozici restaurace s kvalitni domaci i
mezinarodni kuchyni. Mohou navstivit wellness a fitness centrum, kavarnu nebo Cohiba Club
Conti bar. Jsou zde vybudovany moderni kongresové prostory, 8 vybavenych sald, které

pojmou az 850 lidi.

5.1 Historie hotelu

Vystavby budovy hotelu zagala v roce 1961 pod vedenim architekta Zdetika Rihaka. Slavnostni
pfedani bylo v nedéli 3. kvétna roku 1964 za Gcasti ministra vnitinitho obchodu. Hotel ma
vynikajici architekturu v tzv. bruselském stylu a diky své jedineCnosti a skvéle dochovanému
stavu byl vroce 2010 prohlaSen kulturni pamatkou. Investi¢ni ndklady na vybudovani hotelu
&inily 27 miliont korun &eskoslovenskych. Obestavéné prostory hotelu odpovidaly 50.000 m®.
Podnik disponoval 108 dvoulizkovymi a 120 jednolizkovymi pokoji a k poctu 336 lizek bylo
mozno doplnit 228 pristylek. K celkovému tehdejSimu poctu 564 luizek bylo k dispozici pouze
20 parkovacich mist a 100 na parkovisti pifed hotelem. Kapacita samoobsluzné restaurace byla
150 mist.

Vzhledem k tomu, ze je hotel situovan v centru mésta, poskytuje nejlepsi nabidku pro
klienty, ktefi ptijely kviili pracovnim povinnostem nebo pro turisty. Hotel nabizi 1 moznost

pristylek a slevy pro déti.
5.2 Nabizené sluzby

5.2.1 Gastronomie

Hotel nabizi bohatou bufetovou snidani od 7 do 10 hodin. K dispozici je az 150 mist. Hosté si
mohou vybrat ze studenych i z teplych pokrmi z regionu, protoZe jsou vyuzivany bioprodukty
z Hornacké farmy a farmy MP Rampuse. Je moZno zajistit snidani pro uzavienou spole¢nost
v kongresovém centru, pfinést snidani na pokoj za poplatek nebo pfichystat snidani mimo areal
hotelu a hotel dokonce nabizi bussiness snidani pro hosty bez ubytovani. Obsahem snidan¢ je
nejméné 5 druhli dZush a ¢ajl, Cerstvé domaci pecivo, parky, pecena slanina, sdzena vejce,
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nejmén¢ 6 druhti dezertii, syrti, minimaln¢ 4 druhy ovoce a ovocnych salatl, Cerstvé salaty,
pomazanky, open kitchen — rizné omelety, pe¢end Sunka s vejci a mnoho dalsiho.

Rauty, bufety, obédy a vedefe se daji piizpusobit az pro 350 osob. Hotel ma
individualni pfistup k pozadavkim klienta. Akce lze realizovat jak v hotelové restauraci, tak i
v kongresovém centrum. Prostory jsou klimatizované. Mozno zajistit doprovodny program a
catering na riazné akce. Kuchyn nabizi domaci ceska jidla, zabijackové speciality, marinované
ryby, Cerstvé salaty, tradicni dezerty, moravské speciality a vino.

Restaurace a la carte se otevird od 11 do 23 hodin. Restaurace nabizi idealni prostiedi
pro obédy s ptateli 1 obchodnimi partnery, je vyzdobena origindlnimi vitraZzemi od vyznamnych
umélcti. Ma pravidelnou nabidku sezonnich specialit a venkovni posezeni u jezirka.

Kavarna je oteviena od 9 do 23 hodin a nabizi sezonni nabidku kolaci a riznych druhi
domacich ¢aji a limonad. M4 Sirokou Skalu kavovych specialit, moravskych a zahrani¢nich vin.

Cohiba Club Conti je jedinym doutnikovym klubem v Brn¢ a je otevien od pondéli do
soboty od 16 do 2 hodin. Prostory jsou vybaveny na styl Spanélské kolonidlni doby, jsou pln¢
klimatizované a od vétratelné. Vecery jsou doprovazené zivou klavirni hudbou. V klubu hosté
mohou degustovat z rumového menu, vychutnat si kvalitni kavu, whisky a vyzkousSet kvalitni
doutniky Cohiba, Romeo vy Julieta, Montecristo, Trinidad, Stanislaw a dal$i. Moznost
zakoupeni privatnich lahvi, uspofadani soukromich oslav, zi¢astnéni se na kazdoro¢ni soutézi

v pomalém kouteni doutnikii a moznost soukromich degustaci ve svém vlastnim terminu.

5.2.2 Ubytovani

Pokoje Superior nabizi v cené¢ bohatou bufetovou snidani, krasny vyhled na Brno, vysokou a
pohodlnou matraci, internet s vyssi rychlosti zdarma, klimatizaci, polohovatelné¢ kosmetické
zrcatko, vysouSeC vlasi, prostornou koupelnu, oddé€lenou toaletu, ru¢ni a hlavovou sprchu
s jednoduse volitelnou teplotou vody, télové mléko, zupan na pokoji, hygienické pantofle,
sprchovy gel, Sampon, tuhé mydlo, kosmeticky set, koupaci Cepici, velkou televizi s vice jak 55
televiznimi programy, trezor, minibar, telefon, koufovy detektor, Siticko, kartac a lesti¢ na boty,
sacek na pradlo, difevéna raminka, neperlivou vodu na uvitanou, ranni noviny na pokoj, 15%
slevu do Cohiba Clubu Conti, praci a Zehlici sluzby a moznost zaptjceni Zehlicky. Oproti
dalsim pokojim postradd moznost pristylky a cajovy a kavovy set. Celkovy pocet pokoji
Superior je 89, z toho je jich 54 jednolizkovych o rozloze 23 m* s balkénem a velikosti Iozka

140x200 cm a 35 dvouléizkovych o rozloze 27 m” bez balkonu a velikosti lizka 190x200 cm.
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Pokoje Superior Suite nabizi v cené bohatou bufetovou snidani, krasny vyhled na Brno,
vysokou a pohodlnou matraci, internet s vyssi rychlosti zdarma, klimatizaci, polohovatelné
kosmetické zrcatko, vysousec¢ vlast, prostornou koupelnu, ruéni a hlavovou sprchu s jednoduse
volitelnou teplotou vody, télové mléko, Zupan na pokoji, hygienické pantofle, sprchovy gel,
Sampon, tuhé mydlo, kosmeticky set, koupaci ¢epici, velkou televizi s vice jak 55 televiznimi
programy, trezor, minibar, telefon, koufovy detektor, Siticko, karta¢ a lesti¢ na boty, sacek na
pradlo, dievéna raminka, neperlivou vodu na uvitanou, ranni noviny na pokoj, 15% slevu do
Cohiba Clubu Conti, praci a zehlici sluzby, moZnost zaptj€eni Zehlicky a ¢ajova a kadvovy set.
Na rozdil od ostatnich pokojii postrada moznost oddélenych posteli, moznost ptistylky a
oddglenou toaletu. Po&et pokoji Superior Suite je 12. Jsou pouze dvoulizkové o rozloze 48m?,
bez balkonu a s velikosti Itizka 200x200 cm.

Pokoje Design nabizi v cené bohatou bufetovou snidani, panoramaticky vyhled na Brno
a moderni design, vysokou a pohodlnou matraci, internet s vyssi rychlosti zdarma, klimatizaci,
polohovatelné kosmetické zrcatko, vysouSe¢ vlasti, oddélenou toaletu, télové mléko, zupan na
pokoji, hygienické pantofle, sprchovy gel, Sampon, tuhé mydlo, kosmeticky set, koupaci epici,
velkou televizi s vice jak 55 televiznimi programy, trezor, minibar, telefon, koufovy detektor,
Siticko, kartac¢ a lesti¢ na boty, saCek na pradlo, dfevéna raminka, neperlivou vodu na uvitanou,
ranni noviny na pokoj, 15% slevu do Cohiba Clubu Conti, praci a Zehlici sluzby, moZnost
zapujceni zehlicky. Nenabizi oddélené postele, moznost pfistylky, prostornou koupelku, rucni
a hlavovou sprchu s jednoduSe volitelnou teplotou vody, ¢ajovy a kavovy set. Celkovy pocet
pokojii Design je 20 a ztoho je 9 jednolizkovych pokoji s balkénem o rozloze 23m’ a
velikosti lizka 160x200 cm. Dvoulizkovych pokojii je 11, bez balkénu a o rozloze 27m?
s velikosti lizka 200x200 cm.

Pokoj Suite nabizi v cen¢ bohatou bufetovou snidani, krasny vyhled na Brno, vysokou
a pohodlnou matraci, internet s vyssi rychlosti zdarma, klimatizaci, polohovatelné kosmetické
zrcatko, vysouSeC vlasl, prostornou koupelnu, télové mléko, Zupan na pokoji, hygienické
pantofle, sprchovy gel, Sampon, tuhé mydlo, kosmeticky set, koupaci €epici, velkou televizi
s vice jak 55 televiznimi programy, trezor, minibar, telefon, koufovy detektor, Siticko, kartac a
lesti¢ na boty, sacek na pradlo, dievéna raminka, neperlivou vodu na uvitanou, ranni noviny na
pokoj, 15% slevu do Cohiba Clubu Conti, praci a Zehlici sluzby a moZnost zaptij¢eni Zehlicky.
Oproti dalSim pokojim postradd moZnost pfistylky a ¢ajovy a kavovy set, rucni a hlavovou

sprchu s jednoduse volitelnou teplotou vody, moznost oddélenych posteli, oddélenou toaletu.
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Pokoj Suite je pouze jeden o rozloze 48m’, pokoj je bez balkonu a s velikosti lizka 200x200
cm.

Pokoje Economy nabizi vcené bohatou bufetovou snidani, internet zdarma,
polohovatelné kosmetické zrcatko, vysouse¢ vlast, sprchovy gel, Sampon, tuhé mydlo,
kosmeticky set, koupaci Cepici, trezor, minibar, telefon, koufovy detektor, SitiCko, karta¢ a
lestic na boty, sacek na pradlo, dfevéna raminka, praci a zehlici sluzby a moznost zapijceni
zehlicky. Na pokoji schazi panoramaticky vyhled na Brno, vysokd matrace, ¢ajovy a kavovy
set, vysS§i rychlost internetu, klimatizace, prostorna koupelna, oddélena toaleta, rucni a hlavova
sprcha s jednoduse volitelnou teplotou vody, télové mléko, zupan, hygienické pantofle, velka
televize, neperlivé voda na uvitanou, ranni noviny na pokoj a 15% sleva do Cohiba Clubu
Conti. Celkovy pocet pokojii Economy je 92. 45 jednoliizkovych o rozloze 23m’ a velikost
lazka je 160x200 cm a s balkénem. Dvoulizkovych je 47 o rozloze 27m” a s velikosti lizka

180200 cm bez balkonu.

5.2.3 Wellness

Hotel nabizi privatni sauny pro dvé osoby a vifivku pro dvé nebo Ctyfi osoby. Sluzby jsou jak
pro ubytované tak i pro neubytované hosty po piedchozi rezervaci. K dispozici je sauna,
lehatka a koupelna. Moznost romantické vyzdoby na ptani. Fitness centrum je k dispozici od 6
do 22 hodin pouze pro ubytované hosty. Vstup je zdarma a je zabezpeCen pokojovou kartou.
Pro hosty, ktefi radi béhaji venku, je pfipravena mobilni aplikace, kterd nabizi dvé bézeckeé

trasy. Jedna trasa vede okolo Spilberku a druha LuZaneckym parkem.

5.2.4 Kongresové centrum

Podnik nabizi 8 pln€ vybavenych sali a predsali. Stoly a Zidle se daji uspotfadat do n€kolika
forem, jako jsou divadlo, Skola, banket, banket s tane¢nim parketem, U-forma, a forma rautu.
Sal ¢islo 1 ma rozloho az 252 m” a pojme az 300 lidi a je nejvétsim salem ze viech. Celkem
vSechny saly pojmou az 850 lidi najednou. Pfistup hotelu je individudlni k pozadavkim
klienta, 1ze zajistit obsluhu po celou dobu konéni akce, 6 salu je pln¢ klimatizovéano, ptredsali o
rozloze 200m® a n&kolik sl disponuje dennim svétlem, ale je mozné zajistit sl pouze
s umélym osvétlenim. Dale je k dispozici bar, Satna, mobilni stojany na kabéty, smérovky
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pomoci LCD monitorti, nasténky, nakladni vytah z prostoru parkovisté, projekéni platno,
projektory, toalety, WI-FI s moznosti navySeni kapacity, notebook, presenter, flipchart,
bezbariérovy pfistup, indukéni smycka pro sluchové postizené, az 4 platna na jeden sal,
definovand mista na coffee break, kvétinova vyzdoba, stil pro prezenci, fe¢nicky pult, pédium,
taneéni parket, napajeni 230V/400V, az 100 parkovacich mist pfimo v aredlu hotelu a

zvyhodnéné podminky pro potadani svateb a promoci.

5.2.5 Parkovani

V hotelovém aredlu je k dispozici 80 mist v gardzi a 20 mist pfed hotelem. Gardze jsou
jednopodlazni a jsou monitorovdny kamerovym systémem. Parkovisté je k dispozici 1 pro
neubytovana hosty. Parkovaci mista si lze dlouhodobé pronajmout. Parkovisté je vybaveno
automatickym parkovacim systémem. Pro ubytované hosty je parkovaci cena zvyhodnéna.
Parkovaci mista maji komfortni Sitku 215 cm. Pro VIP klienty je moZnost rezervace
konkrétniho mista. Je zajistén bezbariérovy ptistup. Parkovisté zahrnuje parkovani az pro 3

autobusy. Cena je kalkulovana za jedno vozidlo.
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6 PRACE SRIZIKY JAKO SOUCAST MANAGEMENTU
HOTELU

Hotel Continental je zabezpecen kamerovym systémem na chodbach a ve spoleenskych
mistnostech (restaurace, bar, recepce, atd.). Kamerovy systém je zaveden i na parkovisti, kde
chrani majitele aut pfed timyslnym ¢i neimyslnym poskozeni jejich vozidel. Personal v hotelu
je pravidelné skolen ohledn€¢ moznych pficin vzniku rizik. Zaméstnanci napomahaji udrzovat
bezpecnost v hotelu svoji v§imavosti a obezietnosti.

Hotel ma sestaven evakuacni plan, je zabezpeCen protipozarni ochranou a je fadné
oznaCen Unikovymi cestami. Hotelové pokoje se oteviraji Cipovymi kartami, coz zabraiuje
potencidlnim zlo¢incim kopirovani klich a vloupani do pokoje. Mezi persondlem
v gastronomické casti maji uréenou zodpovédnou, kvalifikovanou, zkuSenou a poucenou
osobu, ktera je odpovédna za dodrzovani zdravotné-hygienickych pravidel. Hotel ma
zpracovany kontrolni systém zaloZeny na principech HACCP.

Ptistup k bezpeci a ochran¢ zdravi pti praci je v hotelu veden zodpovédné. Naptiklad
personal na recepci ma nastavitelné monitory u pocitaci a polohovatelné¢ zidle a byli
obeznameni s jejich spravnym nastavenim a jak udrzovat spravné drZeni téla, aby se predeslo
zdravotnim komplikacim. Persondl méa pauzy, kdy mize odpocivat anebo se protahnout.
V celém hotelu je zabudovand klimatizace, které udrzuje kvalitu vzduchu v uzavienych
prostorach hotelu. V garazich mtze dojit k vétSimu vyskytu rizik, jako napiiklad zasazeni
vozidlem, inhalace zplodin, uklouznuti na vylité kapalin€, pifepadeni hostli nebo persondlu,
proto jsou zavedeny opatieni. Mezi n¢ patii jasné vyznacené jizdni pruhy a pési koridory
v gardzich, znaCky ukazujici smér jizdy a piednosti, uzavirani vjezdu do téch pruht a ulicek,
kde se provadi udrzbové prace. Garaze jsou dostatecné vétratelné a pecliveé udrzované.

Personal, ktery vykonava tuklid v hotelu, méa k dispozici uklidové voziky, které
pomahaji pfepravovat Cistici prostfedky a vybaveni pro uklid. Voziky jsou snadno ovladatelné
a personal ma pifes né dobry vyhled, aby vidél, kam s nimi jede. Persondl je proskolen o
spravném zvedanim véci, o rizikach poskozeni z opakovaného naméhani a o metodach jejich
omezovani. Co se tyka Ccisticich prostfedkl, tak jsou pro personal k dispozici ochranné
rukavice a rousky pfes usta. Hotel se snazi pouzivat Cistici prostfedky, které jsou méné
nebezpecné na rozdil od ostatnich. Skladové prostory jsou udrzované a oddé€lené od prostort,
které jsou urceny pro odpocinek a jidlo.
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7 SWOT ANALYZA

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e Lokalita e Marketing — reklama
e Evakuacni plan e Inovace (modernizace)
e Parkovani e Praktickd znalost personalu pti vzniku
e Pozérni ochrana krizové situace
e HACCP e Hotel neni v zadném fetézci
e Kongresové prostory e Incident report
e Skoleni pro zaméstnance
e Kamerovy systém
e Hotel neni v Zddném fetézci
PRILEZITOSTI HROZBY
e Brnénské vystavisté e Konkurence
o Akce ve mésté e Terorismus
e Cestovni kancelate e Rekonstrukce komunikacnich cest
e Skoleni pro zaméstnance e Pfirodni katastrofy
e Nacviky krizovych situaci e Vypadek elektriky
e Vznik poZiru

Zdroj: vlastni prace

7.1 Zhodnoceni SWOT analyzy

SWOT analyza byla provedena na zaklad¢ rozhovoru s persondlem hotelu a vlastnich poznatki.
Z pravidla by ji méla sestavovat nezaujatd osoba z vnéjSiho prostfedi. Hotel Continental
disponuje mnoha silnymi strankami, ale zamétit by se mél na slabé stranky a sestavit plan na
jejich zlepseni ¢i odstranéni.

Mezi slabé a silné stranky je zatfazeno, ze hotel neni v Zadném hotelovém fetézci. Pro
podnik to mlze byt zjedné stranky vyhoda, protoze mad jednoduchou komunikaci mezi
vedenim a ostatnim persondlem, dale je vyhoda v kontrole nad chodem podniku a vlastni
rozhodovani o moZznostech dalsi investice. Pro hotel, ktery neni v Zadném fetézci, je velkd
nevyhoda v marketingu, ktery na rozdil od hotelu v fetézci napomaha s reklamou, s vérnostnim
programem pro ubytované hosty, s diivéryhodnosti pro hosty, persondlu zajistuje kurzy a dalsi
vzdélani. Co se tyka finan¢ni stranky, hotel co spada pod fetézec hoteli ma snadngjsi vstup na
trh a pfiznivéjsi ceny pro ndkup materidlu a niz$i naklady na reklamu. V navrhové ¢asti prace

jsou déle rozebrany zlepSeni pro hotel.

32




8 DOTAZNIKOVE SETRENI

1. Byl/a jste proskolen/a o 2. Jste pravidelné sSkoleni o
moznostech vzniku rizik v rizikdch a jejich reseni v
hotelu? podniku?
5% 10%

\ \

= ANO = Ne = ANO = NE

U prvni a druhého grafu jde vidét, Ze personal byl proskolen a pravideln¢ se skoleni opakuje. I

kdyz u druhého grafu se nachazi o néco vice respondentd, kteti dalsi skoleni neméli.

3. Jste sezndmen/a s 4. Vite, jak se mate
krizovymi plany hotelu? zachovat pfi vzniku
pozaru?

® ANO = NE m ANO = NE

S krizovym planem hotelu je sezndmena vetSina personalu hotelu, coZ je dobré, ale horsi je, Ze

az 70% persondlu nevi jak se ma zachovat pti vzniku pozaru v budové.
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6. Berete se jako nedilnou soucast
SirsSiho bezpecnostniho tymu,
ktera mze napomoci k
zabezpeceni hotelu?

5. Znate evakuacni plan
hotelu?

57%

® ANO = NE = ANO = NE

Podle grafu ¢islo pét az 67% zaméstnancl nezna evakuacéni plan hotelu, tudiz teoreticky by
nevédéli jak odvést hosty z budovy hotelu pii krizové situaci. Z grafu ¢islo Sest jde vidét, ze

polovina personalu pomaha zabezpecit hotel jenom svoji v§imavosti a obezietnosti.

7. Myslite si, Ze je hotel 8. Pozorujete chovani hostll v
dostatecné zabezpecen hotelu?
proti kradezim?

= ANO = NE = ANO = NE

Jestli je hotel dostate¢né zabezpecen proti kradeZim si mysli 57% zaméstnanct. Jelikoz hotel je
z Casti vétejné dostupné misto, je téZké takovou budovu zcela zabezpecit. Co se tyka grafu

¢islo osm, jak jiz bylo zminéno personal je v§imavy a snaZi se napomoci k bezpecnosti hotelu.
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9. Pokud si vSimnete podezielého
nebo neobvyklého chovani hosta,

10. Ktery typ rizika nejvice

ovéFite si, zda je opravdu hostem ohrozuje hotel?
v hotelu anebo je to cizi ¢lovék? 5%

/ Y

20%

L

m ANO = NE m Vnitfni = Vnéjsi = Kombinované

Ovérovani hostl jen potvrzuje predesly komentar, ze personal je v§imavy. Podle grafu ¢ilslo

deset nejvice ohrozuje kombinovany typ rizika.

11. Jaké dokumenty tykajici se krizového fizeni hotelu
znate?

10%

10%
5% A

m Z4dné m Telefoni &isla na pFisluiné orgdny = Evakuaéni Fad = Pozarni Fad

Zdroj: vlastni prace

Co se tyka znalosti persondlu o dokumentech tykajici se krizového fizeni jsou velmi malé.

8.1 Zhodnoceni dotaznikového Setireni

Z dotaznikového Setteni vypliva, Ze persondl v hotelu prosel skolenim a je nejspis 1 pravidelné

Skolen o moznostech vzniku nebezpeci v hotelu, ale z nésledujicich otazek jde vidét, ze kdyby

nastala krizova situace, tak uz nékdo z persondlu by nevédéli co délat. Pti vzniku pozaru

v hotelu az 24% zaméstnanclii nevi, jak se zachovat a jeSt¢ vétSi procento (67%) nezna

evakuacni plan hotelu, aZ polovina persondlu by nedokazala pomoci pii krizovém tuniku
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z hotelu. Co se tyka bezpecnosti v hotelu, tak personal je vSimavy a napomahd udrzovat
bezpec¢nost. Ale az 43% zaméstnanci si mysli, Ze zabezpeceni proti kradezim je nedostate¢né.
Z typ rizik, které ohrozuji hotel, je nejcastéji voleno kombinované riziko, to znamena

kombinace vnittnich i vnéj$ich rizik.
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9 NAVRHOVA CAST

Hotel Continental nepodceiiuje rizika a je vybaven kamerovym systémem, evakua¢nim planem
a ma stanoveny pozarni poplachové smérnice. Ale i kdyz, Skoli své zaméstnance o moznostech
vzniku rizik, tak mnozi z nich prakticky nevi jak se v krizovych situacich zachovat. A proto by
bylo dobré zaméfit se na Skoleni, které je ptipravi na krizovou situaci a jak se pfi ni zachovat.

Podle zjisténych informaci z dotaznikového Setfeni si 43% z personalu mysli, ze hotel
neni zcela dostate¢né zabezpecen proti kradezim.

Pro mnohé lidi je zajiSténi bezpe€nosti svého podniku zdanlivé jednoducha. Provedou
uzamc¢eni vSech moznych dveti vedouci do objetu, nainstaluji bezpecnostni kamery a systémy,
k hlavnim dvefim najmou nebo zaméstnaji ostrahu, které budu kontrolovat vstupujici osoby, a
do objektu budou moci vstoupit pouze osoby, které budou mit opravnény vstup. OvSem
budovu hotelu nelze tak striktné zabezpecit, tato feseni zde neni mozné pouzit, protoze hotel je
v podstaté vetejny nebo z ¢asti vetfejny prostor, kde je potfebné zajistit volny vstup. Predev§im
z pohledu majitele hotelu nebo jeho vedeni je kazdy vstupujici Clov€k bran jako host, které
piinasi hotelu zisky. Proto se bezpecnost hotelu musi pfizptsobit stalym 1 novym hostim a
musi byt vedeno diskrétnim zptisobem. Na tyto specifické sluzby si nejcastéji hoteliéfi najimaji
outsoursingové spole¢nosti.*?

Security spolecnost elegantnim a diskrétnim zptisobem zajistuje bezpecnost v hotelu.
Uz pii vstupu do hotelu, kdyz host uvidi security pracovnika, bude se citit vice v klidu, protoze
vi, ze nékdo dohlizi na jeho bezpec¢nost.

Z dotaznikového Setteni vyplynulo, Ze az polovina personalu se bere jako nedilnou soucasti
SirSiho bezpecnostniho celku. Proto by se mélo vedeni zaméfit i na zbyli personal, ktery by
taktéz mohl napomoci ke zvyseni bezpecnosti v hotelu.

Proto, aby mohl kazdy zaméstnanec byt pfinosem pro bezpecnost hotelu, je nutné, aby znal
n¢kolik zasad a pravidel:

e Vice oci vice vidi — pozorovaci schopnosti ¢lovéka jsou ptirozené. Je schopen velmi
snadno rozpoznat, zda osoba pohybujici se po hotelu sem nepatfi, jestli se chova
podeziele, snazi se dostat do pokoje nebo do jinych prostort.

e Vystupovani — , Keep smiling — jak je zndmo s ismévem jde viechno Iépe. Usmév je
jednou znejlepSich forem obrany. Hotely pro udrZeni urcitého standartu a pro

zpiijemnéni pobytu pro hosta vyzaduji po zaméstnancich pii kontaktu s jakoukoliv
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osobou usmev. Protoze v prvnim momenté nemizeme hned védét, zda se jedna o
hotelového hosta. Proto je zapotiebi udrzovat o¢ni kontakt, usmivat se a zdravit
kazdého hosta, ktery se k Vam dostane na vzdalenost 1,5m.

Aktivita — ,,Dobry den, mohu Vam néjak pomoct?* — jednd se o velmi jednoduchou
frazi, kterou ziskate piistup k dané osob€. Zvolenim vhodnych vét pro osloveni ziskate
bez problémil potiebné a cenné informace o osob€. V okamziku budete védéet, zda se
jednd o hosta, navstévnika, dodavatele nebo o rizikovou osobu. Je potfebné se zamétit
na chovani, fec¢ téla, argumentaci a projevy nervozity. VSimnete si osoby, kterd se
pohybuje v prostorach haly, na chodbach u pokojl pro hosty ¢i v jiném prostoru, bézte
kni a zdvoftile a profesionalné ji oslovte a pfedstavte se jako zaméstnanec hotelu.
Zeptejte se ji, zda ji mizete n¢jak pomoct ¢i poradit, protoze tento pristup okamzité
vyvodi dva dilezité tcely. U hosta to navodi ptijemny a viely pocit z profesionality a
ochoty z poskytnuté sluzby. Z jiného pohledu to déva najevo jasny signal toho, ze
hotelovy persondl je vSimavy a znemoznuje cCinnost pachatelti, ktefi se snazi
nepozorované proniknout do prostort hotelu, aniz by byla pozdé€ji odhalena jejich
identifikace.

Dislednost — pokud oslovena osoba tika, Zze je ubytovana v hotelu, pozadejte ji o
piedlozeni hotelového klice nebo karty. Tvrdi-1i, Ze je navstéva, kterd priSla za hostem,
pozadejte ji o jméno hosta a Cislo pokoje, za kterym pftiSla. Ovéite si, zda jsou
informace pravdivé, pokud recepce potvrdi jméno a Cislo pokoje, doprovod’'te osobu
z prostort, kde je vstup zakazan. Nejlépe ji pfimo doprovod'te k pokoji hosta, kterého
piiSla navstivit. Pokud ale osoba neuvede padné nebo pravdivé diivody pro své setrvani
v hotelu nebo recepce nepotvrdi jeji registraci, povazujte takovou osobu jako za
narusitele a potencialni hrozbu. Pozadejte ji, aby opustila prostory hotelu a uvédomte o
tom security. V piipad€, Ze mate podezieni o spachani kradeze, okamzité kontaktujte
security, aby mohla zjistit totoZnost a pfipadné zajistit diikazy o trestné ¢innosti.
Komunikace — po v§imnuti podezielého chovani osob v hotelu nebo v jeji blizkosti je
vSe potfeba nahlésit pracovnikim security nebo vedoucim pracovnikim. VEasné
doruceni informaci k ur€enym pracovnikiim je dilezité pro adekvatni reakei na situaci.
Pokud se necitite bezpecné¢ nebo ve Vas osoba vyvolavd pocit ohrozeni, odejdéte
z jejiho prostoru a okamZité volejte security a informujte je. SnaZte si zapamatovat

anebo napsat veSkeré detaily o podezielé osob& (vyska, vaha, barva vlast, pfiblizny
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vek, etnikum, pohlavi, misto apod.). Nikdy se nevystavujte zbytecnému riziku, které by
ohrozilo Vase zdravi.

Rezim — dodrzujte nastaveny opatfovaci rezim. Kontrolujte uzavieni a uzamceni vSech
skladovych dvefi a technickych mistnosti. Je nutné, aby vSichni zaméstnanci dodrzovali
nastavena rezimova opatteni, pro zajisténi ostrahy a ochrany hotelu. Mezi jednotlivé
prvky ochrany je noSeni stejného pracovniho odévu a viditelné oznaceni prislusnému
k hotelu. Zaméstnanci ke vstupu do objektu vyuzivaji pouze zaméstnanecky vstup, kde

ke vstupu musi vyuzit zaméstnanecky kartu.*?

Hotel by se mél predevS§im zamétit na zlepSeni svych slabych stranek. A to tieba

zavedenim Incident reportu, ktery slouzi k dokumentaci neptiznivych situaci, které nastali

v hotelu. Také napomaha vedeni hotelu k feSenim situacim, které se jiz stali v minulosti, pro

jejich lepsi zvladnuti v budoucnosti. Jsou to dokumenty, které pomahaji novym pracovnikiim

vedeni fesit situace, se kterymi nemaji zkuSenosti a v minulosti jiz byly néjakym zplsobem

reSeny.

Na co dbat a ¢eho je tieba vSimat

pohyb neidentifikovanych osob a samotnych osob bez doprovodu;

podezielého chovani a Cinnosti osob (zkouseni dvefti, zda jsou uzamceny nebo o snahu
proniknout do prostoru skladii, salonkti apod.);

uzamceni a neposkozeni dvefi a zdmkd mistnosti (pokoje, kancelate, salonky, sklady
apod.);

uzamceni vstupu a pravidelnd kontrola ptistupu k hlavnim uzdvérim vody, plynu a
elektfiny;

bezdivodné zaparkovana auta nebo auta bez dozoru v blizkosti hlavniho vchodu do
hotelu;

oznaceni parkujicich aut;

odloZena zavazadla nebo véci bez majitele (prostory haly, chodeb, restauraci apod.);
podezielad nebo nevyzadana posta ¢i balicky;

neporusenost plomb hydrantii a hasicich pfistroji a volny pfistup k nim;

udrZovani prichodnosti inikovych cest — EXIT;

reagovat na neobvyklé situace (pachy, koute, unik vody a plynu, hluk apod.);

znalost evakuacnich cest a plant;
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e znalost a dodrZzovani zasad bezpe¢né manipulace s elektrickymi spotiebi¢i a zdroji
tepla;

e dodrzovani kontrolnich postupti v prubéhu zasobovani;

e vsSimat si novych zaméstnanciim;

e znat dulezita telefonnich ¢isla;

e vSechny poznatky a informace neprodlené¢ piedat pracovnikim security a

nadtizenym.*?

Pro snizeni rizik v hotelu Continental by bylo dobré, kdyby personal prochazel praktickym
Skolenim krizovych situacich. Najmutim security spole¢nosti by se snizila moZnost kradeze
v hotelu nebo piipadnému vzniku teroristického utoku. Pro zaméstnance, ktefi nevédi, jak
napomoci ke zvySeni bezpe¢nosti v hotelu pfipomenout vySe zminéné zasady a pravidla.
Zavedeni incident reportu a piithlédnout ke slabym strankdm hotelu, které vyplynuly ze SWOT
analyzy.
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ZAVER

Celkové zajisténi bezpe€nosti v hotelu pfedstavuje soubor opatieni, které byly navrzeny na
eliminaci rizik. Bezpecnost osob i budovy je velmi dulezité, protoze vede ke spokojenosti
majitele, zaméstnanct, ale i hostu.

V teoretické ¢asti byly vysvétleny zékladni pojmy, jako je management, krizovy
management a analyza rizik, krize, riziko a mnohé dalsi.

Prakticka cast bakalaiské prace se d€li na dveé Casti, na analytickou ¢ast a navrhovou
cast. V analytické €asti je rozebrana charakteristika hotelu Continental. Pro analyzu rizik byly
vybrany metody SWOT analyza a jeji zhodnoceni, nasledné¢ dotaznikové Setfeni o znalostech
zaméstnanc pfi vzniku krizové situace. V navrhové cCasti byly navrzeny doporuceni jako
praktictéjsi Skoleni pro personal hotelu, najmuti security spolecnosti pro zvySeni bezpecnosti a
snizeni moznosti kradeze nebo teroristického Utoku, pro zaméstnance, kteti se neberou jako
SirSi bezpecnostni slozka hotelu né¢kolik zasad a pravidel, zavedeni incident reportu.

Nektera souCasna opatfeni hotelu jsou dobrd a dostatecna jako napiiklad trezory na
pokojich, rozmisténi pfenosnych hasicich pfistrojii, Unikové a evakuacni plany, nouzova
osvétleni, pozarni fad a pojisténi.

Hlavni cil zhodnoceni soucasné¢ho stavu hotelu a jejich prace s riziky byl splnén na
zéklad¢ zpracovani analyzy rizik za pomoci SWOT analyzy a dotaznikového Setfeni.

Zpracovani této prace bylo velkym pifinosem. Rizika tykajici se hotelového zafizeni
jsou nékdy zaludna a tézko rozpoznatelna, proto je dobré se o nich dozvédét co nejdiive a

poznat je. Tyto znalosti jsou neocenitelné¢ v budoucim zaméstnani v hotelovém zatizeni.
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