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Abstract
Micanova, K. Crisis management in the hotel business. Diploma thesis. Brno, 2015.

The diploma thesis deals with the crisis management applied in the hotel busi-
ness. The main objective of this thesis is to formulate recommendations for the area
of crisis management for the selected hotel. The external environment is analyzed
trought PEST analysis and Porter’s five forces model. Analysis of company resources
is the starting point for assessment of the interal environment. According to these
analysis are determined weaknesses and threats that could potentially cause a cri-
sis situation. For these crisis situations are proposed recommendations to eliminate
them.

Keywords: crisis, crisis management, quick solutions, risk management, environ-
ment analysis.

Abstrakt
Micanova, K. Krizovy management v hotelnictvi. Diplomova préce. Brno, 2015.

Diplomova prace se vénuje krizovému managementu aplikovaném v hotel-
nictvi. Hlavnim cilem této prace je formulovat doporuceni pro oblast krizového
managementu pro vybrané hotelové zarizeni. Vnéjsi prostiedi je analyzovano
prostiednictvim metody PEST a Porterova modelu péti sil. Analyza podnikovych
zdroju je vychodiskem pro zhodnoceni vnitiniho prostiedi. Na zdkladé téchto analyz
jsou urcéeny nejvyznamneéjsi slabé stranky analyzovaného hotelu a hrozby, které mo-
hou potencidlné zpusobit krizovou situaci. Pro takto urc¢ené krizové situace jsou
zpracovana doporuceni k jejich eliminaci.

Klicova slova: krize, krizovy management, okamzitda opatfeni, risk management,
analyza prostredi.
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1 Uvod

Ekonomie a management nabizeji velmi Sirokou, az témér nekonec¢nou, skalu témat
a thla pohledu na tato témata. Zaroven se jedna o jiz desitky a stovky let zkoumané
a popisované obory, k nimz kazdy zaveér byl s nejvétsi pravdépodobnosti jiz vyicen,
kazda myslenka popsana a ke kazdému clanku, stati ¢i védecké praci jiz existuji
piedchozi verze, at uz pifmo v CR nebo v zahraniéi.

Nezbyva proto nez volit téma takové, které by nabizelo jak autorovi, tak ¢tenari
dostatecnou miru plurality nazoru a pohledu na tutéz oblast a dostatecné mnozstvi
moznych zavéru. Pevné vérim, ze krizovy management je prave takovym tematickym
okruhem.

Krizovy management, at jiz se tyka libovolnych oblasti (zdravotnictvi, IT,
bezpecnost statu apod.) poskytuje metody a néstroje, které maji umoznit spésné
feSeni problému a minimalizovani skod, jenz byly krizovou situaci zpusobeny. Déle
umoznuje pripravu na krizové situace spocivajicich v tvorbé krizovych planu a je-
jich prevenci. V tomto sméru tedy spatiuji velikou dulezitost problematiky kri-
zového managementu, nebot soucasnd doba je charakteristickd svymi zménami
(zmény v preferencich zdkazniki, zmény v legislativé, zmény v technologiich, ...),
jenz mohou prerust az v krizi v piipadé, ze podnik na né neni dostatecné ptipraven
a schopen promptneé reagovat. To i prestoze jsou krizové situace, které mohou posti-
hnou jakykoliv subjekt v ekonomice, rozdilné a prevazné nelze nalézt presny navod,
jak danou situaci co nejrychleji a nejefektivnéji vytesit.

Podnikatelské subjekty mnohdy stravi roky budovanim své znacky a predevsim
dobrého jména své organizace. Z tohoto duvodu je témeér nezbytnosti, aby takovéto
podnikatelské subjekty byly schopny vcasné a tu¢inné reagovat na ménici se
podminky okoli, které by mohly vést az k samotné krizové situaci a ohrozit jejich
zivotaschopnost. Neni proto pfekvapenim, ze uspésné podniky v trznim prostiedi
vénuji nemalou pozornost ,krizovému managementu®, dnes jiz zabéhlym terminem,
nebot prispiva k udrzeni plynulého chodu podnikdni a dobrého jména.

Krizovy management je vyuzivany v mnoha aspektech podnikatelského
prostiedi, napiiklad i odvétvi hotelnictvi, ktery predstavuje nedilnou soucast ces-
tovniho ruchu. Cestovni ruch se jako takovy podili na tvorbé hrubého doméciho
produktu a snizuje nezaméstnanost (mimo dalsich piinosu) a v dusledku toho je
dulezitou slozkou kazdé ekonomiky. Stejné jako vSechny podnikatelské subjekty, tak
i subjekty orientované na oblast hotelnictvi mohou byt zasazeny krizi (nizkd ob-
sazenost, odchod klicovych zaméstnancu, Spatné recenze atd.).

Z téchto duvodu se tato diplomova prace zabyva krizovym managementem
v hotelnictvi.
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2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem diplomové prace je formulace konkrétnich doporuceni pro oblast kri-
zového managementu pro analyzovany hotel. K dosazeni hlavniho cile je nezbytné
naplnit diléi cile, které jsou nasledujici:

e posouzeni vlivii makroprostiedi,

e posouzeni vliva mikroprostredi,

e vyhodnoceni dopadu svétové ekonomické krize na hotelnictvi,
e analyza vnitiniho prostfedi konkrétniho hotelu,

e zobecnéni vybranych specifikovanych doporucenich pro hotely podobného
charakteru jako analyzovaného ubytovaciho zarizeni.

Diplomové préace je rozvrhnuta do dvou hlavnich ¢asti. V prvnf éésti préace (literarni
reserse) budou vypracovana teoretickd vychodiska problematiky krizového manage-
mentu. Tato vychodiska budou vypracovana s vyuzitim dostupné literatury.

Druha cast prace bude c¢ast prakticka. Na jejim zac¢atku budou prezentovany
zakladni informace o analyzovaném hotelu a hotelové sité, ktera provozuje tento
hotel.

Za ucelem naplnéni hlavniho cile a diléich cilu této diplomové prace bude
nasledné proveden monitoring aktudlni situace cestovniho ruchu, pfesnéji oblast
hotelnictvi. Vlivy makroprostiedi, nebo-li narodni ekonomiky, budou zkouméany
prostfednictvim nejcastéji pouzivané analyzy PEST. K hodoceni vlivii mikro-
prostiedi bude aplikovan Porteruv model péti sil, ktery umozni prozkoumani faktoru
v primém okoli analyzovaného hotelu. Analyza vnéjsiho prostiedi bude slouzit jako
vychodisko k identifikaci prilezitosti a hrozeb.

Sekundérni Setfeni orientovaného na oblast hotelnictvi bude slouzit ke zhodno-
ceni dopadu globalni ekonomické krize z roku 2007. K tomuto tcelu budou vyuzity
databéze Ceského statistického iFadu, Eurostat, databéze vyzkumu agentury Czech-
Tourism a jiné elektronické zdroje. Tyto zdroje budou castecné vyuzity i k zpra-
covani analyzy makroprostiedi a analyzy mikroprostiedi.

V souvislosti s globalni ekonomickou krizi budou popsana realizovana opatieni
konkrétniho hotelu reagujici na zminénou krizi a to na zakladé informaci od
zameéstnancu hotelu a internich materialu. Tato opatifeni budou néasledné hodno-
cena z hlediska jejich rychlosti implementace a efektivnosti.

Primarni data budou ziskana prostrednictvim osobnich rozhovoru se zaméstnanci
konkrétniho ubytovactho zatizeni a podpurné z internich podkladi. Cilem téchto
osobnich rozhovoru bude ziskani informaci tykajicich se provozu hotelu a zdroju
(materidlové, nehmotné, lidské a finan¢ni), jenz utvareji vnitini prostiedi hotelu.
Na zakladé takto ziskanych informaci bude provedena analyza vnitiniho prostiedi,
ktera bude podkladem k identifikaci silnych a slabych stranek.
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Vystupy analyzy vnéjsiho a vnitfniho prostiedi budou sumarizovany ve SWOT
matici. V zavéru vlastni prace budou formulovana doporuceni pro eventualni krizové
situace, jenz budou vychazet jiz uvedené SWOT matice.

2.1 Analyza prostredi

V rdmci analyzy prostiedi bude zkouméno vnéjsi prostiedi (makroprostiedi a mikro-
prostiedi) a vnitini prostfedi podniku. K analyze makroprostiedi bude pouzita
PEST analyza, ktera rozdéluje vlivy makroprostiedi do ¢tyt zédkladnich skupin:

e Politicko-pravni faktory - jednd se o faktory utvarejici spolecensky systém, na
némz je postavena ¢innost podniku. Systém je ovlivnén politickou situaci a jejim
vyvojem.

e Ekonomické faktory - tyto faktory vyobrazuji ekonomickou situaci dané zemé
(napt. vyvoj HDP, danova politika, nezaméstnanost, ...).

e Socidlni a kulturni faktory - tyto faktory jsou urceny strukturou spole¢nosti,
zvyklostmi (kulturnimi ¢i spole¢enskymi).

e Technické a technologické faktory - spoc¢ivaji v inova¢nim potencidlu dané zemé,
déle tempem technologickych zmén (Srpova, Rehot, 2010).

Smyslem PEST analyzy je identifikace nejdulezitéjsich sil, které mohou mit vliv na
podnik. Tato metoda také umozinuje identifikovat dlouhodobé vlivy ¢i predikovat
jejich budouci vyskyt (Bélohlavek, Kostan, Sulef, 2001).

Soucasti analyzy vnéjstho prostiedi je dle Srpové a Rehoie (2010) i analyza
mirkookoli, k cemuz lze vyuzit Porteriv model péti sil. Cilem tohoto modelu je
pochopent sil, které pusobi na dané odvétvi, a identifikace takovych sil, ktera maji
pro podnik nejvetsi vyznam.

Za hlavni sily odvétvi Porter (2008) uvadi:

e Konkurenty v odvétvi - jde o intenzitu soupefeni podniku mezi sebou, velikost
konkurentu, rust na daném trhu apod.

e Potencialni nové ucastniky - mozni konkurenti, ktefi museji zhodnotit bariéry
vstupu do odvétvi (legislativa, vysoké kapitdlové vstupy, ...).

e Dodavatele - mezi sily dodavateli 1ze zatadit koncentraci dodavatelu, vysoké
néklady pii zméné dodavatele ¢i vyznamny image dodavatele.

e Odbératele - charakteristiky odbératelu jako naptiklad jejich koncentrace, jaké
jsou alternativni zdroje zasobovani.

e Substituty - spoc¢iva v moznosti koupé nahradniho produktu.

Vnitini prostiedi bude hodnoceno na zakladé analyzy zdroju podniku, jenz spocivéa
v rozboru ¢tyt zékladnich zdroju. Mezi tyto zdroje spadaji hmotné zdroje (pozemky,
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budovy, stroje, ...), lidské zdroje (pocet a struktura zaméstnancu, jejich kvalifikace,
motivace), finanéni zdroje (finanéni struktura, stabilita podniku) a nehmotné zdroje
(licence, patenty, ochranné zndmky apod.) jak uvadi Sedlackova (2006).

Rekapitulace a shrnuti predchozich analyz bude uskute¢néna prostiednictvim
SWOT matice, jejimz cilem je identifikovat silné a slabé stranky a dale urcit
prilezitosti a hrozby vznikajici ve vnéjsSim prostiedi.

e Silné stranky - predstavuji vlastnosti podniku, diky kterym podnik muze ziskat
prevahu nad svymi konkurenty.

e Slabé stranky - jsou takové vlastnosti, které neptiznivé ovliviuji vykonnost
podniku.

e Piilezitosti - aktudlni ¢i budouci podminky okoli podniku umoznujici zlepseni
vysledku hospodareni.

e Hrozby - opét se jedna o podminky okoli podniku, ale takovéto podminky mohou
negativné ohrozit ¢innost podniku (Bélohldvek, Kostan, Suler, 2001).
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3 Literarni reserse

V ramci této Casti prace se nejdiive zaméfim na risk management, ktery povazuji
za dulezity zéklad krizového managementu. To v tom smyslu a z toho duvodu,
ze analyza rizik, rizikovy plan a tedy i risk management by v kazdém podniku se
spravné nastavenym procesem Tizeni rizik méli predchazet managementu krizovému,
nebot krizové opatfeni pfipravend pro pifpad krize by méla byt vytvéfena nasledné
po zpracovani analyzy rizik.

3.1 Risk management

Risk management neboli fizeni rizik by mélo byt jednou z hlavnich soucasti pod-
nikového managementu. Klade si za cil zmapovat potencionalni a soucasna ohrozent,
nebo-li rizika, a diky vyuziti shodnych nastroju a opatfeni snizovat pravdépodobnost
jejich vyskytu popiipadé snizovat jejich dopady (management-rizik.cz, 2012). Riziko
v ramci fizeni podniku podle Konigové (2007) kombinuje nejistotu se stézejnimi cily
podniku a predstavuje jak miru prilezitosti, tak miru ohrozeni. Systém managementu
rizik ma byt postaven na nésledujicich slozkach, které jsou propojeny a vzajemné
na sebe navazuji (viz obrazek 1)

SYSTEM PODNIKOVEHO MANAGEMENTU RIZIK

INTERAKCE

" IDENTIFIKACE
PROCESU A RIZIK

INNOST,

VAZBY,

Obrézek 1: Systém podnikového managementu rizik

Zdroj: management-rizik.cz, 2012
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1. Strategie managementu rizik: Prvni faze systému je zalozena na znalostech
moznych hrozeb, urceni jaké metody a postupy budou vyuzity pii analyzach.
Strategii je nutno vyhlasit v podniku a usilovat o jeji ptijeti a porozuméni vsemi
slozkami managementu.

2. Identifikace procesu a rizik: Mezi nejslabsi ¢lanky podnikového managementu
patii analyza rizik, ktera zahrnuje identifikaci rizikovych procesu, jejich roz-
bor, stejné tak jako identifikaci souvislosti a vazeb a stupné uc¢innosti preven-
tivnich opatteni. Vysledkem analyz je sefazeni rizik dle jejich dopadu pro podnik
a podle pravdépodobnosti, ze dand situace nastane. Dulezité je pouzit vhod-
(Southern Cross University, 2012).

Hledame ta rizika, ktera maji nejzasadnéjsi dopad na podnik. Zde lze vyuzit
Paretovo pravidlo 80/20. Tedy pokud je mozné ohodnotit dopady kvantita-
tivne, tak 20 % usili prinese 80 % vysledek. Diky tomuto pravidlu pak lze za

vvvvvv

s.r.o., 2015).

3. Zvladani rizik: Jednou z moznosti v ramci zvladani rizik je moznost riziko akcep-
tovat, aniz by byly pftijata opatfeni k jeho eliminaci. Déale lze odmitnout riziko
prostiednictvim zastavenim aktivity (vyhnuti se riziku) nebo pfijetim opatieni
ke snizovani rizika. Hlavnim cilem této faze by mélo byt predevsim predejiti neg-
ativnim dopadum a jejich snizovani. Zahrnuje zajisténi zdroju, urc¢eni faktoru
pro hladkou a ué¢innou realizaci, navrh opatfeni a plan jejich implementace.

4. Monitorovani rizik a dopadi: Miuze se jednat nejenom o jednorazové cinnosti,
ale i o soustavnou ¢innost podniku zaclenénou do néastroje podnikového tizeni,
kterd je podnik vyhodnéjsi. Monitorovani rizik spociva v sledovani zbytkovych
a novych rizik a soucasné umoznuje hodnoceni efektivity procesu risk manage-
mentu.

5. Optimalizace podnikového systému managementu rizik: Vystupy z moni-
torovani rizik by meély byt vyuzivany pro optimalizaci postupu pro tizeni bu-
doucich hrozeb (Southern Cross University, 2012).

Rizeni rizik tak pro podnik pfedstavuje proaktivni piistup, tedy snahu pfedvidat
a predchézet rizikovym udélostem, které se mohou casem rozvinout v zdroj krizové
situace. V pripadé, ze se objevi krizova situace snizuje se vyznam risk managementu
a naopak na dulezitosti ziskava reaktivni pristup. Na tomto piistupu, ktery spociva
v reakci na nastalou krizovou situaci, je zalozen pravé krizovy management.

Krizovy management je tedy odezvou na ruzné neocekavané situace a stava
se ,logickym rozsitenim spravné formulovaného systému fizeni rizik na korporatni
urovni“ (Fotr, 2012, s. 290). Krizovy management je déle detailnéji popsan
v néasledujici podkapitole.
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3.2 Krizovy management

V predchozi kapitole jsem se zabyvala risk managementem jakozto slozkou pod-
nikového managementu umoznujici podniku predem identifikovat rizika a pripravit
plany, jak se s témito riziky vyporadat. Nyni se hodlam zaméfit na oblast pod-
nikového managementu, kterd se stava relevantni predevsim v okamziku, kdy z po-
tencidlntho rizika se stava skuteénd krize (piipadné kdy se krize objevi sama
v podobé, kterou rizikova analyza nepredpokladala). Touto oblasti je krizovy ma-
nagement.

Jakékoliv krize ma negativni dusledky nejen pro samotny podnik, ale i pro
jeho okoli. Pravé negativni nasledky jsou pric¢inou snahy podniku postizenych krizi
o eliminaci téchto nasledku a obnoveni puvodniho stavu podniku, ve kterém se
nachézel pred pocatkem krize (Zuzdk, Kénigova, 2009).

Pro vSechny organizace tedy krize predstavuje permanentni problém, jemuz
je treba celit. Organizace v krizi spatfuji komplexni problematiku, v ramci které
reSeni krizovych situaci vyzaduje komplexni ptistup k eliminaci problému z ni vy-
vinuté. V dusledku ruznorodé povahy krize, nelze lehce nalézt ¢i vypracovat feSent,
i pres existenci metodickych postupt, nastroju a zasad. Krize tim klade pozadavek
na tvorbu novych zpusobu fizeni, které lze interpretovat jako krizovy management
(Zapletalové, 2012).

Nézev krizovy management byl poprvé pouzit v souvislosti Kabirbské krize
roku 1962, kdy hrozila valka mezi USA a SSSR. Tento termin oznacoval kole-
ktiv tehdejsiho prezidenta spojenych statu J. F. Kennedyho, ktery si kladl za
cil omezit rizika vedouci ke vzdjemné konfrontaci. Po nékolik dalsich obdobi byl
vyhradné spojovan s krizovymi situacemi vojenského charakteru (Halek, 2008). Po-
dle Antusaka a Kopeckého (2002) se koncem 20. stoleti pouzival termin management
v podminkach kritickych zmén a predstavoval situaci, ktera pro podnik zacala byt
kritickd vlivem neocekavanych zmén ve vnéjsim podnikatelském prostredi.

Pro ¢innost krizového managementu jsou charakteristické specifické atributy,
jak tvrdi Zapletalova (2012). Mezi tyto atributy lze zacadit Casovou tisen, mo-
ment prekvapeni, nedostatecnou informovanost, netradi¢ni nebo nevhodné postupy
fizeni a nedostatek kompetentnich lidskych zdroju. Pro Zapletalovou (2012, s. 25)
se v ramci krizového Fizeni dostdva do popiedi ,pifprava a vycvik lidi, nebot krize
prinasi nadstandardni situace, na které lidé obycejné nejsou ptipraveni®.

Krizovy management je dle Vebera (2009) souhrnem manazerskych piistupt
a postupt, které jsou vytvoreny za tcelem prevence a feseni krizovych situaci. Tento
pristup sdili i Halek (2006), ktery dodéva, ze krizovy management lze chapat ve dvou
rovinach. Prvni rovinou je uzsi pohled, ktery pod krizovym managementem rozumi
soustavu metod a nastroju pro zvladnuti krizové situace, jenz jsou aplikovany ve-
denim podniku.

V sirsim pohledu (druhd rovina) se krizovy management vyuzivé jako preven-
tivni opatfeni slouzici k identifikaci rizik, ktera potencialné mohou vyvolat krizi
(Halek, 2006). Krizové fizeni v tomto smyslu za¢ind mnohem diive nez lze pozorovat
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krizovou situaci, jedna se tedy o permanentni proces, ktery se prostiednictvim
opatfeni snazi zamezit vzniku krize (Zuzak, 2004).

Sirsf pojeti krizového managementu je mozné tedy chépat jako preventivni fézi,
jenz spociva v zmapovani rizik. Lze si povSimnout, ze autori Halek a Veber smésuji
sirsf pojeti krizového managementu s risk managementem, nebot pravé fizeni rizik
je procesem zkoumajicim rizika.

Zuzak a Konigova (2009) dale rozsifuji piistupy ke krizovému fizeni podniku
o nejuzsiho pojeti krizového tizeni. Nejuzsi pojeti krizového tizeni je koncentrovano
na jednani spravce konkurzni podstaty, jehoz zakladnim poslanim je zpenézeni ma-
jetku, ktery zustal v zanikajicim podniku.

_ L_l - 1 Krizové Fizeni
Rutinni fizeni l v nejiiriim pojeti
1 (faze prevence)

| Potencionalni krize |

|

| Latentni krize |

ana

l_ (faze podchyceni

Realizace opatieni symptomi krize)

Rozpoznani krize

| Akutni krize |

I

ldentifikace krize l

S l Krizové Fizeni
| Krizovy management | v uziim pojeti

Krizové fizeni
I v nejuzéim
""""""" 7 pojeti

Zadehnani krize

Obrézek 2: Rozdilné pristupy ke krizovému fizeni
Zdroj: Zuzak, R., Konigovéd, M. Krizové tizeni podniku, s. 79

Z predchozich pojeti krizového managementu vyplyva, ze nejsirsi pojeti krizové ma-
nagementu je soustfedéno na prevenci krizovych situaci. V ramci uzsiho pojeti lze
tento pojem chapat jako systém zasad a nastroju, které jsou aplikovany vedenim
podniku v ptipadé krizového stavu. Nejuzsi pojeti naopak spoc¢iva pouze v likvidaci
podniku (Koénigova, 2007).

Osobné se domnivam, ze krizovy management nejen v hotelnictvi, ale i v dalsich
podnikatelskych sférach v ¢eskych podminkach je podcenovanou oblasti podnikového
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managementu. Predevsim pak preventivni féze krizového managementu (nebo
lépe risk management). Manazefi podnikatelskych subjektu krizové situace ¢asto
prehlizeji a snazi se je prejit, aniz by jim museli celit. Krizové situace tak tesi, az
kdyz jsou plné rozvinuté a v samotném dusledku negativné ovliviuji zivotaschopnost
daného podniku.

Existuje nemadlo principu vyuzivanych pred vznikem krizové situace, v jejim
vyvoji a nasledné po jejim ukonceni, které tvori zakladni metody krizového fizeni.
Cilem krizového managementu kazdého podniku je prevence veskerych krizovych
situaci a efektivni fizeni, aby tisenn nepropukla v krizi (Smejkal, Rais, 2010). Zaple-
talova (2012) povazuje za cil krizového managementu nejen pripravenost na krizové
situace a odhalovani ptic¢in jejich vzniku, ale také vytvaret a realizovat protikri-
zova opatfeni, pripravit se na budouci vyvoj, ktery bude nésledovat po ukonceni
krize. Antusak (2013) dopliuje, ze pravé zabezpeceni maximéalni krizové odolnosti
podnikatelského subjektu ma byt hlavni cilem.

Ke zvysovani maximalni krizové odolnosti podniku lze vyuzit zpracovani kri-
zovych scénaiu a planu, které jsou nasledné charakterizovany. Nenadélé krizové situ-
ace musi postihnuty podnik neodkladné tesit. Pokud bude na takové situace podnik
pripraveny, snizuje se riziko ohrozeni existence podniku. Vsechny podniky se mo-
hou pripravit na krizové situace a to pravé prostiednictvim tvorby krizovych planu
a scénaru.

3.2.1 Kirizovy scénaf a krizovy plan

V nékterych pripadech je mozné krizové situace predvidat. Zapletalovd (2012)
vymezuje dvé proménné, které jsou zasadni pravé pro predikci podnikatelské krize.
Prvni z proménnych je moznost predvidat krizi zavislou na jeji podstaté, stadiu
krizi a aktualnim vyvoji podniku. Schopnost predikovat krizi, jenz se odviji od dos-
tupnosti nezbytnych informaci, je druhou proménnou. Pravé zpracovani krizovych
scénaru a krizovych planu umoznuje podniku byt pripraveny na pripadnou krizi. Kri-
zové scénaie a krizové plany mohou slouzit pro veskeré situace, které sam podnik
definuje, jako krizové situace dodédvaji Zuzdk a Konigova (2009). Pro podnik krizové
scénéfe i plany predstavuji cenny materidl, nebot zvysuji jeho celkovou pfipravenost
na krizové situace.

Krizové scénéfe a krizové plany jsou pro podnikatelské subjekty dobrovolné
a tedy plné v jejich kompetenci. Nejsou pouzivany v takovych situacich, kterym se
podnik rozhodne vyhnout nebo akceptuje riziko z nich plynouci. Obvykle nejsou
zpracovavany tehdy, kdyz naklady na tvorbu krizového scénaie a nasledného planu
prevysi mozné ztraty (Konigova, 2007).

I pres skutecnost, ze manazefi nejsou povinni vytvaret jak krizové scénate
tak krizové plany, je opodstatnéné vénovat cas na jejich zpracovani. Hlavni duvod
spatiuji predevsim v tom smyslu, ze jejich zpracovani umoznuje podnikatelskym
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subjektum byt pripraveny na potencidlni krizové situace.

Krizovy scénar
Krizovy scénéi podle Zuzéka a Koénigové (2009) popisuje predpoklddané budouci
situace, které mohou ohrozit zivotaschopnost podniku. Jednd se pouze o mozny
predpokladany vyvoj, nikoli o predikci tohoto vyvoje. Vzhledem ke krizovému ma-
nagementu predstavuje krizovy scénai popis vyvoje krizovych situaci, u kterych
management predpoklada, ze mohou v podniku v budoucnosti nastat. Budouci vyvoj
krizovych situaci by mél byt zalozen na redlnych skutec¢nostech. Krizovy scénar
primarné slouzi jako material pro sestaveni krizového planu a zvysuje odolnost pod-
niku vuci krizi.

Za hlavni nevyhodu krizového scénére Zapletalova (2012) spatiuje, Ze jde pouze
o popis mozné budouci krizové situace. Z toho vyplyva, ze ve skutecnosti se situace
muze vyvijet uplné jinak, nez jak je popsdna v krizovém scénari.

Krizovy plan

Po sestaveni krizovych scénaru je mozné vypracovat krizovy plan. Krizovy plan
definuje Smejkal a Rais (2010) jako komplex postupu, které jsou vyuzity k Feseni
jednotlivych krizovych situaci. Krizovy plan by mél dle Konigové (2007) obsaho-
vat dostupné informace, postupy a opatieni potiebné k zvladnuti krizové situace.
Nemélo by se vsak jednat o obsahly dokument, ktery by znemoznoval rychlé vyuziti.

Krizovy plan tedy poskytuje manazerum metody ke zvladani krizovych scénéiu.
Krizové scénaie ale nemuseji pokryt vSechna moznd rizika. V piipadé propuknuti
takové krizové situace je krizovy plan vypracovany na ptredpokladanad rizika
nepouzitelny a nebo aplikovatelny pouze podpurné do té miry, do jaké lze aktudlni
situaci prirovnat k nékteré z jiz predpokladanych.

Krizové plany maji predevsim pomahat krizovym manazerum tlumit dusledky
tisnovych udélosti tak, aby takové uddlosti neprerostly v krizi (Smejkal, Rais, 2010).
Krizovy plan z hlediska jeho efektivity podle Antusdka a Kopeckého (2002) posky-
tuje manazerum navod pro feseni jednotlivych krizovych situaci. Obecné lze charak-
terizovat jako prirucku ukazujici eventualni vychodiska ze situaci ohrozujicich zivot
podniku.

3.2.2 Krizovy manazer

Pro krizovy management je dulezita osoba, kterou je krizovy manazer. V piipadé,
ze se podnikatelsky subjekt ocitne v krizové situace, tak pravé v jeho kompetenci je
uspésné a efektivné vyftesit krizovou situaci v podniku.

Krizovy manazer by nemél byt ¢lovék, ktery aktudlni krizi zpusobil. Mohlo by to
vést k pochybnostem vedeni podniku, zda takovy ¢lovék je schopen vyvést podnik
z krize. Zakladnim pozadavkem je, aby byl vyraznd manazerska osobnost, kterd
je schopna podporit tymového ducha a stmelit zaméstnance. Krizovym manazerem
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muze byt povéren stavajici zaméstnanec, nebo lze vyuzit poradenské firmy a krizovou
situace prenechat odbornikim v oboru (Zuzék, Kénigové, 2009).

Na krizového manazera jsou kladeny pozadavky, které by mél spliovat, aby byl
schopen vykondvat svoji ¢innost. Krizovy manazer (vedouci krizového tymu) by mél:

1. Byt presvédceny o spravnosti véci, které déld; tj. mél by: mit schopnost antici-
pace a byt vzdy o krok napted. Byt nad véci — tedy situaci zvladat, nikoliv byt
ovladan okolnostmi. Schopnost rychlé predpovédi situace a reakce na ni v co
nejmensim casovém horizontu.

2. Mit rozsahlé védomosti a szit se s roli manazera: mit jak zivotni zkuSenosti
s Tizenim za extrémnich situaci, tak odborné znalosti tykajici se tohoto tématu,
tzn. znat metody zvladani rizika a znat metody zvlddani vyvoje rizika. Dale
znat vnéjsi okoli podniku, ale také jeho silné a slabé stranky:.

3. Dokazat vyuzivat pravou i levou mozkovou hemisféru.

4. Ovladat komunikacni, tymové a empatické pristupy: schopnost kdykoliv
navazat komunikaci, probuzeni tymového ducha, dale ocenéni, hodnoceni, pod-
pora a motivace spolupracovniku. V neposledni fadé zvladani jak tymovych,
tak vlastnich negativnich emoci.

5. Dokéazat myslet pozitivné a byt v dobré fyzické a psychické kondici (Fischerové-
Katzerova, Ceskova-Lukasova, 2007)

Kromeé vyse uvedenych pozadavku, krizovy manazer by mél byt podle Tyson & Jac-
son (1997), jak uvadi Zapletalova (2012), vybaven:

e moci - schopnost ovlivnit jednani a mysleni druhych osob,
e autoritou - aby podiizeni zaméstnanci byli ochotni poslouchat,
e pravomocemi - opravnéni disponovat s majetkem.

V dobé krize predstavuje dle Zuzéka a Koénigové (2009) krizovy manazer vudéf silu
a s tim souvisi ziskani co nejvice zaméstnancu. M4 plné v kompetenci vytvorit tym
blizkych spolupracovniku, také nazyvanym krizovym tymem. Dulezitou podminkou
pro uspésné vyteseni krize je pravé efektivné pracujici krizovy tym.

3.2.3 Krizovy tym

Konigovéa (2007) ve své disertacni praci uvadi, ze pro zvladani krizovych situaci
je nutné sestavit krizovy tym. Takovy krizovy tym je zaddouci sestavit jesté pred
tim, nez samotna krizova situace nastane. Krizovy tym predstavuje vykonny organ,
jehoz tcelem je centralizace pravomoci v dobé krize a prace za komplikovanéjsich
podminek, nez jsou v podniku bézné.
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V krizovém tymu by méli byt zastoupeni odbornici ze vSech funkénich oblasti
podniku, pricemz velikost tymu se odviji od velikosti daného podniku. Za optimalni
pocet clenu krizového tymu je mozné doporucit 5-7 clenu. Pokud se jedna o maly
podnik, jsou clenové krizového tymu ustanoveni tak, ze pokryvaji funkciondlni role
pro vice oblasti. V pripadé vétsich podniku je kazdy ¢len krizového tymu odbornik
na danou funkcionalni oblast. Krizovy management uskute¢nuje ¢innosti, z nichz za
hlavni ¢innosti jsou povazovany:

e zvladani krizové situace,

e hodnoceni prubéhu krizové situace,

e reorganizace a obnoveni krizového tymu,

e piiprava zameéstnancu na krizi,

e rozhodnuti o zahdjeni obnovovacich ¢innosti (Konigova, 2007).

Nezbytné informace tykajici se krizového tymu by mély byt soucasti krizového planu.
Mezi tyto informace lze zaradit jména ¢clenu, osoba, kterd svolava krizovy tym, misto,
kde se budou uskute¢novat schuze krizového tymu. Déale presné vymezené pravomoce
a role vSech clenu, jejich odpovédnost, telefonni ¢isla, na kterych je lze zastihnout
a dalsi dulezité informace (Zuzdk, Konigova, 2009).

Stejné jako na krizové manazery, tak i na ¢leny krizového tymu jsou kladeny
velmi vysoké naroky. Takovi ¢lenové jsou nuceni pracovat ve velmi stresovém a nap-
jatém prostiedi a je dulezité, aby kazdy z clenu prispival svoji odbornosti a prinasel
vysledky, sméfujici k vyfeseni krizové situace (Zuzdk, Kénigova, 2009).

Krizovy tym spolecné s krizovym manazerem tedy resi nastalou krizovou situaci.
Takova situace nevznikne ze dne na den, ale po urcitou dobu graduje a je dulezité ji
béhem této doby odhalit. Pro krizové manazery je moment odhaleni krize dulezity
vyTeSeni situace vétsi casovy prostor. Souc¢asné pokud je vyvijejici se krizova situace
vcéasné podchycena, nemusi mit natolik zdvazné dopady na podnikatelsky subjekt.
Systém vcasného varovani je prave takovym prvkem krizového managementu, jenz
umoznuje identifikaci krizové situace.

3.2.4 Systém vcasného varovani

,Jystém veasného varovani je systémem, ktery na zakladé symptomu vcasné identi-
fikuje zmény v podnikovém okoli a uvniti podniku, z nichz hrozi podniku nebezpeci
nebo obdobnd situace nastane jejich nevyuzitim* (Zuzék, 2004, s. 101). Uspésnost
vyreseni krize se podle Zuzaka (2004) vseobecné odviji od dvou zdkladnich faktoru.
Vcasné odhaleni krize je prvnim faktorem a druhym je rychlé zahajeni krizového
fizeni. Je tedy dulezité, aby byl podnik schopen krizi odhalit. Z tohoto divodu je
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pro podnik vhodné mit vypracovany fungujici systém vcasného varovani.

Struktura systému véasného varovani
Konigova (2007) uvadi dvé mozné struktury systému vcasného varovéni. Prvni
moznou podobou systému vcéasného varovani je podoba klasického planovani, ktera
spociva ve srovnani planovanych a dosazenych hodnot, které se zaklada na po-
zorovani uplynulych uddlosti. Druhou variantou je stanoveni indikatoru, které
umozni rozpoznat krizové symptomy, a proto se tato varianta jevi jako vhodnéjsi
reSeni. Dulezité je, aby indikatory byly nastaveny tak, aby diagnostikovaly krizové
symptomy s dostatecnym predstihem.

Systém vcasného varovani musi byt schopen identifikovat symptomy z vnitiniho
a vnéjsiho prostiedi podniku, déle v ném musi byt zapracovany kvantifikovatelné
a nekvantifikovatelné signaly. Metody pro vypracovani systému véasného varovani
se odvijeji od odvétvi, ve kterém se podnik nachézi, protoze kazdé odvétvi ma sva
specifika, které je potfeba zohlednit. Na nasledujicim obrazku je zobrazena struk-
tura systému vcasného varovani (Zuzak, 2004).

SYMPTOMY
kvantifikovatelne nekvantifikovatalné

i f

POSTIHNUTE

Uvnitt = A B

\Vné — - C D

Obrazek 3: Struktura podnikového systému v¢asného varovani
Zdroj: Zuzdak, R., Krizové tizeni podniku, s. 104

Segment A

V tomto segmentu lze nalézt kvantifikovatelné idaje pochazejici ptimo z podniku,
pricemz kvatifikovatelné tidaje zobrazuji pouze minuly stav. Kazdy podnik si vede
fadu evidenci a pozoruje vnitropodnikové ukazatele, ale vyznam maji jen takové
ukazatele, které souviseji s klicovymi procesy podniku. Tyto ukazatele pak slouzi
jako indikatory symptomu. Jsou formulovany dva zakladni pozadavky na indikatory,
prvnim je, ze musi byt jednoznac¢né a vcas zjistitelné. Druhym pozadavkem je urceni
pracovnika povéfeného sledovanim daného indikdtoru (Zuzék, 2004).
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Segment B

Tento segment zahrnuje nekvantifikovatelné tidaje vznikajici v podniku, které jsou
zalozeny na slabych signalech. Jedna se zpravidla o rizné naznaky, kterym nemusi
byt ihned porozuméno. Mezi slabé signaly spada zhorSsovani vztahu a spoluprace
mezi zameéstnanci, problémy v komunikaci mezi zaméstnanci, nefeSeni stiznosti
zaméstnancu, pokles inova¢nich schopnosti podniku apod. (Zuzak, 2004).

Segment C a D

Posledni dva segmenty jsou zamétfeny na vnéjsi okoli podniku a zaznamenavaji
zmény u konkurence a zmény ve vSeobecném okoli. Tyto zmény zaznamenava pod-
nik samotny, nebo lze vyuzit k tomuto ucelu zdjmové skupiny (zaméstnanci, doda-
vatelé, odbératelé, stat, ...). Zajmové skupiny mohou byt povazovany za vnéjsiho
pozorovatele, ktery sleduje zmény mimo podnik tak i zmény uvniti podniku. Infor-
mace ziskané zdjmovymi skupinami nebudou pravidelné a systematické a nemuseji
byt vzdy spravné a duvéryhodné (Zuzédk, 2004).

Na zakladé predchozich informaci ma tedy systém vcasného varovani primarné
slouzit k identifikaci krizovych situaci, a to prostfednictvim sledovani symptomu
jak z vnitiniho tak vnéjsiho prosttedi. Svoji podstatou je nastrojem stejné tak kri-
zového jako risk managementu - nazor, ktery blize osvétlim v nasledujici kapitole.
A co vlastné takova krize znamend, jak odlisime krizi od rizika a jak se krize v case
vyviji? Jaké mohou byt pticiny krize? To jsou otézky, kterou budou zodpovézeny
v nasledujici ¢asti prace.

3.3 Krize

Pojem krize je v soucasné dobé hojné pouzivanym terminem a muzeme se s nim
setkat at jiz v profesnim ¢i osobnim Zivoté. V tomto bodé bych se rdda znovu vratila
k rozdilum a spole¢nym jmenovatelim krizového a rizikového managementu. A to
predevsim v souvislosti se samotnymi jevy k nimz se tyto oblasti managementu
vztahuji. V prubéhu piiprav a studia a nasledného sepisovani této diplomové prace
jsem dosla k néazoru, ze pojmy ,krize“ a ,riziko“ se neziidka vztahuji k jednomu
spoleénému jevu (nebo situaci). Zaroven nelze ale pominout jakousi ,,pojmovou §ifi“,
kterou nam ten ktery pojem v rdmci uzivani v praktickém zivoté poskytuje. Kazda
krize je zpravidla popsatelnd jako riziko, ale ne kazdé riziko se stava ¢i muze stat
krizi. Riziko zkratka s ohledem na aplikaci téchto terminu v praxi chapu jako termin
pojmové a situacné Sirsi. V principu lze v celku bezpecné prijmout ten zavér, ze
krize se - v souladu s proaktivnim vs. reaktivnim principem - stava krizi teprve ve
chvili, kdy takto popsand situace nastala (pfipadné jiz bezprostiedné hrozi).

Co se tyce puvodu pojmu krize, tak pochazi z feckého slova ,crino“ a byl spo-
jovan s medicinou. Konkrétné oznacoval stav pacienta, ktery rozhodoval o jeho bu-
douci existenci. Vyraz krize se po staleti formoval a od 19. stoleti zacal byt spojovan
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predeviim s ekonomif (Subrt a kol., 2013). Piedchozi koncepci terminu krize vyuziva
i Zuzak a Konigova (2009) a zdroven dopliuji, ze takové pojeti krize predstavuje
zlomovy okamzik v evoluci subjektu a to v pozitivnim i negativnim smeéru.

Obecné lze krizi chapat jako komplikovanou situaci, v ramci které je vyznamné
ovlivnéna zivotaschopnost jakéhokoliv subjektu. Krizové situace mohou ovlivnit jed-
notlivé podniky, celé odvétvi, stat nebo statni seskupeni. V dusledku toho, ze krize
nemusi pusobit celoplosné na vSechny subjekty, se krize vyznacuje svoji ruznorodou
povahou. Krize se projevuje v ruznych podobéach, rozsahem, projevem a stejné tak
i dopady na subjekty jsou odligné (Zapletalova, 2012).

Zuzak (2008) zminuje, ze krizi podniku zpravidla zpusobuje naruseni rovnovéhy
mezi podnikem a samotnymi vnitropodnikovymi subsystémy nebo jeho vnéjsim
okolim. Obdobné krizi chapou Umlaufovéa a Pfeifer (1995) a dopliuji, Zze rovnovaha
v podnikani je velice nestabilni a v pripadé nastalé nerovnovahy je pozadovana
zasadni akce k jejimu znovuobnoveni.

Krize je vyznamna a nepredvidatelna udalost, kterda muze svymi néasledky
poskodit podnikatelsky subjekt a jeho zainteresované strany (vlastniky, zaméstnance,
odbératele apod.). I prestoze jsou krize nepredvidatelné, neznamend to, ze nejsou
pro podniky neocekdavané. Krize je schopna ovlivnit vSechny segmenty spole¢nosti
a muze byt zpusobena celou fadou pric¢in. Definice krize jsou ruznorodé, ale vysky-
tuji se tii prvky, které jsou spolecné pro vétsinu definic krizi. Jedna se o nasledujici
prvky:

e hrozba pro organizace,

e moment piekvapeni,

e kratky ¢as vymezeny pro rozhodovani o reseni krize (Goel, 2009).

Kone¢ny (2010) také vymezuje nékolik charakteristik, které maji krize spolecné:
e krizova situace blokuje ¢innost podniku,
e dopady krize jsou prevazné negativni,
e krize muze vzbudit nepresné domnénky.

Nejvice krize ohrozuje existenci podniku, které se nachdzeji v odvétvi se silnou
konkurenci. Naopak v odvétvi, kde jsou vysoké bariéry vstupu do odvétvi, je
moznost zasazeni krizi mensi. (Smejkal, Rais, 2010). Krize pro podnik predstavuje
na jedné strané prekazku, kterou je treba zdolat, a na strané druhé poskytuje
zpétnou vazbu a cenné zkusenosti. Je dulezité, aby podnik zdokumentoval prubéh,
symptomy a FeSeni krize a takto ziskané informace zahrnul do krizovych planu.
Tyto zkusenosti mohou byt pro podnik do budoucnosti pifnosem, nebot v pifpadé
vyskytu podobné ¢i identické krize, podnik bude moci vcas a hlavné efektivné reago-
vat (Zuzék, Kénigovd, 2009).

Hélek (2006) rozlisuje dva zdkladni typy krizovych situaci. RozliSuje mezi kri-
zovymi situacemi umyslnymi a netmyslnymi. Hlavni rozdil mezi nimi spatiuje



26 3 LITERARN{ RESERSE

v tom, ze umyslna krize vznikla na zédkladé konfliktu (upfednostnéni vlastnich zdjmu
na tkor podniku), zatimco neimyslna krize vznika z vlastni podstaty (povodné,
zemétieseni apod.).

Budeme-li se zabyvat krizemi tmyslnymi, tak 1ze predpokladat, ze se zpravidla
budou vztahovat pouze k postizenému podniku. V pripadé, ze je takovy podnik
vyznamny dodavatel ¢i odbératel, tak krize postihne nejen samotny podnik, ale i jeho
nejblizsi okoli. Netimyslna krize, napiiklad zemétteseni svymi dopady zasahne celou

~ v/

Druhy podnikovych krizi se zabyva i Goel (2009), ktery definuje nésledujici
typy:

e nahodné krize, jako jsou naptiklad vybuchy, ptirodni pohromy a pozary,

e krizové situace vyvijejici se po delsi dobu (lze je uspésné vyfesit, pokud kom-
petentni osoba je schopna rozpoznat symptomy problému),

e bizarni krize, jako piiklad 1ze uvést mysS pobihajici mezi rohliky v obchodé
Kaufland,

e krize vnimani, jako u spolecnosti Proctor & Gamble, ktera pouzivala obchodni
logo s muZem-mésicem a hvézdami a tim zpusobila vinu kritiky, nebot se
spolecnost domnivala, Ze se jednd o znameni d'4bla.

3.3.1 Faze podnikatelské krize

Krize, at uz je jakakoliv, mize mit rozdilny ¢asovy vyvoj. Tento jeji vyvoj je ddn
predevsim pristupem manazeru k jejimu fizeni a samoziejmeé také povahou samotné
krize. Podle Zuzdka (2004) vétsina krizi v podniku prochézi ¢tyimi zdkladnimi
fazemi, pricemz jejich casovy prubéh je rozdilny.

Potencialni krize

Prvni fazi je potencidlni krize, kterou Zuzak (2004) charakterizuje jako nerovnovahou
mezi podnikem a jeho vnéjsim prostfedim nebo mezi jednotlivymi utvary pod-
niku, pri prohloubeni nerovnovahy usti ve skutecnou krizi. Mezi vnéjsi projevy
nerovnovahy spadaji spiSe bézné problémy.

Béhem tohoto obdobi je tézké krizi rozpoznat. Pokud jsou symptomy krize
véasné rozpoznany, lze pri¢iny tohoto problému odstranit, v opacném piipadé
problém za¢ind nartustat a kumuluji se priciny vzniku hlubsi krizové situace.
Prevazna veétsina podniktu se nachazi ve fazi potencialni krize. Pravdépodobnost
vzniku krize je tak pro podnik permanentni zélezitost. Identifikace potencidlni krize
ma ale jednu trhlinu, kterou je nemoznost predikce budouciho vyvoje vnéjsiho okoli
podnikatelského subjektu (Rais, 2010).
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Latentni krize

Prohlubovéani nerovnovahy vede k druhé fazi podnikatelské krize, kterou je dle
Zuzdka (2004) latentni krize. Nyni uz se zacinaji projevovat symptomy krize,
u kterych se muze zdat, ze se projevuji izolované. Obvykle jim neni vénovana
adekvatni pozornost, jelikoz se prozatim neprojevuji ve financni oblasti podniku.

V ramci stadia latentni krize problém jiz redlné existuje, naproti tomu se
napohled neprojevuje v plné sile. Pokud by byla krize rozpoznana, je zde moznost
ji uspésné vytesit (Rais, 2010).

Dulezité je zminit, ze vyzkum firmy Roland Berger odhalil, ze 62,5 % podniku
mohlo identifikovat krizovy vyvoj jiz v latentni fazi krize, i pfesto manazeri téchto
podniku zacali feSet vzniklé krizové situace zhruba az po 14 mésicich, kdy se pro-
jevily prvni krizové signaly (Zuzédk, 2011).

Akutni krize

V akutni fazi podle Raise (2010) neni mozné problém piehlédnout a zaéina se pro-

jevovat financni nestabilita. V dusledku rustu nakladu a poklesu vynosu, podnik

neni uz déle likvidni, neboli nemd dostatek finan¢nich prostredku na thradu svych

zavazku. Nedostatek likvidnich prostiedku je tak hlavnim spoustécem akutni krize.
Je ptihodné, aby se podnik vénoval zpracovani finanéni analyzy. Finanéni

analyza z podkladu ucetnictvi umoznuje totiz detekovat krizi, avsak pouze s urc¢itym

zpozdénim. Uéinky akutni krize se dostavuji v podobé problému s platebni neschop-
nosti (Zuzak, 2004).

Nezvladatelna krize
Posledni faze krize spoc¢iva v neschopnosti krizového rizeni usmeérnit krizovou situaci.

Nezvladatelnd krize v podniku mé& destruktivni ucinky, které mohou zpusobit
bankrot podniku (Zuzék, 2004).

V ptipadé, ze se podnikatelsky subjekt nachézi jiz v latentni fazi, neni nikterak
tézké rozpoznat krizi, protoze v této fazi je jejim projevem nedostatek financénich
prostiedku. Problém ale nastava tehdy, kdy podnik prochéazi jinou fazi podnikatelské
krize. Jak tedy s predstihem rozpoznat symptomy blizici se krizové situace? Klicem
k detekci krize podle Raise (2010) je ucetnictvi, tedy veskeré podklady plynouct
z Ucetnictvi.
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Obrazek 4: Faze podnikatelské krize

Zdroj: Zuzak. Krizové tizeni podniku. 2004, s. 70

Jiny pohled na ruzné stadia vyvoje podnikatelské krize, které probihaji v urcitém
casovém horizontu, uvadi Umlaufovd a Pfeifer (1995). Autofi rozlisuji:

Stadium symptomi

V prvotni fazi podnikatelské krize se zacinaji projevovat symptomy toho, ze okoli
podniku se stava nestabilnim. Je typické, ze vrcholovému managementu tyto
priznaky unikaji, naopak je spatiuji zaméstnanci na nizsich hierarchickych trovnich.
Pro tuto fazi je dale charakteristické, ze mezi jednotlivymi symptomy nebyva zifejma
zavislost a nesignalizuji ohrozeni podniku (Umlaufové, Pfeifer, 1995).

Jednd se predevsim o varovnou fazi, a proto ji Carroll a Buchholtz (2009)
oznacovat jako predkrizi. Poc¢dteéni problémy (nastupujici krize) mohou vysilat
pouze mizivé varovné signdly, kterou manazefi nechapou jako problémovy vyvoj.
Existuji vsak situace, kdy signaly v této fazi mohou byt zcela zfejmé a manage-
mentem jsou rozpoznany ihned.

Akutni stadium

Vyznacuje se ohrozenim existence podniku a o¢ividnym poskozeni zdjmu podniku.
Jakmile se podnik nachazi v této fazi, tak jiz nelze odvratit nasledky plynouci z pod-
nikatelské krize. Z tohoto duvodu je dulezité vénovat pozornost priznakum krize, jak

uvadeéji Umlaufovd a Pfeifer (1995).
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Carroll a Buchholtz (2009) dale doplnuji, ze jde o fazi, ve které doslo ke krizi
a uz neni cesty zpét. Nyni je jiz na managementu podniku, jak zvlddne vyfesit
napachané skody.

Chronické stadium

Spociva v reakci podniku na predchozi fazi podnikatelské krize. Projevuje se inten-
zivni snahou o obnoveni podnikatelské rovnovahy. Cilem v tomto stadiu je nalézt
postup ke stabilizaci podniku, a to v co nejkratsim case. Rozlisuji se dva typy znovu-
nastoleni rovnovahy. Prvni typ predstavuje korekce podniku spocivajici v restruktu-
ralizaci. Druhou variantou je ukoné¢eni ¢innosti podniku, tedy zanik podniku (Um-
laufova, Pfeifer, 1995). Antusak (2013) dopliuje, ze piicina krize, neni v této fazi
jesté spravné urcena. Diky tomu se intenzita krize jesté zvysuje.

Stadium vyiesSeni krize
Manazer by mél v této fazi urychlené prevzit kontrolu a najit nejefektivnéjsi cestu
k vyfeseni krize. V piipadé absence varovnych symptomu jiz v prvni fazi, je cilem
managementu urychlit vSechny ptredeslé faze a dostat se do posledni, jakmile je to
mozné (Carroll, Buchholtz, 2009).

Toto stadium je charakterizovano obnovenim rovnovahy podniku. Prvni
moznosti obnovy rovnovahy je ukonceni existence podniku, druhou moznosti je sta-
bilizace podniku a zvladnuti hrozeb (Umlaufova, Pfeifer, 1995).

Antusék (2013, s. 92) uvadi, ze ,zakladni filosofie zvladani krizi tak spoc¢ivd v tom,
ze krizim se sice nelze zcela vyhnout, ale Ze se na krizi da pripravit tak, aby bylo
mozné minimalizovat neptiznivé dopady krizovych situaci®.

3.3.2  Piiciny krizi

Pii zkoumani podnikovych krizi lze narazit na fadu faktoru, jenz zpusobily vznik
krize. Veber (2009) uvadi, ze pfic¢iny krize je vhodné rozdélit do dvou skupin. Jedna
se o pri¢iny vyvolané zménami ve vnéjsim prostiedi a vnitini priciny krizi, které maji
svuj puvod v samotném podniku. Vnéjsi pti¢iny krize, stejné tak i vnittni priciny
krize, lze dale specifikovat.

Vnéjsi priciny krizi

Za vnéjsi priciny krizovych situaci, které podnik ovliviuji, jsou povazovany takové,

které vychéazeji z podminek vnéjsiho prostiedi podniku. Mezi né lze zaradit krizové
situace zpusobené:

e Piirodnimi jevy — jednd se napiiklad o zemétieseni, povodné apod.

e Vnéjsimi neptiznivymi ekonomickymi podminkami — ekonomicka krize, zmény
meénovych kursu, ...
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e Jinymi faktory — nespolehlivost dodavatelu, vypadek energie, nekvalitni sub-

dodavky atd. (Veber, 2009).
Jiny pohled na vnéjsi pticiny krizi nabizi Zuzak (2004), ktery vnéjsi priciny krizi
rozdéluje do dvou skupin. Uvadi, ze zadny podnik neni izolovany od pusobeni
vnéjsiho okoli a jeho zmén. Pravé tyto zmény v okoli podniku pak mohou nastat

v makroprostiedi nebo v mikroprostredi. Zmény, které pusobi na podnik z makro-
prostiedi lze naptiklad uvést:

e spolecenské faktory (zména legislativy),

e ckonomické faktory (danové sazby, minimélni vyse mzdové sazby, SPZP),
e socialni faktory (preference zakazniku a jejich zivotni styl),

e rozvoj techniky (nové vyrobni technologie) (Zuzak, 2004).

Mezi zmény v mikroprostiedi, které mohou negativné ovlivnit podnik, dle Zuzaka
(2004) spadd: konkurence; podniky, které chtéji do stejného odvétvi vstoupit;
vyjednavaci sila dodavatelu a odbératelu; potencialni substituty. Takové zmény
predstavuji pro podnik hrozbu nebo pfilezitost. V samotném dusledku jsou pod-
niky tlaceny ke zménam, nuti je k tomu konkurence, zakaznici a vyrobci substitutu.
Obecné je znamo, ze pravé uspésné podniky na trh neustale prichdzeji s novymi
produkty.

Vnéjsi priciny krize jsou dle Raise (2007) stéle vice neptedvidatelné a turbu-
lentni. Reakce podniku na zmény jsou prevazné pomalejsi. K tomu prispiva i fakt, ze
signély téchto zmén jsou slabé a velmi malo predvidatelné. Takové zmény pak mohou
rychle vyustit v podnikovou krizi, pokud management neadekvétné reaguje (muze
jit o pomalou reakei, nebo nespravné zvolené teseni). Synek (2011) dopliuje, ze fak-
tory vznikajici ve vnéjsim prostiedi, podnik neni schopen usmérnovat poptipadeé jen
velmi omezené. Tyto faktory maji zasadni dopad na hospodatskou situaci v podniku.

Vnitini pric¢iny krizi
Veber (2009) definuje vnitini priciny kriz{ jako krizové situace, které jsou zpusobeny
zkolabovanim nékterého ¢initele, jenz je soucasti podnikatelského subjektu. Vnitini
priciny krizi dale rozdeélil na nésledujici:

e Technické — pozar na pracovisti, pretizeni stroju, ...

e Nedostatecnd kvalita — pouziti nekvalitnich materidlu, muze zpusobit odliv
zakazniku, stazeni vyrobku z trhu.

e Financni situace firmy — Spatné hospodareni, stagnace nakladu pii soucasném
poklesu vykonu, pokles prodeju.

e Lidsky faktor — jedna se o selhani lidskych zdroju podniku. Naptiklad:

— Netmyslné selhani (inava zaméstnanci),



3.3 Krize 31

— Neschopnost (nekompetentni pracovnici),

— Nedisciplinovanost (nedodrzeni bezpeénostnich predpisu),

— Nebezpecnd hospodéarnost (vyuziti levnéjsich materidlu),

— Podcenovani rizika (nevénovéani pozornosti symptomu krize),

— Umyslné jednan{ (zpronevéry, zkresleni vysledku podniku) (Veber, 2009).

Na rozdil od Vebera, ktery poskytl rozsahlé déleni internich piicin krize, Synek
(2011) nabizi pouze dvé skupiny internich pfi¢in. Prvni skupinou jsou nefinanéni
interni ptic¢iny, jako je zejména odchod klicovych zaméstnancu, absence inovaci apod.
Druhou skupinu pak predstavuji finan¢ni pri¢iny, kam spadaji problémy s likviditou,
nizka rentabilita a dalsi ruzné faktory.

K narusovani rovnovahy dochazi prostrednictvim pusobeni ruznych faktoru,
Zuzak a Konigova (2009) se domnivaji, ze nejfrekventovanéjsim z nich jsou lidé. Déle
dodéavaji, ze z vysledku nékolika zahrani¢nich vyzkumu odbornici vyvodili zavér, ze
70-80 % podnikovych kriz{ s puvodem v okoli podniku, vzniklo v dusledku neade-
kvéatni reakce managementu a priblizné 90 % vsech krizi jsou zpusobeny podnikem
samotnym.

Rais (2007) souhlasi s predchozim tvrzenim, ze nedostatecnd kvalifikace ma-
nagementu spada mezi nejcastéjsi priciny podnikovych krizi. Mezi dalsi nejcastéjsi
priciny uvadi unahlenou trzni expanzi, nedostatecny kontrolni a planovaci systém
v podniku a zmény v trznim prostiedi.

3.3.3 Rast podniku jako pFicina krize

Dédina a Odchézel (2007) poskytuji jiny pohled na piiciny podnikatelské krize, kdy
rust podniku spatiuji jako pticinu krize. Uvadéji, ze kazdd z péti vymezenych fazi
rustu podnikatelského subjektu je doprovazena jednim druhem krize. Jednotlivé faze
rustu jsou vymezeny prevladajicim manazerskym stylem a krizi, kterd muze v této
fazi nastat.

Faze rustu a k nim pfitazené krize jsou nésledujici:

1. Pionyrstvi a krize vedeni

Fézi pionyrstvi 1ze také oznacit jako kreativni ¢i tviiréi, nebot spocéiva v zalozeni
podniku prostrednictvim realizace jedinecné myslenky. Zaméstnanci podniku
jsou u nové zalozeného podniku vlastnici, vzajemné se velmi dobfe znaji a ko-
munikace je mezi nimi neformélni (Veber, Srpova, 2012).

Vedeni a rozhodovani v podniku je v rukou majitele. Struktura pod-
niku je primitivni, protoze organizace se koncentruje predevsim na vyrobu
a prodej. Svym zpusobem podnik prosperuje pravé diky vysoké snaze nékolika
zaméstnancu. Vzhledem k tomu, Zze podnik roste a stava se stale vétsim, je
stale obtiznéjsi jej efektivné kontrolovat a tidit prostfednictvim neformalnich
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metod. Z tohoto duvodu je vhodné pfijmout manazera, ktery bude odpovidat
za bezproblémovy chod podniku (Shukla, 1996).

. Rizeni a krize autonomie

Podle Dédiny a Odchéazela (2007) je tato faze spojena s formalizovanou or-
ganizacni strukturou podniku a formalni komunikaci uvniti podniku, ¢imz je
vytesena krize vedeni. Problém nastavéa tehdy, kdy zaméstnancum nastavena
organiza¢ni struktura omezuje rozhodovani a vznika tak krize autonomie.
Manazetfi nizsich stupnu nemaji v kompetenci rozhodovat o problémech,
i prestoze zpravidla disponuji lepsimi informaci nez vrcholovy management.

Veber a Srpova (2012) uvadéji, ze tuto vzniklou krize lze vyfesit dele-
govanim pravomoci. Pro manazery je vSak nesnadné vzdat se svych pravo-
moci a nizsi manazefi to mohou brat jako duvod ke svému odchodu z podniku.
Vysledkem takové situace muze byt i krach podniku.

. Delegovani a krize kontroly

Krize autonomie je vyfeSena prostiednictvim delegovani nékterych pravomoci
na manazery nizsich stupnu. Prechdzi se tak od centralizované organizacni
struktury k decentralizované. Timto krokem lze vyvolat u nizsich manazeru
nezajem o naplnéni podnikovych planu a vrcholovy management tak ztraci kon-
trolu nad ¢innost{ jednotlivych podnikovych tutvaru (Dédina, Odchézel, 2007).

Veber a Srpova (2012) zduraznuji, ze zvysenim pravomoci podnécuje nizsi
manazery k sledovani vlastnich cilu. Nastava krize kontroly a management se
snazi nalézt zpusoby, kterymi ziska opétovnou kontrolu nad podnikem. Shulka
(1996) dodéva, ze v této fazi maji mnohé organizace tendenci vracet se k centra-
lizované organizaéni struktuie. Resenf viak spociva v dosazeni lepsi koordinace
mezi jednotlivymi podnikovymi utvary.

. Koordinace a krize byrokracie

Vychodiskem krize kontroly managementu a dosazeni vétsi koordinace v pod-
niku je dle Vebera a Srpové (2012) vyuziti formalnich systému. S jednotlivymi
podnikovymi useky je pracovano jako s investicnimi jednotkami, u kterych je
posuzovana navratnost vlozeného kapitalu. Cilem této faze ma byt podle Zaple-
talové (2012) ucinné vyuziti dostupnych zdroju, a z tohoto divodu maji jed-
notlivé tuseky podniku zacit pracovat na koordinaci.

Tento rezim, kdy je nutné dodrzovat mnoho pfedpisu a nafizeni, muze
vést ke krizi byrokracie. Tato krize je charakterizovana castymi spory mezi top
managamentem a nizsim managementem. Navic v této fazi rustu je podnik prilis
velky a komplexni a neni mozné regulovat rigidnimi systémy (Dédina, Odchézel,

2007).

Spoluprace a krize psychologického nasyceni

Veber a Srpova (2012) vnimaji silnou spolupraci jako prvek pro piekondni
krize byrokracie. Je kladen duraz na mezilidské vztahy, s ¢imz souvisi trénink
manazeru se zaméfenim na fizeni lidskych zdroju (Dédina, Odchazel, 2007).
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V této fazi rustu podniku Grenier spatiuje krizi, jak uvadéji Veber a Srpova
(2012), v oblasti psychologického uspokojeni zaméstnancu.

Zaméstnanci jsou pod tlakem vyvijet inovace a nova feSeni a tim muze
dojit k jejich vycerpani. Z tohoto duvodu je vhodné, aby zaméstnancum
byly poskytovany ruzné stimulacni, vzdélavaci ¢i odpocinkové sluzby (Dédina,
Odchazel, 2007).

Faze 1 2 3 4 5
valka
spoluprace
s
koordinace |
-2
8
A delegovani
E rokragcie
g by
a
et
7]
.-§ fizeni I
E kontrola
tvorivost |
autonomisg o
/ evoluce: stadia rustu
& revoluce: stadia krizi
vedeni
by
mald
mlada wyzrala

Stafi organizace
Obréazek 5: Model rustu podniku

Zdroj: Veber J., Srpova, J., et. al. Podnikdani malé a stiednf firmy. 2012, s. 268

Nékteré podniky béhem své existenci, vSak nemuseji projit vSemi vyse vymezenymi
stadii. Podniky mohou na trhu ptisobit nékolik desetileti a posledni faze je viibec ne-
musi potkat. Naopak nékteré podniky mohou ukoncit svoji ¢innost brzy po zalozeni.
Veber a Srpova (2012) uvadéji, ze podnik muze:

e zaniknout v jakémkoliv stadiu a to v dusledku nepfiznivych podminek vnéjsiho
okoli nebo nevhodnym manazerskym fizenim,
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e zastavit svuj rozvoj (vlastniku vyhovuje vedeni malého podniku),
e piechod do minulého stéddia (nezvladne se prechod do nésledujiciho stadia),

e byt prodén v jakémkoliv stadiu.

Bélohlavek, Kosfan a Sulef (2001) déle dodavaji, ze kazdy podnik s ¢asem roste,
pricemz tento rust je zpravidla provazen ruznymi problémy. Uvadéji nejbéznéjsi
problémy, které souviseji s rustem podniku:

e nedostatek casu - spociva v tom, Zze manazeri nemaji dostatek casu na dokonceni
své prace. V dusledku nedostatku ¢asu nemuseji dukladné analyzovat problémy
a nevénovat zadouci pozornost pfi jejich feSent,

e pocit chaosu - mnohdy vice zaméstnancu nezavisle na sobé fesi stejnou zalezitost
a nékteré zalezitost jsou naopak uplné zanedbany. Manazeii maji pocit, ze ne
vSichni zaméstnanci védi, co maji délat,

e stiznosti zaméstnancu - stiznosti jsou smérovany na nedostatek c¢asu, které ne-
gativné ovliviuje vcasné dokonceni pracovnich ukolu,

e nedostatek prostoru - zaméstnanci nemuseji byt spokojeni s prostorem v kan-
celarich ¢i skladech.

Pokud v podniku jiz krize nastala, je nezbytné pro vhodné zvolenou strategii kri-
zového Tizeni poznat jeji pricinu. Z ptredchoziho textu je patrné, ze potencidlnich
pricin krize existuje cela rada. Existuji situace, kdy pricina krize je zfejma okamzité
a stejné tak existuji situace, kdy management neni schopen ihned rozpoznat pticinu
aktualni krize. V druhém piipadé kompetentni zaméstnanec musi nejdtive identi-
fikovat pricinu krize a nasledné zvolit adekvatni opatfeni k eliminaci této krize.
Predevsim pro velké organizace s mnoha vnitfnimi procesy nebude uplné lehké
pricinu odhalit. Kauzalni analyzu lze vyuzit pravé k takovym ucelim, kdy pri¢ina
krize neni zfejma.

3.3.4 Kauzalni analyza

Kauzalni analyza je nastrojem umoznujici odhaleni pri¢iny krizové situace, ktera je
zésadni pro krizové fizeni, nebot nelze vhodné aplikovat feseni, pokud neni zndma
sama podstata problému. Tato analyza je zalozena na analyze dusledku, které se
projevuji jako krize v podniku, a analyze pricin, které krizi zpusobyly.

Jeden ze zpusobu kauzalni analyzy uvddéji Veber a Srpové (2012) a definuji
postup pii aplikaci kauzalni analyzy:

e Prvnim krokem k poznani priciny je popis aktudlnitho problému. Zejména
jde o specifikaci problému, pficemz je nutné odpovédét na otazky typu: Kde
problém vznikl? Kdy se projevil? atd.
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e Identifikace jedinecnych rysu problému je krokem druhym. Prostfednictvim
srovnani s jinymi objekty, u kterych se problém neobjevil, se urcuji jedinecné
charakteristiky problému.

e Nasleduje specifikace zmén v podniku. To je posouzeni vSech zmén pred
odhalenim problému a posouzeni, zda mohou byt potencialni pri¢inou problému.

e Na zaver kauzalni analyzy se testuji priciny a provadi se jejich verifikace. Po-
tencialni priciny jsou testovany z hlediska pravdépodobnosti vyskytu a ve-
rifikace slouzi k prokézani spojitosti mezi pricinou a nésledkem. Nasledné se
stanovi mozné postupy vedouci k odstranéni problému.

Pti kauzalni analyze lze narazit na takzvany kauzalni fetézec. Jak uz samotny nazev
napovida, tak kauzalni fetézec vznika tehdy, pokud néasledek jedné pticiny je pricinou
dalstho néasledku (Veber, Srpova, 2012).

Timto byly charakterizovany priciny krize a jejich identifikace, faze krizovych
situaci a samotny pojem krize v podniku. Krizovy management se nezabyva pouze
identifikaci krizovych situaci a jejich pficin, ale také metodami a néstroji urcenych
pro jejich feseni. Proto jsou v nasledujici ¢asti popsana okamzita opatieni, jenz jsou
pouzitelna v dobé krize podniku.

3.4 Okamzita opatfeni

V knize Jak na krizi — 33 okamzitych opatieni pro vasi firmu nabizi Hermann Simon
(2010) 33 opatieni, kterd reaguji na zménu potieb zdkazniku. V piipadé krizové
situace si podnikatelsky subjekt muze vybrat jedno nebo vice opatteni, které bude
implementovat. Podnik samoziejmé bude vybirat pouze takova opatieni, ktera bu-
dou odpovidat jeho podnikatelskému zaméreni, vyrobku, trhu a také dle dopadu na
naklady. Okamzita opatteni rozdélil do ¢tyt zakladnich kategorii. Jedna se o okamzita
opatfeni:

e reagujici na zménu potieb zakaznik,
e v oblasti prodeje,
e orientovana na zménu nakladu a cen,

e zameérend na sektor sluzeb a vykonnost.
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Tabulka 1: Okamzita opatfeni

Okamzita opatieni
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1. Nabidnéte vétsi zaruky

2. Nabidnéte stroje k vyzkouseni

3. Pristoupeni na platby, jejichz vyse
zavisi na ispésnosti

4. Zduraznéni konkrétnich piinosu 9 7 7 8 9 9 6 55
v komunikaci

5. Vyuzijte financni sily

6. Pristupte na vyménné obchody

7. Odlékani zdkazniku od 8 8 8 6 5 5 6 46
konkurence

8. Nové obchodni modely

9. Zvyste prodejni vykonnost svého

podniku

10. Zvyste mnozstvi casu
vénovaného klicovym prodejnim
¢innostem

11. Navstévujte zdkazniky selek-
tivnéji

12. Posilte ptimy prodej

13. Proniknéte do novych segmentt

14. Specialni motivaéni program

15. Presunte administrativni
zameéstnance do oddéleni prodeje

16.  Pretdhnéte  prodejce  od
konkurenttu

17. Zmobilizujte skvélé prodejni
vykony

18. Vystupnujte cross-selling

19. Rozsirte prodejni portfolio

20. Snizte objem vyroby

21. Promyslené snizujte ceny

22. Sleva formou naturdlii

23. Vyuzijte cenové balicky

24. Brante své ceny zuby nehty

25. Zvyste ceny, které nejsou v cen-
tru pozornosti
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Tabulka 1: Okamzita opatfeni

Okamzita opatieni
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26. Udélejte poradek v systému slev
27.  Zpoplatnéni sluzeb  diive 5 7 5 9 7 7 8 48

zahrnutych v cené

28. Obohacen{ o rozsifenou nabidku
sluzeb

29. Zvyste pocet zdkazniku, s nimiz
mate uzaviené servisni smlouvy

30. Zameénte se z dodavatele
vyrobku na poskytovatele
systémovych feseni

31. Zvyseni flexibility sluzeb

32. Zaméite se na komplementarni
trh

33. Inovativni nabidka sluzeb

Zdroj: Simon H., Jak na krizi: 33 okamzitych opatfeni pro vasi firmu, s. 150

V tabulce ¢. 1 byla vypsana okamzita opatieni. Nahodné byla vybrana 4 porovnéni,
u kterych je zndzornéno hodnoceni opatieni. Kazdé opatieni bylo ¢iselné ohodnoceno
z hlediska proveditelnosti, implementace, i¢inku na prodej, u¢inku na vysi nakladu,
ucinku na ziskovost a riziko. Tyto body pak byly ohodnoceny ¢iselnou hodnotou ze
stupnice od 1 do 10, kde ¢islo 10 predstavovalo maximalni dosazitelnou hodnotu,
tedy nejlepsi vysledek. V pripadé nékladia hodnota 10 predstavuje nejnizsi naklady,
to stejné plati i pro riziko. Podnik hleda pak takové opatieni, u kterého dosahne
nejvétsitho souctu. Jak je ukadzano na tabulce ¢. 1, okamzité opatfeni, které ma
nejvyssi celkové hodnoceni ze ¢tyf ndhodné zvazovanych, je opatieni ,,Zduraznéni
konkrétnich piinosu v komunikaci® (Simon, 2010).

3.5 Hotelnictvi

V neposledni fadé je nezbytné vymezit sektor hotelnictvi jako vyznamnou soucast
cestovniho ruchu, nebot préace se zabyva krizovym managementem v hotelnictvi.
Cestovni ruch Ize chdpat mnoho ruznymi zpusoby. Ryglové, Burian a Vajcnerova
(2011) cestovni ruch definuji jako prumysl, ktery poskytuje sluzby spojené s turis-
tikou a cestovanim, které je mozné rozdélit do nékolika sektoru. Mezi tyto sek-
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tory spada sektor ubytovaci sluzby, konkrétné se jednd o jejich poskytovatele,
kteri za uplatu umoznuji hostum prespani v ubytovacim zafizeni. Pravé ubytovani
a stravovani je povazovano za hlavni a zakladni ¢ast cestovniho ruchu.

Prvni zminka o hotelovém zatizeni, jaky zname v dnesni podobé se objevuje
v poloviné 19. stoleti. Tyto hotely se nachazely prevazné u zelezni¢nich nadrazi
situovanych ve sttedu metropoli. Pravé diky rozvijejici se zeleznic¢ni dopravé se ces-
tovani desetinasobné zrychlilo a clovék mohl po delsi dobu pfebyvat na jiném misté
(Ktizek, Neufus, 2014).

Podle Kifzka a Neufuse (2014) se ubytovaci zaifzeni v Ceské republice rozdéluji
dle jednotné oficialni klasifikace pod zastitou Asociace hotelu a restauraci. Up-
latnovand jednotna klasifikace déli ubytovaci zatizeni do nasledujicich kategorii:

e Hotel - jednd se o ubytovaci zafizeni, které ma nejméné 10 pokoju pro hosty,
jeho soucésti je i stravovaci tsek a dale se ¢leni do péti tiid.

e Hotel garni - i tento hotel musi disponovat nejméné 10 pokoji pro hosty, ale ma
omezeny rozsah stravovani (nejméné snidané). Clenime je do ¢tyt tiid.

e Motel - ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty. Nalézaji se
u pozemnich komunikaci, nebot hosté jsou piedevsim motoristi. Cleni se do
Sty tifd.

e Penzion - nabizi nejméné 5 a maximalné 20 pokoju pro hosty. Od hotelu se lisi
absenci restaurace, ¢leni se do ¢tyt tiid.

e Botel - jde o ubytovaci zatizeni, které je trvale zakotvené na osobni lodi, ¢leni
se do ¢tyt tiid (Krizek, Neufus, 2014).

V ramci cestovniho ruchu se dale vyuziva klasifikace hotelu, kterd spo¢iva v rozdéleni
hotelt na zakladé kvality poskytovanych sluzeb. Ucastnici cestovniho ruchu se tedy
rozhoduji o vybéru hotelu na zékladé klasifikace. Typickym klasifika¢nim znakem,
jenz je uplatniovan i v Ceské republice, jsou hvézdicky. V jingch zemich se ale mizeme
setkat s klici, klobouky nebo letadélky (Kfizek, Neufus, 2014).

Tourist

Economy
*x Standard
oAk FirstClass

rorokok Luxury
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4 \Vlastni prace

4.1 Ptedstaveni vybraného hotelu

V nasledujici ¢asti prace bude predstaveno vybrané hotelové zarizeni a rovnéz
spole¢nost, kterou je hotel provozovan. Vzhledem k duvérnym informacim, jenz
byly ziskany pro tcely zpracovani této diplomové prace, nebude konkrétni hotel
jmenovan. Pro analyzovany hotel bude pouzit ndzen ,Daisy“ a pro spolec¢nost, ktera
jej provozuje, ,Leonard*.

Spolecnost Leonard

Spolecnost Leonard funguje v oblasti cestovniho ruchu jiz po dlouhé obdobi. Po
jejim zalozeni se jednalo spise o rodinnou hotelovou a gastronomickou spolecnost.
Postupem casu se spole¢nost zacala rozvijet, coz se projevilo i v rozsifovani hotelové
sité. Nyni tato spolecnost provozuje celkem dva ctyrhvézdickové hotely a pét
tifhvézdickovych hoteli v ramci Ceské republiky. Ridi se svoji firemni filosofii:

e hlavnim cilem je spokojeny host,
e kritika a pfipominky jsou brany jako inspirace umoznujici zkvalitnéni sluzeb,
e ochrana zivotni prostiedi spada mezi priority,

e duraz na spolehlivost a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Hotel Daisy

Nézev: Hotel Daisy
Obchodni firma: Leonard
Pravni forma: spole¢nost s rucenim omezenym

Predmét podnikani: ubytovaci sluzby
sménarenska ¢innost
hostinské ¢innost

Jednim z hotelu provozovanych spolecnosti Leonard je hotel Daisy a dle jed-
notné oficialni klasifikace se jedna o tithvézdickovy hotel. Hlavni podnikatelskou
¢innosti jsou ubytovaci sluzby, které tvoii nejvétsi podil na trzbach. Kromé ubyto-
vacich sluzeb je hotel zaméren na hostinskou ¢innost, presnéji poskytovani snidani
hotelovym hostum. Na trzbach se dale podili i sménarenskd ¢innost, jez je uréend
pro zahrani¢ni hotelové hosty, ktefi si mohou pohodIné rozménit penize ve své méné
za Ceskou ménu a nemuseji tak hledat sménarnu ¢i bankovni instituci.

Hotel Daisy se nachéazi v oblasti Malé Strany v Praze v tésné blizkosti Prazského
hradu, Karlova mostu, Narodniho divadla a dalsich vyznamnych pamétek mésta
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Prahy. Poloha hotelu umoznuje velmi dobrou dostupnost méstské hromadné do-
pravé. Hotel se nachazi 100 metru od nejblizsi zastavky tramvaje a 6 minut chuze
od nejblizsi stanice metra.

Pro hotelové hosty je k dispozici prilehlé venkovni parkovisté s dostatecnou
kapacitou. Parkovani je zpoplatnéno za 450 K¢ za den. V piipadé absence do-
pravniho prostfedku hotelového hosta, je zde moznost vyuzit za poplatek hotelovou
taxi sluzbu popiipadé pronajem automobilu.

Hotel disponuje celkem ctyticetitiemi pokoji s vlastnim socialnim zafizenim.
Z toho 4 pokoje jsou jednoluzkové, 38 dvouluzkovych pokoju (s manzelskym luzkem
nebo s oddélenym luzkem) a 1 rodinny apartmén. Pokoje jsou situovany do hlavni
ulice poptipadé do dvora. Standardnim vybavenim pokoju je televize se satelitnim
prijmem, telefon s piimou volnou, pokojovy trezor, konferenéni stul, Satni skiin
a dalsi. Hotelové pokoje naopak nejsou vybaveny klimatizaci a vysouSecem vlasu,
které jsou zapujceny pouze na vyzadani. V pokojich i v celém arealu hotelu je
pristupné WiFi ptipojeni.

Soucasti hotelu je i restaurace, ve které se podavaji pouze snidané formou
svédskych stolu pro hotelové hosty. V prubéhu dne si hosté mohou na recepci zak-
oupit malé obc¢erstveni nebo vyzkouset nékterou z prilehlych restauraci. Hotel Daisy
svym hostum nabizi Sirokou skalu sluzeb jako je sménarna, sluzba prani a zehleni
a dalsi, které mohou v ramci svého pobytu vyuzit. Hotel nema ve své nabidce sluzby
wellness, ale poskytuje moznost objednani maséra piimo na hotelovy pokoj.

4.2 Analyza makroprostredi

Analyza vliva vnéjsiho prostredi, které pusobi na ¢innost podniku, bude obsahem
této podkapitoly. Analyzovany budou faktory vychéazejici z makroprostiredi, které
podnik neni schopen ovlivnit, ale muze je predvidat a pripravit se na ptripadné
zmény v tomto okoli podniku.

4.2.1 Politicko-pravni faktory

Politicka situace je jednim z faktoru ovlivnujici sektor hotelnictvi. Hosté, pokud
budou chtit vycestovat na dovolenou, budou vybirat takovou destinaci, jejiz politicka
situace je stabilni. Vezméme si pifklad z Ukrajiny a dalsi statt, kde hrozi bud
bezprostiedni riziko, nebo riziko v nejblizsim sousednim statu. Tyto destinace byvaji
i vladou oznaceny jako nevhodné k vycestovani.

Pro sektor hotelnictvi, ale i pro cestovni ruch jako takovy, je dulezita podpora
ze strany statu. V Ceské republice pro tuto podporu funguje Ministerstvo pro mistn{
rozvoj CR. , Ministerstvo je metodickym a koordinaénim organem pro viechny sub-
jekty pusobici v oblasti cestovniho ruchu. Dulezitym cilem ministerstva je vyuzit
legislativni nastroje pii vytvareni podminek pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské
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republice, a pomoci jasnych pravidel dosahnout lepsi ochrany spotiebitele a stanovit
pravidla pro provoz cestovnich kanceldii a agentur® (Ministerstvo pro mistni rozvoj
CR, 2014). Néastrojem umoznujici ¢innost ministerstva je Koncepce statni politiky
cestovniho ruchu v CR na obdobi 2014 — 2020. Podstatou této Koncepce je zvyseni
konkurenceschopnosti odvétvi cestovniho ruchu a to na regionalni i narodni trovni.
Zkvalitnéni nabidky cestovniho ruchu je stanovena v tomto dokumentu za prioritu
¢islo jedna (Ministerstvo pro mistn{ rozvoj CR, 2014; COT media, s.r.0., 2013).

Vstup CR do Evropské unie je dalsim faktorem ovliviiujicim cestovni ruch.
Hlavnim pozitivem jsou moznosti pro vyuziti fondu EU. Jde o dotace plynouci ze
statniho rozpoctu pro podnikatelské subjekty smérované k aktivitdm podporujicich
socialni cestovni ruch.

V ramci hotelnictvi byvaji poskytovany dotace na zlepSovani kvality a nabidky
ubytovacich zafizeni. Piikladem mohou byt dotace na vystavbu, rekonstrukci
nebo modernizaci ubytovacich zarizeni. EU v letech 2008 az 2013 prostrednictvim
svych programu poskytla vice nez ¢tyti miliardy korun a tim umoznila vznik okolo
300 ubytovacich zaiizeni v Ceské republice (Lidové noviny, 2013).

Ceska republika patif od roku 2007 mezi zemé Schengenské dohody. Diky tomu
je zarucen volny pohyb osob v rdmci tohoto tzemi (pfevazné jde o zemé EU),
aniz by byla vyzadovana viza ¢ pasy. S tim souvisi i podpora cestovniho ruchu,
nebot volny pohyb a odstranéni hrani¢nich prechod piedstavuji impuls pro rozvoj
preshrani¢niho cestovniho ruchu (Euroskop, (©2005-15).

Pro provozovani hotelnictvi v Ceské republice je nutné dodrzovat stanovené le-
gislativni podminky, které ovliviiuji samotny chod podniku. Provozovani hotelnictvi
se Tdi stejnymi predpisy jako v jinych oborech. Za zakladni legislativni podminky;,
které upravuji podminky podnikédni obecné a déle ve vztahu k dané oblasti, je
uvadeén Zakon ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani a jeho novela ¢. 356/1999
Sb., podnikani fyzickych osob na zakladé zivnostenského opravnéni, Zékon o ob-
chodnich korporacich - ¢. 90/2012 Sb. a Zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zdkonik
(v rdmci hotelnictvi je nejéastéji vyuzivana pravni forma s.r.o. nebo a.s.). Hotelové
zafizeni v souvislosti s provozem své ¢innost dale musi dodrzovat Zakon ¢. 237/2000
Sb., o pozérni ochrané, zakon ¢.258/2000 Sb. o ochrané vetejného zdravi. Pra-
covnépravni vztahy vymezuje Zakon ¢. 262/2006 Sb., zdkonik prace (Portal verejné
spravy, (©2015). Ministerstvo pro mistni rozvoj (2010) v odvétvi cestovniho ruchu
uvadi platné normy: norma CSN EN ISO 1110 (klasifikace ubytovacich zafizent),
pricemz tato norma slouzi k zatazeni ubytovacich zatizeni do vymezenych kategorii,
a norma CSN EN ISO 18513 (sluzby cestovniho ruchu), kterd vymezuje zakladni
pojmy vyuzivané k popisu zarizeni a sluzeb nabizenych v ubytovacich zatizenich.

Toto byl vycet zakladni pravni tupravy pro sektor hotelnictvi. Existuje vsak
fada dalsich legislativnich podminek, které musi subjekty podnikajici v hotelnictvi
dodrzovat. Samoziejmeé plati, ze ¢im vice sluzeb samotny hotel svym hostim posky-
tuje, tim se zaroven zvysuje i pocet legislativnich podminek. Naptiklad pokud hotel
provozuje i cestovni kancelat musi dodrzovat navic ustanoveni tykajici se provozovani
cestovni kancelére.



42 4 VLASTNi PRACE

4.2.2 Ekonomické faktory

Do ekonomickych faktoru ovliviujici ¢innost podniku lze napiiklad zahrnout vyvoj
hrubého doméciho produktu, droven nezameéstnanosti, danovou politiku a dalsi.
Hruby doméci produkt (HDP) je ukazatel métici hospodaiskou vykonnost zemé
a jeho prostrednictvim lze sledovat hospodaisky cyklus. Co se tyce vyvoje HDP, tak
do roku 2008 byl zaznamenam kazdorocni narust. V dusledku globédlni ekonomické
krize pak doslo k velkému propadu HDP.
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Graf 1: Vyvoj HDP

Zdroj: Cesky statisticky tfad (2015), https://www.czso.cz/csu/czso/hmu_cr

Z grafu 1 je tento propad vice nez ziejmy. Muzeme vidét, ze HDP mé od roku 2007
klesajici trend, nebot v této dobé se zacaly projevovat prvni piiznaky krize. V tomto
roce propukla americkd hypotecni krize, kterda nasledné odstartovala svétovou eko-
nomickou krizi.

Pusobeni ekonomické krize se promitlo i do narustu nezaméstnanosti a to nejen
v Ceské republice. V nésledujicim grafu je zobrazen vyvoj nezaméstannosti v CR,
ktery je doplnén o vyvoj nezaméstnanosti v Némecku, Norsku, Svédsku a It4lii.
To vzhledem k tomu, Ze nejcastéji ubytovavanymi hosty v hotelu Daisy jsou prave
obyvatelé téchto statiu. Vyssi nezaméstnanost negativné ovliviiuje celé odveétvi ces-
tovniho ruchu. Pokud lidé nemaji praci, tak zpravidla nemaji dostatek financnich
prostiedki na cestovani. V ramci hotelnictvi se tento fakt promitne do nizsi ob-
sazenosti ubytovacich zarizeni.

Nasledné po roce 2008 je zaznamenan rust nezameéstnanosti u vsSech vyse
zminénych statti. Nejvyssi nezameéstnanost je az doposud evidovana v Itélii, coz ne-



4.2 Analyza makroprostted{ 43

jen pro analyzovany hotel Daisy, ale i ostatni ubytovaci zatizeni, predstavuje iibytek
této klientely.
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Graf 2: Vyvoj nezaméstnanosti

Zdroj: Eurostat (30.4.2015), http://ec.europa.eu/eurostat/data/database

Danova politika rovnéz ovliviiuji sektor hotelnictvi. Na ubytovaci sluzby se uplatiiuje
snizend sazba DPH, ktera v soucasné dobé ¢ini 15%. Od roku 2008 doslo ke zméneé
zminéné sazby DPH jiz ¢tytikrat.

Tabulka 2: Vyvoj snizené sazby DPH

Obdobi Sazba
1.1.1993 - 31.12.2007 | 5 %
1.1.2008 - 31.12.2009 | 9 %
1.1.2010 - 31.12.2011 | 10 %
1.1.2012 - 31.12.2012 | 14 %
od 1.1.20013 15 %

Zdroj: Vesecky, Z. (2013), http://www.podnikatel.cz/clanky /zmeny-v-dph-matou-podnik-
atele-za-poslednich-20-let-uz-sestkrat/

Kazda zména v sazbé DPH se promitne do zvySenych cen za ubytovani. Zalezi
vsak na aktualni ekonomické situaci a stabilité ubytovaciho zafizeni. Naptiklad
pokud se hotel potykd s nizkou obsazenosti, muze byt dalsi zvyseni ceny pro néj
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neprijatelné. Mohou tak snizit cenu bez DPH, aby se celkova cena vcéetné DPH
nezmeénila a zustala stejnd, na jakou jsou hosté zvykly. Obvykle ubytovaci zarizeni
ponechaji stejnou cenu bez DPH, ¢imz se zvysi celkova cena pro hosty. Pokud hosté
realizuji sluzebni cestu a maji stanoveny limit na ubytovani, tak si budou muset
hledat levnéjsi alternativu ubytovani.

K 1.1.2016 se navic planuje sjednoceni zakladni sazby DPH a snizené sazby
DPH, coz povede k zavedeni jednotné sazby na 17,5 % (Vesecky, Z., 2013).
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Graf 3: Vyvoj prumérnych ro¢nich piijmiu
Zdroj: Eurostat (23.3.2015), http://ec.europa.eu/eurostat/data/database

Dalsim ekonomickym faktorem, ktery ma vliv na odvétvi hotelnictvi jsou ptijmy
turisti. Graf 3 zndzornuje prumérné roc¢ni ptijmy obcanu vybranych statu, jenz
jsou povazovany hotelem Daisy za hosty, kteii hotel nejcastéji navstévuji. Je ziejmé,
ze prumeérné ro¢ni prijmy kazdym rokem rostou, pouze v roce 2009 byl zaznamenén
mensi pokles tohoto ukazatele. Pokud lidé maji vice finan¢nich prostredku utraceji
vice za cestovani a stravovani. Mohou si vybrat kvalitnéjsi ubytovani, ale také utratit
vice penéz v samotném hotelovém zafizeni za vyuziti ruznych sluzeb.

Ceské republika neni soucésti eurozény a sménny kurz, tak ovliviiuje cestovni
ruch, tim i hotelnictvi. Apreciace koruny vede k drazsim sluzbam a zbozi pro
zahranicéni turisty, kteff v samotném disledku mohou omezit navstévy do Ceské
republiky. Pro tuzemské turisty posileni koruny predstavuje ptesné opacny efekt,
nebot jejich cesty do zahraniéi se zlevni. V tabulce 3 je uveden vyvoj sménného
kurzu. Kupiikladu lonsky zdsah CNB a jejf intervence na devizovém trhu, af jakkoliv
diskutovana, konkrétné sektoru cestovnimu ruchu obecné prospéla. Zasah v podobé
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devalvace ¢eské koruny totiz zlevnil ubytovani v ¢eskych ubytovacich zatrizenich (ne-
jen v Praze) pro zahrani¢ni turisty.

Tabulka 3: Vyvoj sménného kurzu

Rok 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
CZK/EUR | 27,762 | 24,942 | 26,445 | 25,290 | 24,586 | 25,143 | 25,974
CZK/USD | 20,308 | 17,035 | 19,057 | 19,111 | 17,688 | 19,583 | 19,565

Zdroj: Cesky statisticky tfad (2015), https://www.czso.cz/csu/czso/hmu_cr

4.2.3 Socialni a kulturni faktory

Socialni a kulturni faktory jsou pro oblast hotelnictvi velmi podstatné. Kazdy host
pro svoji dovolenou vybira takovou lokalitu, ktera je pro néj atraktivni. Ubyto-
vaci zafizeni v Praze maji tu vyhodu, ze Praha v roce 2015 ziskala na zdkladé
hlasovani milionu cestovatelu, patou pricku z 25 nejlepsich svétovych destinaci
(tripadvisor.com, (©2015). Atraktivnost Prahy potvrzuje i vyzkum agentury Czech-
Tourism, kde je uvedeno, ze 65,5% zahraniénich hosti si vybere Prahu, z celé Ceské
republiky, za lokalitu pro straveni dovolené (Czech Tourism, 9.2.2015). Hotel Daisy
se navic nachazi v historické casti Prahy, coz pro turisty pfedstavuje vyhodnou
lokalitu. Turisti si mohou prochazet pamatky v blizkosti svého hotelu a nemuseji
resit dopravu.

V dnesni dobé je kladen stdle vétsi duraz na kvalitu poskytovanych sluzeb
a zvysSovani konkurenceschopnosti nejen vzhledem k zahraniéni konkurenci. I v sek-
toru hotelnictvi jsou pozadovany kvalitnéjsi sluzby. Vseobecné lze tici, ze kazdy
host vyzaduje kvalitngjsi sluzby, at jiz se jednd o penzion & étyrhvézdickovy ho-
tel. V kazdé lokalité se nachazi mnoho ubytovacich zatizeni a lidé tak maji na vybér
z vice moznosti. Lidé chtéji byt pfipojeni na internetu, uzivat si wellness a sportovat,
kvalitné se stravovat na urovni, na kterou jsou zvykly nebo na vyssi urovni a dale
maji mnoho dalsich pozadavku. Ubytovaci zarizeni pak musi tyto faktory zohlednit,
nebot pro hosty jsou kliové pii vybéru ubytovaciho zaifzeni.

Demografické a socialni vlivy:

e zvySeny pocet pracujicich zen, jenz zvysuje celkovy prijem rodiny,
e roste uroven vzdélani,

e starnuti obyvatelstva,

e zvysuje se placend dovolena a moznosti flexibilni pracovni doby,

e rosté zivotni uroven obyvatelstva,

e rodiny jsou zaklddany v pozdéjsim veku (Houska, P., (©2007).
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Pocet starsich obyvatel roste a tim prispiva k vyssi obsazenosti ubytovacich zafizeni,
nebot nejvétsi sklony k cestovani a tspory maji starsi obyvatelé. Zaroven starsi
obyvatelé maji mnohem vice volného ¢asu, ktery mohou stravit pravé cestovanim.
Jak obrézek 6 doklada, tak zvySuje procentni zastoupeni vyssich vékovych kate-
gorii konkrétné 50 let a vice. Vékova kategorie 29 az 49 let v poslednich letech
zaznamenava naopak klesajici tendenci, ale i presto zaujima nejveétsi podil z celkové
populace. Nejmladsi ¢ast populace za posledni roky zaznamenava stagnaci.

Population by age group
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Obrazek 6: Vékova struktura populace v EU

Zdroj: Eurostat, 2.3.2015, http://ec.europa.eu/eurostat/data/database
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Rist vzdélanosti populace rovnéz pozitivné piisobi na cestovni ruch, nebot vzdélani
zvySuje touhu po poznani jinych kultur a lidi. Stejné pusobi i skute¢nost, ze rodiny
jsou zakladany v pozdéjsim véku. Mladé pary si mohou dovolit cestovat, jelikoz ne-
maji zdvazky vuci détem (finanéni i casové) (Houska, P., (©2007).

4.2.4 Technické a technologické

Technické a technologické vlivy se projevuji zejména v informacnich technologiich
a dopraveé. Rozsitovani leteckych tras po celém svété, budovani novych infrastruktur
poskytuji turistim snadnéjsi a rychlejsi cestovani.

V ramci informac¢nich technologii je dulezity predevsim internet a dale in-
formacni systémy. Internet predstavuje pro ubytovaci zafizeni vyznamny komu-
nika¢ni kandl s potencialnimi i sou¢asnymi hotelovymi hosty. Turisti, pred vybérem
ubytovaciho zafizeni, zpravidla provadéji mensi pruzkum nez se rozhodnou. Vyh-
leddvaji si hotely ¢i penziony ve vybrané lokalité a zjistuji informace podporujici
jejich rozhodnuti (moznost snidané, WiFi, cena, parkovani apod.) Tyto infor-
mace ziskavaji prostfednictvim vyhledavani na internetu. Proto ubytovaci zarizeni
vytvareji své webové stranky, na kterych prezentuji nabidku poskytovanych sluzeb.
Turisti také chtéji znat recenze a reakce hostu na ubytovaci zafizeni, aby si udélali
obrazek ohledné kvalifikace persondlu, ¢istoty prostiedi a dalsich véci, které nemuseji
byt hotelem zverejnény. K tomuto ucelu 1ze vyuzit napriiklad server spole¢nosti Book-
ing.com, na kterém jsou recenze hotelu a penzionu po celém svété a zahrnuje i on-
line rezervacni systém. Dalsim mezinarodnim serverem je tripadvisor.com, jako ¢isté
cesky server lze uvést hotely.cz. Prostrednictvim internetu lze realizovat i ruzné mar-
ketingové akce.

Predevsim pro velké hotely jsou zdsadni informacni systémy, jenz zjednodusuji
provoz hotelu. Informaéni systémy propojuji jednotlivé iseky v hotelu a zaméstnanci
tak jeho prostrednictvim mohou ziskavat aktualni informace. Soucasti hotelového
systému muze byt i rezervacni systém, pokladni systémy, restaura¢ni systémy a dalsi
ruzné systémy. Na trhu existuje mnoho informacnich systému pro hotely (Agnis,
Previo, Mefisto, HORECA atd.). Jednou z moznosti je nechat si vyrobit hotelovy
software primo na miru, druhou je koupé hotového resené hotelového systému. Nekdy
je nabizena i moznost upravy hotové hotelového systému dle pozadavku klienta.

Spolecnost eRevMax se zabyvala aktualnimi trendy v hotelnictvi a z jejich
pruzkumu bylo zjisténo, ze:

e dva elektronické piistroje sebou bere 45% hotelovych hostu (mobil vzdy,
druhym piistrojem je tablet nebo notebook), proto je vhodné, aby ubytovaci
zatizeni mélo dostatek pristupnych elektrickych zasuvek.

e rezervace ve vice nez poloviné piipadu jsou provadény pies internet. 65% hostu
rezervuje ubytovani pres smartphony.

e 85% hostu chce mit pristup k Wi-Fi.
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e 72% hostu veéri socidlnim mediim stejné jako doporuceni od pratel a rodiny
(Travel Trade Gazette, 4.1.2014).

Shrnuti analyzy makroprostiedi bude soucasti shrnuti analyzy odvétvi, nebot
spolecné vytvareji vnéjsi prostiedi hotelu Daisy.

4.3 Analyza mikroprostiedi

Na analyzu makroprostiedi navazuje analyza mikroprostiedi, jenz je také
oznacovana jako analyza odvétvi. K této analyze bude vyuzit Porteruv model péti
sil a jeho prostrednictvim bude charakterizovano odvétvi, ve kterém se hotel Daisy
nachazi.

4.3.1 Potencialni novi uéastnici

Jako v kazdém odvétvi i zde existuje moznost vstupu novych konkurentu na trh,
v tomto ptipadé tedy vstup novych ubytovacich zarizeni. Zpusobu, jak pfivést novy
subjekt na trh hotelnictvi muze byt vice, témi zakladnimi a nejc¢astéjsimi formami
jsou:

e investice do developerského projektu a stavba novych objektu,
e provoz v pronajatém objektu upraveném pro ucely hotelu,

e prichod na lokalni trh odkupem existujicich hotelovych provozu.

vvvvvv

nikatel vynalozit nejvice ¢asu na realizaci, stejné jako musi byt kapitaloveé silny. Pod
timto zpusobem vstupu na trh je nutné si predstavit ¢innosti sahajici od vybéru
vhodné lokality, pfed prvotni komunikaci s tifady, studie a analyzy platnych legisla-
tivnich a hygienickych natizenich, realizace urbanistickych studii, projektové doku-
mentace a v celém tomto procesu muze podnikatel narazit na nevuli ze strany
zdstupcu statu, obce ¢i méstské ¢asti at uz z jakychkoliv duvodu. Cely proces
konci nékolikaletou stavbou a otevieni provozu. Lze predpokladat, ze subjekty vstu-
pujici na trh timto zpusobem vyuziji s nejvétsi pravdépodobnosti sluzeb zavedeného
lokalniho developera, ktery jim vysSe zminéné nalezitosti zajisti v podstaté na klic
a samotny investor nemusi v podstaté s nikym jinym pfijit do styku. Hlavnim
duvodem pro¢ novi konkurenti mohou zvolit tento zptsob je jejich nezavislost na
jinych subjektech.

Dalsi moznosti vstupu novych subjektu na trh je prondjem stavajicich objektu
s pripadnou upravou pro tcely provozu hotelu. Moznymi tipravami chapejme rekon-
strukci a modernizaci exteriérovych a interiérovych tuprav. Tento zpusob vstupu na
trh je bezesporu finanéné uspornéjsi i ¢casové méné naro¢ny. Subjekt nemusi zadat
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o rozshalé finanéni kryti, muze si vystacit s bézné dostupnymi podnikatelskymi
uveéry. Odpadd zde celd problematika developerské oblasti a novy najemce muze
hotel provozovat fadové v tydnech od podpisu najemni smlouvy. Hlavni nevyhodu
této moznosti spatiuji v nutnosti thrad pravidelnych mési¢nich nakladu v podobé
najemného, které byvaji znacné a to prevdevsim v centrech hlavnich mést.

Rychlejsi a nejvice ohrozujici konkurenty je moznost spocivajici v obchodni
transakci, pri niz silny obchodni subjekt odkoupi funkéni hotelovy provoz a zacina
podnikat pod svoji znackou. Novy majitel muze provozovat hotel okamzité
a v piipadé potieby za provozu realizovat upravy a tim zvysovat konkurenceschop-
nost tohoto hotelu.

Nejveétsi a zékladni bariérou vstupu v tomto odvétvi je samoziejmé obrovska
kapitalova naroénost. Poc¢ateéni investice, af jiz na postaveni nového hotelu, rekon-
strukei stavajictho objektu, vybaveni a zafizeni, ICT infrastrukturu a v neposledni
radé do zaméstnancu, jsou opravdu znacné, radove ve stovkach milionu korun. Novi
konkurenti museji také pocitat s tim, ze prvni roky pusobeni na trhu nemuseji
generovat zisk a budou muset provoz ubytovaciho zarizeni financovat z vlastnich
zdroju.

Je treba vzit v ivahu, ze ndkup, prondjem a sprava majetku muze vyzadovat
nejen financni slozitosti, ale i problémy tykajici se legislativnich aspektu a vSech
norem platnych pro dané odvétvi. Cela realizace vstupu do odveétvi by méla byt
konzultovana s odbornymi specialisty na problematiku lokalniho trhu.

V soucasné dobé je patrny trend v podobé rustu hoteli a to predevsim
vyssi kategorie (pétihvézdickové a étyrhvézdickové hotely). Tomuto faktu prispiva
skutecnost, ze v dusledku socidlnich a demografickych vlivi je vyzadovana stale
vétsi kvalita poskytovanych sluzeb, jak jiz bylo zminéno. Vice informaci ohledné
vyvoje poctu ubytovacich zafizeni bude uvedeno v ¢asti prace zabyvajici se dopady
ekonomické krize na hotelnictvi.

4.3.2 Konkurence

Podle poslednich idaji Ceského statistického ufadu se v Praze v roce 2013 nachézelo
celkem 219 tithvézdickovych hotelt. Na obrazku 7 jsou ¢ervenou teckou zobrazena
viechna ubytovaci zafizeni nachézejici se pouze v Praze 1 (Mald Strana), kde se
rovnéz nachézi analyzovany tithvézdickovy hotel Daisy. V této oblasti se nachézi
celkem 116 hotelu z toho 30 tithvézdickovych hotelu.
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Obrazek 7: Ubytovaci zafizeni v Praze 1
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na zékladé informaci z hotelu Daisy a recenci zékazniku jsou za nejvétsi konkurenty
povazovany nasledujici hotely:

e Hotel U Kiize
e Little Town Budget Hotel (LTB Hotel)
e U Zlaté Podkovy
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Tabulka 4: Komparace s konkurenci

Nézev hotelu Hotel Daisy | Hotel u Ktize | LTB Hotel | U Zlaté Podkovy
Restaurace 1 5) ) )
Pokoje 4 3 3 4
Cistota 5 4 3 3
Personal 3 4 4 3
Parkovani 3 3 4 1
Snidané 5 5 5 )
Cena 3 4 1 4
Vybaveni ) 4 3 )
Dostupnost MHD 4 4 ) 2
Wi-Fi 5 5 5 )
Hodnoceni booking 3 5t 3 2
Celkové hodnoceni 41 46 41 39

Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 4 byla provedena komparace hotelu Daisy s konkurencénimi hotely. Kazdy
faktor je subjektivné hodnocen dle stupnice 1 az 5, kde 5 znamena nejlepsi vysledek
a 1 nejhorsi vysledek. Hotel Daisy na rozdil od ostatnich hoteli mé restauraci, ve
které jsou podavany pouze snidané pro hotelové hosty. Absenci restaurace povazuji
za slabou stranku, i prestoze se v okoli nachazi mnoho restauracnich zatizeni, proto
byl tento faktor ohodnocen ¢islem jedna. Pokoje byly hodnoceny z hlediska vy-
bavenosti a interiéru. Nemaélo turisti jede do Prahy vlastnim dopravnim prostifedkem
a z tohoto duvodu je velmi dulezité parkovani u hotelu. U Zlaté Podkovy parkovani
vychézi na 30 EUR den, Little Town Budget Hotel poskytuje bezplatné parkovani
v dobé od 20:00 do 8:00, kazdd hodina mimo tento interval vyjde na 50 K¢. Hotel
Daisy a Hotel u Krize nabizeji moznost parkovani za 18 EUR na den. Prumérnou
cenu za ubytovani na jednu noc je obtizné stanovit, nebot hotely kazdy den uréuji
jiné ceny (zalezi na sezéné, obsazenosti, cenach konkurence), proto byl vybrén
nahodny den a cena v ramci jednotlivych hotelu byla zjisténa na rezervaénim portalu
booking.com. Hotel Daisy nabizi druhé nejdrazsi ubytovani. Ceny za ubytovani
ve vSech zkoumanych hotelech zahrnuji snidani i Wi-Fi. Dalsim podstatnym fak-
torem je hodnoceni zdkazniku (poloha, ¢istota, pokoje, persondl apod.), kteri byli
v danych hotelech v minulosti ubytovani. Nejlepsi hodnoceni ziskal Hotel U Kiize,
tel U Zlaté Podkovy. Po provedeni celkového souctu Hotel Daisy zaujima 2 nejlepsi
hodnoceni spolec¢né s Little Town Budget Hotel.

Kazdy hotel je zarazen do jedné z kategorii a to podle vybaveni hotelu a pokoju
a dle poskytovanych sluzeb, musi splnovat urcité predpoklady, aby mohl byt do dané



52 4 VLASTNi PRACE

kategorie zarazen. Lze tedy uvést, ze hotely stejné kategorie (napf. ¢tyrhvézdickové
hotely) poskytuji svym zdkaznikum témér identické sluzby, vybaveni pokoju i ceny.
Vzhledem k takto vysoce konkurenénimu oborovému prostiedi je pro hotel nezbytné
nutné ucinné a peclivé komunikovat se zakaznikem ve snaze ziskat a udrzet si jeho
prizen. Proto préace se zakaznikem je velmi obtiznd nejen s ohledem na konkurenéni
ttihvézdickové hotely ale i moznost substituce hotelu jinymi ubytovacimi zatizenimi.

4.3.3 Dodavatelé

Hotel Daisy vyuziva pro provozovani svoji ¢innosti vice dodavatelt, které 1ze rozdélit
do dvou zakladnich skupin a to na dodavatele potravin a napoju a na dodavatele
ostatnich produktu (hygienické potieby, cistici prostiedky apod.). V nésledujicim
vyctu jsou uvedeni nejvyznamnéjsi dodavatelé:

e Bidvest - tato spole¢nost se specializuje na dovoz produktu pro gastronomické
provozy. Hotel Daisy jiz po delsi dobu vyuziva jejich sluzeb a pravidelné si
nechava dodévat 1x tydné potraviny a napoje pro piipravu snidani.

e Makro - v piipadé potieby v tomto fetézci nakupuje tento hotel sam (neni zde
moznost dovozu) prevazné potraviny a napojové produkty.

e Diversey - dalsim dulezitym dodavatelem je spolecnost Diversey, ktera jednou
za 14 dni do hotelu dovazi pokojovou hygienu, 1iklidové pomucky, kuchynskou
hygienu a dalsi prostfedky a pomucky nezbytné pro provoz hotelu.

e Dallmayr - od této spolecnosti vyhradné nakupuje a nechd si dovazet kavu.

e Pradelna Vysehrad- tato spolecnost 2x tydné (nékdy 3x tydné, zdlezi na ob-
sazenosti) provadi svoz luzkovin, ruéniku a dalsiho pradla.

e HotelTime - dodavatel online rezervaéniho a hotelového systému.

V Praze se nachizi mnoho dodavatelu produkti pro gastronomické provozy,
prostiedku pro uklid hotelového zafizeni a stejné tak i Cistiren pradla. Koncen-
trace dodavatelu je vysoka a hotel ma na vybér z mnoha moznosti. Se soucasnymi
dodavateli hotel spolupracuje jiz po delsi dobu a to predevsim z duvodu jejich
spolehlivosti, poskytovani zvyhodnénych cen a poskytovanych slev. Jak bylo uve-
deno hotel Daisy provozuje spolecnost Leonard, kterd provozuje i dalsi hotely, coz
zvySuje vyjednavaci silu vuci dodavatelum. Pti vyjedndvéani s dodavateli muze vyuzit
praveé této skutecnosti, ze provozuje vice hotelu v daném regionu, a nabidnout do-
davateli vétsi objem zakazky a tim si zajistit vyhodnéjsi podminky. Vyjednavaci
schopnost hotelu vuéi svym dodavatelum produktu popripadé sluzeb ma vedle or-
ganizace zaméstnancu nejveétsi potencial k optimalizaci nakladu.

Se svymi dodavateli hotel vstupuje do smluvnich vztahu takze s nimiz uzavird
smlouvy. Zména dodavatele je mozna po skonceni doby, kterd je ujednana ve smlouvée
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mezi dodavatelem a odbératelem. Ukonceni vztahu s dodavatelem je mozné i diive
a to za predpokladu, Ze jedna ze stran nedodrzi smluvni podminky nebo po vzdjemné
dohodé obou stran. Pokud dojde na samotnou zménu dodavatele je pro hotel re-
lativné snadné substituovat za jiného dodavatele v dnesnim vysoce konkurenénim
prostiedi a naklady na zménu dodavatelu tak budou témeér nevyzmnané.

4.3.4 Odbératelé

Odbérateli v tomto sméru budeme rozumét klienty hotely Daisy, nebo-li turisty.
Hotelovi hosti jsou pfevazné zahraniéni turisti (nerezidenti), dle ziskanych infor-
mac{ predstavuji az 70 % vsech hostt, zbylych 30 % tvoif cesti turisté (rezidenti).
V soucasné dobé hotel nejcastéji navstivi Nemei, Svédi, Norové a Italové. Hotel je
vyznamné zaméien na ruskou klientelu, ktera pravidelné obsazovala hotel a tvorila
nejvétsi podil v ramci zahrani¢nich hostu. Vzhledem k politické situaci v Rusku,
je ztetelny ubytek této klientely. Hotel Daisy v posledni dobé zaznamenava boom
v prijezdech turistu z dalekych asijskych zemi. Hosté jsou ve velké vétsiné piipadu
pary (mladé i starsi pary), nékdy do hotelu zavitaji i skupiny.

Zahranic¢ni turisté vétsinou navstévuji hotel Daisy v jarnich a letnich mésicich,
naopak ¢eska klientela zavitd do hotelu v zimnich mésicich, nebot v zimnich mésicich
jsou nabizeny nizs$i ceny za ubytovani. Rezidenti i nerezidenti ptijizdéji do Prahy
zpravidla za turistikou (ndvstéva Karlova Mostu, Prazského hradu apod., poznani
prevazuje predevsim turistika. Co se tyka poctu stravenych noci, tak nejdelsi dobu
v hotelu stravi Rusové, zpravidla sedm az deset noci. Ostatni nerezidenti a rezidenti
stravi v hotelu priblizné 2 noci od patku do nedéle a to v pripadé, ze se nejedna
o pracovni cestu.

Rezervace ubytovani hosté provadéji nejcastéji prostiednictvim hotelového re-
zervacniho systému HotelTime. Déle vyuzivaji server booking.com nebo rezervuji
ubytovani telefonicky. Diive byly rezervace realizovany emailem a mnohokrat byl
pouzit server expedia.com. Ruska klientela vyuziva k rezervacim cestovni kancelare,
kterd maji s hotelem smluvni ceny, které se nemeéni (pouze v sezéné je zvysena cena)
a jsou nizsi nez pro ostatni hosty.

Vérnostni systém hotel Daisy aktualné nem4, i prestoze se nékteti hotelovi hosté
vraceji. Stalé zakazniky obcas na pokoji uvita vino a kosik s ovocem, popiipadé
k narozenindm obdrzi narozeninové prani. Duvodem k opakované navstévé hotelu
je dle zakazniku spokojenost s polohou hotelu, prijemnému personalu a podavanym
snidanim. Hotelovi hosté jsou nespokojeni v letnich mésicich a to z duvodu absence
klimatizace. Negativum také spatiuji u pokoju situovanych do rusné silnice, protoze
touto trasou jezdi pravidelné MHD a dalsi dopravni prostiedky a vecer to povazuji
za velmi rusivy element.

Vyjednavaci silu zéakazniku lze v tomto pripadé hodnotit jako relativné vysokou.
Do Prahy kazdoroéné piijizdi mnoho turisti a maji na vybeér z vice moznosti, kterych
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navic ptribyva. Hotel Daisy tak musi vénovat velkou pozornost svym stavajicim i po-
tencidlnim zakaznikum, aby si vybrali pravé tento hotel a nikoli jiny.

4.3.5 Substituty

Turisté k prenocovani v Praze nemuseji vyuzivat pouze ubytovaci zafizeni, ale trh jim
nabizi i jiné moznosti. Proto se budeme zabyvat posledni patou silou Porterova mo-
delu, kterou jsou substituty. Substituty k ubytovacim zafizenim predstavuji vSechny
alternativni formy ubytovani, které jsou schopné vykonavat stejnou funkci. Vyhodou
takovych forem ubytovani zpravidla byva ispora nékladu a pro nékteré turisty mo-
hou poskytnout lepsi kvalitu.

Prvni moznou alternativou pro ubytovaci zafizeni je pfenocovani u pratel nebo
rodiny. Tento zpusob ubytovani je vyuzivan obzvlasté ¢eskymi turisty cestujici za
soukromou cestou.

Hotel lze substituovat za stéle vice oblibené a celosvétové rostouci kratkodobé
prondjmy od soukromych osob za priznivé ceny. Prostiednictvim webovych stranek
(kuptikladu airbnb.cz, 9flats.com a mnoho dalsi serveru) si turisté mohou pro-
najmout dum, chatu ¢ apartman jiné osoby. Tato sluzba je vyuzivana predevsim
turisty, ktefi svoji dovolenou financuji z vlastnich prosttedkiu. Dalsi moznosti je
vyména domu poptipadé bytu, kterd v posledni dobé po celém svété zaznamenava
boom. K tomuto tcelu je v soucasnosti nejpouzivanéjsi sit homeexchange.com.

Kromé pronajmu lze vyuzit moznosti prespani ve volném pokoji popiipadé na
sedacce v obyvacim pokoji u soukromé osoby. Tento zpusob je preferovan prevazné
mladymi turisty, ktefi maji nizky rozpocet (ubytovani muze byt nékdy poskytnuto
i zdarma) a radi pozndvaji mistni obyvatele. Napfiklad webova stranka couchsurf-
ing.com se zabyva zprostiedkovanim tohoto typu ubytovani.

Ubytovny a koleje pro studenty predstavuji dalsi alternativu k hotelovému
zalfizeni. Hosté plati za ubytovani ve sdilenych pokoji, diky cemuz patii k nej-
vysokych gkol nabidne pokoje turistum k pfenocovani. Na strankach university-
rooms.com je evidence studentskych koleji, jenz poskytuji tuto moznost.

Na zékladé téchto poznatku muzeme fici, ze existuje rada alternativnich
forem ubytovani. Hotelové sluzby jsou vsak velmi specifické a z tohoto duvodu se
domnivam, ze predevsim ve velkych méstech hotelnictvi neni ohrozeno substituty.

Shrnuti analyzy vnéjsiho prostredi

V analyze vnéjsiho prostiedi byly hodnoceny vlivy makroprostiedi i mikroprostiedi,
jenz svoji povahou mohou ovlivnit hotel Daisy. Tyto vlivy budou nyni sumarizovany
a rozdéleny do dvou kategorii a to ptilezitosti a hrozeb.
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Tabulka 5: Ptilezitosti a hrozby

Prilezitosti

Podpora ubytovacich zafizeni z fondu
EU.

Starnouci populace s vyssimi sklony
k cestovani.

Rozvoj  mezindrodniho  cestovniho
ruchu vlivem globalizace a snizovani
bariér cestovani.

Zvysujici se pocet pracujicich zen.
Zvysujici se vék partneru k zakladani
rodin.

Hrozby
Politicko-ekonomicka nestabilita
ve statech, jejichz obyvatelé radi

navstévuji Prahu.

Rozvoj a budovani novych ubytovacich
zafizeni.

Rostouci naroky turisti na kvalitu
poskytovanych sluzeb.

Planované zvyseni snizené sazby DPH.

Intervence Ceské Narodni Banky na de-
vizovém trhu.

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.4 Dopady ekonomické krize na hotelnictvi

V této podkapitole budou prezentovany dopady svétové ekonomicka krize na sektor
hotelnictvi na zdkladé povedeného sekundarniho Setreni. Vzhledem k tomu, ze ana-
lyzovany hotel se nachazi v Praze, budou zkoumany dopady ekonomické krize pouze

na sektor hotelnictvi v Praze.

Za poslednich 7 let, tj. sledované obdobi 2007-2013, vyrazné stoupl pocet hotelu
vyssi kategorie, predevsim ctyrhvézdickovych hotelu, jejichz pocet stoupl o témér
62 %. V samotném dusledku je kladen vétsi duraz na kvalitu poskytovanych sluzeb
a to predevsim diky globalizaci. Zahrani¢ni hosté, zvysSuji naroky na kvalitu uby-

tovani v CR. Samotns ekonomickd krize tak téméf nepoznamenala hotely
, nebot zdjem navstévniku o tento typ ubytovani kazdorocéné roste,

a hotely™***

kkkkk

naopak krize se nejvice podepsala na ubytovacich zafizeni nizsi kategorie.
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Tabulka 6: Vyvoj ubytovacich zafizenich

Rok 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Hotely***** 31 33 37 37 39 42 41
Hotely**** 127 ) 142 | 163 | 168 | 174 | 195 | 205
Hotely*** 180 | 193 | 193 | 184 | 186 | 215 | 219

Hotely** 15 13 12 10 9 20 19
Hotely* 2 2 2 2 2 5 5
Hotely garni 51 41 38 35 37 35 38
Penziony 141 | 126 | 110 95 79| 131 | 131

Zdroj: Cesky statisticky tifad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch

7 grafu 4 je zfejmé v roce 2013 oproti roku 2007 doslo k nejvyznamnéjsi zméné
v poctu pokoju u c¢tyrhvézdickovych hotelu. Po celou dobu je zaznamenan rust,
nebot hotely této kategorie kazdoroéné rostou. Nejmensi pocet pokoji maji hotely
nizsi kategorie a penziony, jednak je to dano jejich poctem na trhu, ale také, ze
penziony mohou mit dle kategorizace maximalné 20 pokoju.

Vyvoj poctu pokoja v ubytovacich zarizenich
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Graf 4: Pocet pokoju

Zdroj: Cesky statisticky tfad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch
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Podivame-li se na navstévnost, je nutné rozlisit ptijezdy hostu do Prahy na rezi-
denty a nerezidenty. Z nasledujicitho grafu 5 je patrné, ze klientelu prazskych uby-
tovacich zafizeni tvoii témeér vyluéné nerezidenti. Ekonomickéd krize méla dopad
na navstévnost, nebot ndsledoval pokles zdjmu nejen ceskych domécnosti, ale
i zahrani¢nich névstévniku. V roce 2009 pocet hostu (rezidentu i nerezidentu) zaz-
namenal snizeni celkem o 240 644 oproti predchozimu roku. K oziveni zajmu tu-
ristu doslo jiz v nésledujicim roce a postupné se kazdoro¢né zacal zvySovat pocet
navstévniku Prahy. Celkové se pocet navstévniku od roku 2009 zvysil o 26,59 pro-
cent.

Pocet hostl v ubytovacich zarizenich
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Graf 5: Celkovy pocet hostu

Zdroj: Cesky statisticky tifad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch

Pro vSechny ubytovaci zafizeni je dulezité vyuziti jejich disponibilnich pokoju.
Pokud se podivame na vyuziti pokoju v procentudlnim vyjadieni zjistime, Ze nej-
vysstho vyuziti dosahuji prevazné vyssi kategorie ubytovacich zafizeni, které svym
zakaznikum poskytuji Sirokou nabidku a vyssi kvalitu sluzeb, tedy pétihvézdickové
a ctyrhvézdickové hotely. Rok 2008 a 2009, neboli obdobi nazyvané recesi, zazna-
menal vysoky pokles ve vyuziti pokoju u vSech evidovanych ubytovacich zarizenich.
Naptiklad u tiithvézdickovych hotelu byl nejvétsi mezirocni pokles vyuziti pokoju
(témetr 11 %) v roce 2009. Je tedy ziejmé, ze globéalnni krize zapticinila snizenou
obsazenost v tomto obdobi. Rok 2010 uz pro ubytovaci zafizeni znamenal pozitivni
vyvoj, jak je patrné z hodnot evidujicich vyuziti pokoju v tabulce 7.
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Tabulka 7: Vyuziti pokoju v %

Rok 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Hotely™**** | 63,0 | 55,9 | 48,0 | 53,7 | 59,6 | 65,0 | 64,5
Hotely™*** | 62,4 | 57,0 | 54,4 | 56,4 | 60,1 | 61,9 | 61,8

Hotely*** 28,3 | 57,0 | 50,8 | 54,3 | 58,3 | 58,5 | 57,7
Ostatni 48,8 | 42,7 | 38,6 | 424 | 45,8 | 49,2 | 50,0

Zdroj: Cesky statisticky tfad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch

S vyuzitim pokoju souvisi i ¢isté vyuziti luzek (opét v procentudlnim vyjadteni), coz
vypovida o vztahu mezi nabidkou a poptavkou ubytovacich zarizeni. V ubytovacich
zafizenich je témér vzdy vice dvouluzkovych pokoju nez pokoju jednoluzkovych.
Pokud jsou obsazeny vsechny jednoluzkové pokoje a je dalsi zdjem o jednoluzkovy
pokoj, je zde moznost rezervovat pro klienta dvouluzkovy pokoj, ¢imz je v pokoji
vyuzito pouze jedno lizko. Cisté vyuziti lizek tak musi mit nizsf hodnoty nez vyuziti
pokoju. Vyvoj téchto hodnot v zavéru musi viceméné spolecné korespondovat. Neni
tomu jinak i v tomto ptipadé, opét v roce 2008 a 2009 je znatelny pokles cistého
vyuziti luzek.

Tabulka 8: Cisté vyuziti lazek v %

Rok 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013

Hotely***** | 525 | 476 | 42,3 | 474 ] 53,0 | 56,1 | 57,5
Hotely**** | 557 | 51,5 | 50,1 | 52,8 | 56,4 | 56,8 | 56,7
Hotely*** | 514 | 498 | 43,3 | 47,6 | 50,6 | 52,3 | 51,4
Ostatni 430 | 30,7 | 34,8 ] 382 | 41,5 ] 44,7 | 44,8

Zdroj: Cesky statisticky tfad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch

Stejné jako predchozi faktory i pocet stravenych noci v ubytovacich zafizeni byl poz-
namenan globalni krizi. Rovnéz nejvétsi dopad je zaregistrovan v roce 2009, kdy krize
plné propukla v CR. Jen v tomto roce se pocet pfenocovani v ubytovacich zaf{zeni
snizil o 956 391 noci. Nésledné od roku 2010 se kazdorocné zvysuje. Podivame-li
se na vyvoj poctu prenocovani pouze u tiihvézdickovych hotelu je zrejmé, ze rok
2009 byl rokem nejhorsim. I v tomto ptipadé je po roce 2009 zaznamenan rust
poctu stravenych noci v hotelech, ale narust neni nikterak vyznamny. V této dobé
se zacCinal projevovat boom v oblasti naroku hotelovych hostu na kvalitu posky-
tovanych sluzeb a diky tomu hosté preferovali kvalitnéjsi ubytovani, coz potvrzuje
i vyssi obsazenost v hotelech vyssich kategorii oproti tithvézdickovym hoteliim.
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Graf 6: Pocet pfenocovani

Zdroj: Cesky statisticky tifad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi_casove_rady_cesto
vni_ruch

Portal Hotels.com se zabyva vyvojem cen za ubytovani prostfednictvim ,Ho-
tel Price Index“. V obrdazku 7 jsou zobrazeny meziroéni zmény (srovnani roku
2009 s predeslym rokem) prumérnych cen za ubytovani v ubytovacich zafizenich
hotelového typu v evropskych zemich. V prevazné vétsiné evropskych zemi doslo
k meziroénimu poklesu cen za ubytovani, ale napiiklad v hlavnich méstech Recka,
Portulgalska a Belgie doslo naopak k jejich nartustu. Meziro¢ni pokles ceny zazna-
menala i Praha. V roce 2009 ¢inila prumérna cena za ubytovani v Praze 65 liber,
coz oproti roku 2008 predstavuje snizeni o 8 %.
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Obréazek 8: Primérné ceny v ubytovacich zafizenich hotelového typu

Zdroj: Hotels.com (10.9.2010), http://press.hotels.com/en-gh/hpi/review-of-hotel-prices-
in-2009/

Dulezité je zminit, ze vSechny dopady jsou provazané. Kuptikladu pokles poc¢tu hostu
(rezidentu i nerezidentu) zapiicini pokles obsazenosti ubytovacich zafizeni, coz ne-
gativné ovlivni vysi trzeb a nakladu (fixni naklady). Trzby v souvislosti s fixnimi
naklady v samotném dusledku pusobi nejen na vysi mzdy v tomto sektoru, ale také
na pocet zaméstnancu. V zavéru lze fici, ze dopady tolik diskutované krize na sektor
hotelnictvi byly vyznamné nejvice v letech 2008 az 2009 a v nésledujicich letech jiz
dochazelo k ozivovani této ¢asti ekonomiky. Dopady krize postihly vSechny ubytovaci
zalizeni véetné analyzovaného hotelu. Nejvice byly krizi postihnuty malé a stfedni
podniky (penziony, hotely garni), které nemély primérené rezervy pro piipad krize.
Mensi rodinné penziony navic mohly reagovat unahlené a razantné snizit cenu, tim
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se dostat do finan¢nich problému. Pravé mensi ubytovaci zafizeni byly nuceni svoji
¢innost ukoné¢it a tim opustit trh, nebo byly nuceni jej prodat vétsim fetézcum
s dostate¢nymi finanénimi prostiedky. Tyto poklesy nemuseji byt ale zptisobeny
pouze ekonomickou krizi. Svij podil na poklesu vykonnosti cestovniho ruchu maji
i zmény v ménovych kurzech ¢i ménici se preference hostti ubytovacich zatizeni. Jak
doklad4 analyza, tak sou¢asnym trendem jsou hotely vyssi kategorie, nebot zékaznici

e

4.4.1 Realizovana opatfeni hotelu

Jelikoz cely trh v oblasti hotelnictvi byl po roce 2007 postizen hospodérskou krizi,
negativni dopady se nevyhnuly ani analyzovanému hotelu Daisy. Dle zjisténych
informaci od tehdejsi manazerky zatizeni byl rok 2009 oznacen jako nejhorsi kri-
zové obdobi. V tomto roce hotel zaznamenal pokles prijizdéjicich turistu. Pracovni
cesty se v tomto obdobi velmi omezily, podnikatelé a obchodnici témér prestali
hotel vyuzivat. Vysvétleni této situace spatiuji v tom, ze jako kazdy jiny podnik
v krizi, byly i tyto podniky nuceni Setfit a pro pracovni cesty svych zaméstnancu
volily levnéjsi alternativy ubytovéani, tedy bud hotely nizsi kategorie nebo penziony
a kratkodobé apartmény. Dalsim negativnim faktorem, ktery hotel Daisy ovlivnil,
byla velmi silné koruna. Nebot nejen analyzovany hotel, ale i vétsina hoteltt v Praze
inkasovala (stéle inkasuje) platby za ubytovaci sluzby prevéazné v zahraniéni méné
(EUR, USD).

V této casti prace proto budou popsana protikrizova opatieni realizovana
hotelem Daisy a nasledné zhodnocena jejich ic¢innost. Vzhledem k tomu, ze vSechny
hotely provozované spolec¢nosti Leonard jsou vedeny pod jednim pravnickym sub-
jektem a spolec¢nost zverejniuje sva ucetni data pouze jako celek, vychazim v ramci
hodnoceni ué¢innosti opatieni hotelu Daisy z internich materialu poskytnutych
zaméstnanci a podpurné z financ¢nich vykazu hotelové sité Leonard.

Mzdové naklady a pocet zaméstnanca

Jednim z nejcastéji pouzivanych nastroju vedoucich ke zmirnéni dopadu krize bylo
prirozené snizeni nakladi na mozné minimum. Fixni naklady se v kratkodobém
¢asovém horizontu snizuji velmi obtizné a jejich ovlivnéni muze byt ¢asové narocné.
Podnikatelé tak museji nezbytné hledat tdspory v nakladech variabilnich, které lze
optimalizovat flexibilneé.

Snizeni mezd zaméstnancu lze realizovat témeér okamzité a ma v podstaté
nejrychlejsi u¢inky na vysi ndkladu podniku, proto byvéa zpravidla tim prvnim
krokem pri krizovém tizeni podniku. V souvislosti se snizenim mzdovych nakladu se
snizuji i odvody zaloh na duchodové a zdravotni pojisténi za zaméstnance hrazené
zaméstnavatelem. Dalsim krizovym opatfenim muze byt redukce poctu stavajicich
zameéstnancu pracujicich na hlavni pracovni pomér. Nékteré podnikatelské subjekty
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se proto mohou uchylit k propousténi zaméstnancu nebo se snazi upravit pracovni
pomér z HPP na dohodu ¢i jiny vztah, na coz ale nemusi zaméstanec ptistoupit.

Stejné jako ostatni hotely i hotel Daisy musel podniknout jisté kroky v nas-
tavené zaméstnanecké politice z duvodu prekonani problému zpusobenych krizi.
Snizeni mzdovych nékladu tak predstavovalo prijatelné opatieni v dobé ekonomické
krize. V roce 2007 prumérna mzda na jednoho zaméstnance ¢inila 11 980 Ké.
V roce 2008 hotel Daisy plosné snizil mzdu svym zaméstnancum a prumérna mzda
¢inila 11 060 K¢ (tedy snizeni o0 920 K¢&), coz predstavovalo celkové snizeni mzdovych
nakladu o 99 360 K¢ za analyzovany rok. Budeme-li uvazovat usporu mzdovych
nékladi za celou sit Leonard, pod kterou spadd hotel Daisy, bylo béhem roku 2008
usporeno nezanedbatelnych 442 000 Ke.

V roce 2009 vedeni hotelu Daisy pristoupilo ke zvysSeni mezd na castku
11 700 Ké. Vedeni hotelu timto krokem chtélo zbylé zaméstnance motivovat
k vyssimu vykonu a zaroven udrzet jejich loajalitu v takto tézké dobé, kdy exis-
tovala redlnd obava z toho, ze stavajici zaméstnanci mohou aktivné hledat mozné
pracovni alternativy a hotel dobrovolné opustit.

Tento krok podnikla i sit Leonard pfi soucasném propusténi péti svych
zameéstnancu. Vice zaméstnancu byt propusténo nemohlo a déle se o snizovani poc¢tu
zameéstnancu ani neuvazovalo, protoze se snazi udrzovat zaméstnance na optimalni
urovni. Samotna optimalizace poctu pracovniku méla za nésledek snizeni mzdovych
nakladu o 489 000 K¢ za rok 2009.

V roce 2010, kdy se cestovni ruch jako takovy zacal znovu ozivovat, zaznamenal
i hotel Daisy a sif Leonard pozitivni vyvoj. V tomto roce do jejich tymu piibylo
10 novych zaméstnancu a mzdové naklady se zvysily o 1 364 000 K¢. V nasledujicich
letech, kdy ekonomickd krize svym zpusobem opadla, zacala hotelova sit Leonard
dopliovat nazpét stavy zaméstnancu a déle se rozrustala. V tomto obdobi se tedy
prirozeneé i vyse celkovych mzdovych ndkladu zvysila.

Hotel Daisy pouzil snizeni mzdovych nékladu i v nedavné dobé, konkrétné
v mésicich lednu a tinoru roku 2015, kdy se potykal s nizkou obsazenosti. Obsazenost
v téchto meésicich byla na velmi nizké trovni, bylo obsazeno v pruméru pouze 30 %
pokoju z celkové ubytovaci kapacity. Proto stejné jako v dobé ekonomické krize
i v této dobé byla realizovana okamzita opatfeni v podobé snizeni mzdovych nékladu.
Vsem zaméstnancum hotelu byla ponizena pohybliva slozka mzdy (spiSe nazyvana
prémie) o 1 500 Ké. V tomto roce pracovalo v hotelu devét zaméstnancu, celkovd
uspora na mzdovych nakladech tedy ¢inila 27 000 K¢ za dva mésice.

Ostatni nakladové polozky

Vsechny podniky, nejen ubytovaci zaiizeni hotelového typu, které v dobé krize
markantné pocitily pokles svych trzeb za vyrobky ¢i sluzby hledaly isporna reseni
zejména formou snizovani vlastnich nédkladu. Stejné jako u mzdovych nakladu jsou
hledana takova opatteni, kterd povedou k co nejrychlejsimu efektu. Hotel Daisy
v obdobi krize pfistoupil mimo jiné na snizeni odebiraného objemu sortimentu
potravinovych a ndpojovych produktu podavanych zakaznikum ke kontinentalnim
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snidanim zahrnutym v cené ubytovani. To spocivalo naptiklad v nahrazeni drazsiho
ovoce levnéjsim. Drahy dovazeny ananas byl nahrazen lokalné péstovanymi jablky,
balené zapékané musli bylo substituovano ptipravenou ovesnou kasi a podobné. Hotel
nabizel vyrazné mensi vybér zakupovaného sladkého peciva a pii tvorbé objednavek
u spolecnosti Bidvest, dodavatele potravin pro snidanovy bufet, byly hledany takové
potravinové a napojové produkty, na které se vztahovala zvyhodnénd cena nebo bylo
v silach hotelu dojednat nizsi ceny za odebirané mnozstvi produktu.

V souvislosti s isporou nékladu na podavanych snidanich hotel mimo vyse uve-
dené priklady pristoupil i k netradié¢nim zpusobum redukce nakladu. Hotel totiz
nevahal nahradit stavajici sady nadobi za nové, ale predevSsim rozmeérové mensi
nadobi (talite, hrnicky, sklenicky atd.) uréené k servirovani jidel. Opatfeni mélo za
cil pusobit na psychologické viemy hotelovych hosti. Vedeni hotelu pritom vychézelo
z dostupnych pruzkumu zabyvajicich se mirou spotieby konzumovaného jidla
z ruznych ploch a objemu nadobi, které jasné prokazaly, ze prumeér talife ¢i objem
sklenice primo ovliviuji vyslednou spottebu jidla a napoju prostrednictvim jejich
psychologickych vjemu, kdy diky velmi jednoduchému principu zaplnénosti mensiho
talife nabyva stravnik daleko rychleji pocitu nasyceni. Soucasné je stravniku
neptimo zpusoben jisty diskomfort pfi potiebé pridavku jidla a piti, jelikoz stejny
objem stravy by musel na mensi nddobi nanést nepomeérné vicekrat. To je jednak
namahavéjsi co do fyzické ndmahy (ano, i lenost muze usetfit néklady) ale pro fadu
zakazniku muze byt i mirné trapné neustale se v pripadé hotelového bufetu vracet
pro dalsi porce.

Ackoliv zména snidanového servisu opravdu mirné zredukovala celkové naklady,
management hotelu musel hledat optimalizace i u dalsich hotelovych dodavatelu.
Soucasné také hledal tspory v dalsich oblastech a procesech fungovani hotelu. V dobé
prvnich dopadu krize tak byly prozkoumany veskeré nakladové polozky a pravidelné
se zacala sledovat daleko detailnéji jejich spotieba a vyvoj v Case.

K snizovani nakladovych polozek v ticetnictvi nedochézelo jen prostiednictvim
realizovanych opatteni. Rovnéz dochazelo k snizovani nakladu ptirozenym logickym
zpusobem ,automaticky“ v dusledku snizené obsazenosti ubytovacich kapacit a to
predevsim roce 2009. V ptipadé mensiho poctu hotelovych hostu dochazelo ke snizeni
nakladu za energie ¢i vodné a stocné, coz sice neptineslo okamzité snizeni nakladu
diky pevné nastavenym meésiénim zalohdam vypoctenych z minulych obdobi, ale do
hotelové pokladny se penize ve formé preplatku vratily na konci obdobi, ihned po
vyuctovani realnych odbéru.

Vzhledem k nizsi obsazenosti hotelu byl smluvni pradelné zasildn mensi objem
rucniku, povleceni a prostéradel. Taktéz se snizila spotfeba pomucek a sanitarnich
prostiedku pro tklid hotelovych zatizeni. Poklesla celkova spotieba hotelové kos-
metiky (Sampon, mydlo, sprchovy gel), na které se flexibilné usettilo prostiednictvim
mensiho objemu dalsich objednévek dodavateli. Tato opatteni se projevila na nizsich
celkovych nakladech hotelu, ale bohuzel mirné také na uzivatelskych hodnocenich
hotelovych hostu na cestovatelskych serverech.

Vsechny tyto polozky ovlivnily snizeni vykonové spotieby a zaroven snizeni
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provoznich nékladu. V roce 2008 byla evidovana vykonova spotieba v hodnoté
34 557 000 K¢ a v nasledujicim roce se snizila na hodnotu 13 479 000 K¢, jde tedy
o roc¢ni snizeni ve vysi 21 078 000 K¢. Provozni naklady v roce 2009 taktéz poklesly
oproti predeslému roku (o 840 000 K¢). Realizovana opatieni méla tedy v zévéru
opravdu viditelné dopady. V nésledujicich letech obsazenost hotelu zacala opét rust
a ackoliv rust nebyl nikterak strmy, nebylo jiz potieba déle se téchto uspornych
feSenich nadale drzet a postupné se od nich zacalo upousteét.

Zajimavé na sledovaném hotelu je fakt, ze pouze v jediné oblasti hotel Daisy
a stejné tak i celd hotelovd sit Leonard nehledala tispornd feSeni. Touto oblast{
byl a stale je marketing a propagace vSech provozovanych ubytovacich zafizeni
hotelového typu. Pravé marketing totiz povazuji primarné za investici, nikoli za
naklady.

Vikendové balicky

Vedeni hotelu si samoziejmé uvédomovalo, ze vedle jasnych Skrtu a uspornych
opatfeni v nakladovych polozkach musi hledat i néjaka proaktivni feseni a pos-
tupy, které by mohly naopak piimo ovlivnit vyslednou ziskovost zatizeni. I proto
management zvolil jako dalsi, tentokrat jiz aktivni, nastroj rozsifovani nabidky
sluzeb hotelového zafizeni. Konkrétné se jednalo o tvorbu zvyhodnénych pobytovych
balicku pro klienty na vikendové ubytovani. Toto opatteni se tedy neorientovalo na
snizeni nakladu, ale zejména se soustifedilo na zvySeni obsazenosti hotelu, kterd
v této dobé nebyla prilis ptrizniva.

Na zékladé informaci od zaméstnancu hotelu Daisy bylo zjisténo, ze zahrani¢ni
turisté hotel Daisy navstévuji nejcastéji o vikendu, proto jim na dobu jejich navstévy
bylo nabidnuto ubytovani na cely vikend za zvyhodnénou cenu. Balicky byly
nabizeny viem zahrani¢nim turisttim kromé ruskych turistt, nebot oni méli a poiad
maji stdlé vyhodnéjsi ceny (lisi se jen v sezéné) za ubytovani nez maji ostatni hosté
z jinych zemi. Tyto vikendové balicky zacaly byt nabizeny a propagovany v roce
2008.

Ucinnost tohoto opatfeni Ize hodnotit kuptikladu z hlediska objemu trzeb a je-
jich vyvoje. V roce 2008 byl viditelny nérust trzeb o 3 869 000 K¢ oproti roku
2007. Rok 2009, ktery byl z analyzovanych let nejvice poznamenén krizi zazname-
nal i pfes moznosti vyuziti vikendovych balicku pokles trzeb za ubytovani o ¢astku
2009 a 2010 byl mezirocni narust trzeb ve vysi 12 967 000 K¢).

Neni vsak mozné urcit s jistotou vyvoje trzeb pouze na zakladé faktu, zda
pravé tyto nové nabizené vikendové balicky mély primy vliv na obsazenost. Efek-
tivnejsi hodnoceni t¢innosti tohoto opatteni by mohlo byt na zakladé primych infor-
maci od zaméstnancu starajici se o rezervace ubytovani. Na otazky ohledné efektu
rozsiteného portfolia nabizenych sluzeb na vyvoj trzeb mi bylo sdéleno, ze vikendové
balicky mély ve své podstaté opravdu tcinnost na zvyseni obsazenosti, ackoliv akcep-
tovatelnéjsi tvrzeni v souvislosti s opétovnym rozvojem cestovniho ruchu v roce 2010
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by mohlo byt, ze pravé toto byla hlavni pricina postupného zvysSovani obsazenosti
na jejich predkrizovou uroven a nésledny mirny rust v dalsich obdobich.

V soucasné dobé jsou stale vyuzivany podobné pobytové balicky, které uby-
tovaci zafizeni nabizeji. Hotel Daisy svoji nabidku pobytovych balicku jesté dale
rozsitil a nyni nabizi pro své zakazniky vice moznosti. Jsou nabizeny pobytové
balicky piimo dle pozadavku zakazniku, poptipadé upravi stavajici balicek na miru
zdkaznikovi. V ramci rozsitenych balicku je napiiklad zahrnut i transfer z letisté nebo
nadrazi, vecefe ve vybranych restauracich, plavby lodi kolem prazskych pamatek
a mnohé dalsi, nékteré i ve spolupraci s lokdlnimi cestovnimi kancelaremi.

Ackoliv zakaznici se stale uéi vyuzivat i tyto pobytové balicky, stdle prevazuji
samostatné rezervace ubytovani a to bud pifmo provedenou rezervaci zdkaznikem
nebo pomoci prostiedniku (ubytovaci rezervaéni servery, cestovni kancelare).

Cenova politika

Hotelnictvi v Praze pattilo mezi vysoce konkurencni jiz od prvopocatku formovani
soukromého trhu v porevolu¢nim obodbi a lze s jistotou konstatovat, ze v prubéhu
dalsich let se na této skutecnosti nic nezménilo, naopak, konkurenéni boj se spise
zintenzivinoval s prichody dalsich subjektu a hrac¢ua na trh.

Ekonomicka krize z roku 2007 bohuzel zpusobila vyrazné zostieni boje uvnitt
trhu, protoze rapidni utlum poptavky po ubytovani ze strany turistu totiz
nékteré, zejméné kapitdlové zajisténé a silné hotely vyssi kategorie (témeér vyluéneé
pétihvézdickové hotely) vétsinou s vyraznym zahraniénim zézemim a podporou,
zacaly velmi razantné snizovat cenu za ubytovani a mnohdy na droven dumpin-
govych cen, které nemohly zajistit hotelu ziskovost a subjekt musel chod hotelu
vyzazné dotovat bud ze zisku jinych zahraniénich provozoven, vétvi nebo vlast-
nickych struktur. V nasledujicim obrézku 9 je zobrazen vyvoj prumérnych cen v ho-
telech kategorie ¢tyti a pét hvézd, ktery potvrzuje vyrazny pokles cen v roce 2008
a 2009.
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Obrazek 9: Vyvoj cen a obsazenosti v pétihvézdickovych a ctyrhvézdickovych hotelech
v Praze

Zdroj: Johének, T. (9.9.2014), http://www.buildingnews.cz/investicni-trh /trh-hotelovych-
nemovitosti-v-ceske-republice-opet-oziva.html

V samotném dusledku musely tedy prejit ke snizeni cen i vSechny ostatni ubyto-
vaci zafizeni, které si to v danou sitaci mohly dovolit. Ceny sice mohly ponechat
na stejné drovni, ale tim by jim zcela jisté hrozil dalsi a mozna i fatdlni pok-
les obsazenosti. Zakaznici pfi vybéru ubytovani (napiiklad mezi tithvézdickovym
a ¢tythvézdickovym hotelem) by totiz prirozené preferovali kvalitnéjsi ubytovani za
stejnou poptipadé o nemnoho vyssi cenu.

I hotel Daisy musel na tento krok pfistoupit bez ohledu na jeho tehdejsi kri-
zovy plan a strategii, nebot tak uéinila veskerd konkurence v rdmci boje o kazdého
jednotlivého zakaznika. Tento trend nizkych konkurenc¢nich cen za ubytovani vsak
hostu ke konkurenci, ktera by ceny nezvysila.

Prameérna cena za rok 2007 v hotelu Daisy byla cca 2 000 Ké. Cena se odviji od
cen nastavenych konkurenci, sezény a také dle aktudlni vySe obsazenosti. V letech
2008 a 2009 vzhledem ke konkurenci musel hotel ptistoupit na snizeni ceny za uby-
tovani. Prumérné snizeni ceny v hotelu Daisy bylo kalkulovédno v pfiblizné hodnoté
450 K¢ za pokoj. Nizsi cena se drzi i v soucasnych letech, jelikoz ctyrhvézdickové
a petihvézdickové hotely stale tlaci ceny dolu, oproti cenam pred rokem 2008. Ptesto
byl za posledni tTi roky zaznamenavan rust ceny za ubytovani.

V zavéru lze Tici, ze opatfeni tykajici se snizovani nakladu mélo prokazatelny efekt.
Vikendové balicky sice nékteri hotelovi hosté vyuzili pro svou navstévu v hotelu
Daisy, ale nejednalo se o takové opatteni, které by zpusobilo vysoké zvyseni ob-
sazenosti.
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Ackoliv fada hotelt, penziontu a hotelovych fetézcu trh po kritickém obdobi eko-
nomické krize opustila nebo redukovala své pusobeni, hotel Daisy se mohl zaradit
i bez podpory zahrani¢niho kapitalu mezi ty subjekty, které boj s krizi zvladly ope-
rativné resit, situaci se prizpusobit a nastavit fungovani, procesy a vedeni zatizeni
takovym smeérem, ktery i po ekonomické krizi povede k lepsich finanénim a hos-
podarskym vysledkum. Hotel Daisy déle pusobi v hotelnictvi v Praze az doposud
a jeho Tetézec nemusel zadnou ze svych provozoven uzavrit.

4.5 Analyza vnitiniho prostiedi

Ptedchozi ¢ast prace se vénovala analyze vnéjsiho prostredi hotelu Daisy a dopady
globélni ekonomické krize na ubytovaci zarizeni v Praze. Dale v souvislosti s krizi
byly feSeny dopady na samotny hotel a opatieni, kterd byla pouzita ke zmirnéni
krize. Nyni prace bude zaméfena na analyzu vnitiniho prostiedi, kterd bude
vychodiskem k identifikaci slabych a silnych stranek.

4.5.1 Hmotné zdroje

Analyzovany hotel m4a velkou vyhodu v tom, Ze sit Leonard vlastni hotelovy ob-
jekt. Pozemek i budova, ve které je hotel provozovan, je nejvyznamnéjsim hmotnym
zdrojem. Budova hotelu Daisy ma celkem pét podlazi, na kterych se rozkladaji
hotelové pokoje, recepce, kuchyn a hotelova restaurace. Jednotliva patra jsou propo-
jena schodistém a vytahem.

Veskeré pokoje jsou komfortné vybavené tak, aby splnovaly pozadavky hostu
na tithvézdickovy hotel. V pokojich je umisténa televize, telefon, trezor, Satni skiin
a koupelna se sprchovym koutem poptipadé vanou. Samoziejmosti jsou postele,
pricemz se muze jednat o manzelskou postel ¢i jednoluzkovou postel. Nékteré pokoje
jsou vybaveny pracovnim koutem (pracovni stul a zidle), které jsou primarné urceny
hotelovym hostiim na pracovni cesté. Néjvetsi pokoj, ktery je urcen pro rodinu,
nabiz{ svym hosttim predsin a obyvaci pokoj. Zadny z pokoji v analyzovaném hotelu
nedisponuje klimatizaci a rovnéz neni jejich soucasti balkéon nebo terasa.

Restaurace je vybavena jidelnimi stoly se zidlemi a prostornym pultem pro
podavani kontinentélni snidané pro hotelové hosty. Vzhledem k ptipravé snidani
ma kuchai k dispozici plnohodnotnou profesiondlni kuchyn dle hygienckych norem
a standardu.

Do hmotnych zdroju lze dédle zatadit i vybaveni recepce a zazemi pouze pro
zaméstnance. Recepce je vybavena zdkladnim technickym zdzenim (PC, termindl
pro platebni karty, kopirka atd.) pro préci se zédkazniky. Hotel v rdmci své nabidky
sluzeb nabizi moznosti hotelové taxi sluzby a hotelovy mikrobus. Dalsim hmotnym
zdrojem jsou tedy dopravni prostiedky (automobily a mikrobus).



68 4 VLASTNi PRACE

4.5.2 Lidské zdroje

Lidské zdroje v ramci podniku lze chapat jako pocet zaméstnancu a jejich orga-
nizacni strukturu, jejich kvalifikaci, motivaci a dalsi faktory. Na obrazku 10 lze vidét
soucasnou tidici strukturu hotelu Daisy.

| Reditel |
v
IHlavni recepénil
d/ v \|/ \lf
| Recepéni | | Pokojska | | Kuchai | | Servirka |

Obrézek 10: Ridici struktura

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hotel zaméstnava na hlavni pracovni pomér jednu hlavni recepéni, ktera odpovida
za plynuly chod recepce. Déle na recepci se stiidaji po sménédch (recepce funguje
nonstop) Ctyfi recepéni, jenz zajistuji check-in a check-out hostt, poskytuji infor-
mace o ubytovani a moznostech turistickych vyletu. Pracuji na dohodu o provedeni
prace a témér ve vétsiné pripadu se jedna o studenty vysokych skol. Uklid pokoju
a celkového zazem{ hotelu zajistuji dvé pokojské. V rdmeci stravovaciho tiseku pracuje
kuchaf a servirka, kterd zajistuje chod restaurace béhem podavéani snidani.

Difve byl uplatiiovan demokraticky styl vedeni. Reditel byl k zaméstnanctiim
pratelsky a poskytoval jim dostateény prostor k plnéni jejich tkolu. Po zméné
feditele hotelu se zménil i styl vedeni zaméstnancu. Od demokratického stylu ve-
deni se pteslo k vedeni direktivnimu, teditel zacal zasahovat do vSech ¢innosti
svych podfizenych, coz mélo za nésledek nespokojenost zaméstnancu. Nespokojenost
zaméstnanci je znatelnd piedevsim na strané recepénich, nebot bezméla kazdoroéné
odchéazi vsichni ¢tyfi recepcni a prichdzeji novi. Nejen styl vedeni mél vliv na ne-
spokojenost a néasledny odchod zaméstnancu, ale také jejich finan¢ni ohodnoceni.

Finan¢ni ohodnoceni zaméstnancu recepce, i prestoze se nejedna o vrcholové
pozice, je hodnoceno podprumérné oproti konkurenénim hotelim a diky tomu nemo-
tivuje zaméstnance k loajalité. Financni ohodnoceni zaméstnancu spole¢né se stylem
vedeni zpusobuje vysokou miru fluktuace zaméstnancu. Takova fluktuace muze do
budoucnosti prinést dalsi problém spocivajici v naboru méné zkusenych pracovniku
s nizsi kvalifikaci oproti konkurenci. Nyni jsou vsak hotelovi hosté s personalem
v hotelu spokojeni, jak vyplivéa z jejich recenci. Hosté nejcastéji uvadéji, ze personal
je ochotny a velmi piijemy.

Zbytek organizacni struktury spadd cisté pod spole¢nost Leonard. Spoleénost
Leonard méa vice useku a kazdy z nich se zabyva specifickou ¢innosti. M4a per-
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sonalni tusek, ekonomicky usek, isek propagace a marketingu a tsek slev a rezer-
vaci. Vsechny provozované hotely, nejen hotel Daisy, jsou tedy fizeny centralné a do
strategii fetézce mohou zasahovat jen omezené.

4.5.3 Finanéni zdroje

Pokud chceme hovortit o finan¢nich zdrojich hotelu Daisy musime hodnotit finan¢ni
zdroje celého hotelového Tetézce Leonard, pod ktery hotel spada.

Na zékladé internich materialu hotelové sité bylo zjisténo, ze ve sledovaném ob-
dobi, necerpd zadny hypotecni ivér. Budovy hotelovych objektu jsou bud ve vlast-
nictvi spolecnosti Leonard, nebo jsou pronajimany od soukromych osob, kterym je
hrazeno mésiéni najemné. Spolecnost splaci leasing v konstani vysi v celém analyzo-
vaném obdobi za dopravni prostfedky urcené pro vrcholové zaméstnance a hotelovou
taxi sluzbu uréenou pro hotelové hosty. Dale nebyly zjistény zadné kratkodobé
uvery. Naopak vedeni hotelové sité vyuzilo pobidek ke vzdélavani svych zaméstnancu
prostiednictvim evropského socialniho fondu pro malé a sttedni podniky. Prostredky
z evropského socialni fondu vyuzil:

e manazerska skoleni pro vedeni hotelu,
e [T skoleni pro recepéni a obsluhy rezervacnich systému,

e rocni spolupraci s jazykovou skolou pro vSechny pracovniky, ktefi jsou ve styku
se zahrani¢nimi zakazniky,

e ndkup literatury, slovniky, turistické materidly (literatura, videa a dalsi média)
priméarné urc¢end ke vzdélavani zaméstnancu a pozdéji nabidnuta zakaznikum.

Vzhledem k tomu, ze spole¢nost Leonard nesplaci zadny zasadni dlouhodoby uvér,
muzeme konstatovat, ze je v ramci sledovaného obdobi v dobré finanéni kondici
a disponuje dostatecné velkymi zasobami vysoce likvidnich finanénich prostiedku
ve formé pénéznich prosttedi na béznych bankovnich uctech. Vedeni hotelového
fetézce si je tohoto faktu védomo a proto postupné investuje do budovani ¢i rekon-
strukce novych hotelovych objektu a dale vytvari rezervy pro ptisti obdobi kromé
zadkonnych rezerv.

4.5.4 Nehmotné zdroje

Ackoliv nehmotnymi zdroji zpravidla rozumime oblast technologie, jako jsou
patenty, licence a know-how, v pripadé analyzovaného hotelu lze uvazovat za
nehmotné zdroje spiSe dobrou povést hotelu a hotelového tetézce.

V piipadé hotelu Daisy je povést (tedy nehmotny zdroj) vskutku na dobré
urovni. To potvrzuji i komentatre, diskuze a hodnoceni na verejné dostupnych
serverech zabyvajici se problematikou ubytovani (hotels.com, tripadvisor.com,
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trivago.com, booking.com). Na serveru tripadvisor.com se hotel Daisy umistuje v top
250 z celkovych 662 hodnocenych hotelu v Praze. I prestoze méa analyzovany hotel
celkové docela dobré hodnoceni, stile zde existuje dostatecny prostor ke zlepseni.
Dle ziskanych informaci od zaméstnancu hotelu neni v soucasnosti vénovana velkd
pozornost motivaci zakazniku k opétovnému navratu (vytvorené specidlni vérnosti
programy). Jak jiz bylo uvedeno, naptiklad stalym zakaznikum byl poskytnut ovocny
kosik na pokoj, ale nejednalo se o pravidelnou zalezitost. V tomto sméru lze spatrit,
ze hotel je orientovan spiSe na naklady a nechce vynakladat dalsi finanéni prostredky
na zvyseni pridané hodnoty pro zakazniky, které by toto dobré jméno mohlo zlepsit.
Mezi nehmotné zdroje lze také zaradit softwarové vybaveni a potiebné licence k:

e hotelovému a rezerva¢nimu systému,

e informac¢nimu systému pro cely hotelovy fetézec,
e CMR nadstavbe,

e redakénimu systému pro webové stranky.

Hotelovy a rezervaéni systém i informacni systém jsou dusevnim vlastnictvim ex-
terni firmy. Jedna se o velmi spolehlivé produkty a hotel Daisy neuvazuje o zménach.
Spravou webovou prezentace se zabyva I'T manazer hotelového fetézce Leonard ve
spolupréaci s reklamni agenturou. Aktualni stav webové prezentace je zaméstnanci
hotelu Daisy vnimén jako zastaraly. Nejen hotel Daisy, ale i fetézec Leonard by mél
uvazovat o kompletnim redesignu véetné ptripravy novych funkeci pro navstévniky,
stejné jako ptripravy plné responzivniho layoutu pro béznd mobilni zarizeni.

Shrnuti analyzy vnitiniho prostiedi
Na zakladé zpracované analyzy hmotnych, nehmotnych, finan¢nich a lidskych zdroju
byly identifikovany silné a slabé stranky, které lze shrnout v nasledujici tabulce.
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Tabulka 9: Silné a slabé stranky

Silné stranky

Slabé stranky

Dostatecnd ubytovaci kapacita.
Poloha hotelu v historické ¢asti Prahy.

Dostupnost MHD v blizkosti hotelu
Daisy.
Moznost parkovani.

Sirok4 nabidka poskytovanych sluzeb.

Nizké financni ohodnoceni

zameéstnancu.
Absence vérnostniho systému pro stale
zakazniky:.

Absence klimatizace, wellness a fitness.

Vysoka fluktuace zaméstnanct.

Nedostatecna orientace na poskytovani

kvalitnich sluzeb.

Nevyuzitd restaurace k servirovani

veceri 1 obédu.

Dobré recence zakazniku.

Nedostatky v oblasti hotelové webové
prezentace a online rezervaci.

Pi{jemny personal.

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.6 Shrnuti analyzy vnéjsiho a vnitfniho prostiedi
K analyze vnéjsiho a vnitiniho prostiedi byly na zavér identifikovany ptilezitosti
a hrozby a silné a slabé stranky. Nyni tyto poznatky budou sumarizovany z hlediska
jejich vyznamnosti prosttednictvim SWOT matice a nasledné popsany.
Prilezitosti:

e podpora ubytovacich zatizeni z fondu EU (napiiklad na zkvalitnéni poskyto-

vanych sluzeb),

e rozvoj mezinarodniho cestovniho ruchu vlivem globalizace a snizovani bariér
cestovani,

e starnouci populace, ktera ma vyssi sklony k cestovani,

e zvysujici se pocet pracujicich zen a zaroven zvysujici se vék partneru k zakladani
rodin inklinuje k narustu pfijmu domacnosti a tim k rustu turistickych cest.

Hrozby:

e politicko-ekonomicka nestabilita ve statech, jejichz obyvatelé radi navstévuji
Prahu,
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rozvoj a budovani novych ubytovacich zarizeni prevazné hotelu vyssich kate-
gorii,

pldanované zvyseni snizené sazby DPH,

rostouci naroky turistu na kvalitu poskytovanych sluzeb,

intervence Ceské Narodni Banky na devizovém trhu.

Silné stranky:

vyborné poloha hotelu v historické ¢ésti Prahy,

dobré recence zakazniku na serverech typu booking.com,
dostupnost meéstské hromadné dopravy u hotelu,

hotelovi hosté maji moznost parkovani v blizkosti hotely Daisy,
piijemny personal,

hotel poskytuje dostatecnou ubytovaci kapacitu pro své hosty,

primétené Siroka nabidka poskytovanych sluzeb odpovidajici tithvézdickové ka-
tegorii hotelu.

Slabé stranky:

vysoka fluktuace zaméstnancu (konkrétné recepénich),

nedostatecnd orientace na poskytovani kvalitnich sluzeb s vysokou piidanou
hodnotou,

absence vérnostniho systému pro stale zakazniky;,

na pokojich neni instalovana klimatizace,

nepritomnost wellness a fitness sluzeb,

nizké finanéni ohodnoceni zaméstnancu,

hotelova restaurace je vyuzivana pouze k podavanim snidani,
problémy s online rezervac¢nim systémem na mobilnich zatizenich,

zastarald prezentace na webovych strankach nekorespondujici s aktualnimi
trendy a standardy v oblasti user experience (UX).

Prvni ptilezitosti pro hotel Daisy mohou byt dotace plynouci z fondu Evropské
unie. Tyto podpory jsou poskytovany predvsim na zkvalitnovani sluzeb ubytovacich
zafizenich. Hotel Daisy by mohl vyuzit nékterého z Siroké skaly pripravovanych
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pobidek a programu pro rozvoj a inovace malych a stfedné velkych podnikatelu.
Lze si realné predstavit, ze tspéSnym projektem pro ¢erpani dotaci by se mohl stat
napiiklad plan upravy okoli hotelu s vefejné pristupnou parkovou tpravou, jakousi
zonou odpocinku ¢i relaxace. Nebo lze uvazovat projekty z oblasti inovace zarizeni
a technologii, coz v ptripadé hotelového komplexu muze znamenat nejruznéjsi zmeény
v technologii a Tizeni osvétleni, vzduchotechniky, rekuperace energie ¢i jina tsporné
a eklogicko efektivni feseni provozu hotelu.

Dalsi prilezitosti vedle penéz plynoucich z EU, kterou muze hotel chapat jako
zajimavou k dalsimu sledovani a vyuziti, plyne ze soucasné analyzy demografickych
faktoru, ze kterych je patrné, ze populace v rozvinutych zemich plosné starne. Stale
vyklé v asijskych zemich. Starnouci populace ma vyssi sklony k cestovani a tim pro
ubytovaci zafizeni predstavuje velky potencial. Tuto skutec¢nost muze hotel Daisy
vyuzit k mozné orientaci na tento segment zdkazniku a vytvorit podminky, které
by jej prilakaly formou nejruznéjsich pobytovych balicku. Z této analyzy rovnéz
bylo zjisténo, ze se prodluzuje doba zakladani rodin a zvySuje se pocet pracujich
zen. Tyto skutecnosti pozitvné ovliviiuji piijmy domacnosti, které mohou inklinovat
k rostoucimu cestovnimu ruchu nebo k tomu, ze budou zédkaznici ochotni uvolnit pfi
svych dovolenych vétsi finanéni prostredky.

Staly rozmach mezindrodniho cestrovniho ruchu a dalsi snizovani existujicich
bariér cestovani se rozhodné nabizi jako dalsi z fady prilezitosti nejen pro hotel Daisy
ale i ostatni ubytovaci zafrizeni. Nazornym prikladem muze byt stale se snizujici ceny
letecké prepravy. Tyto skutecnosti a zmény tedy ve vysledku umoznuji stale snazsi
a levnéjsi cestovani i na velmi dlouhé trasy. Stac¢i porovnat naklady na cesty z USA,
Asie, ale i Anglie oproti ndkladim na shodné cesty pred deseti lety.

Na rozdil od prilezitosti vnéjsitho prostiedi muze politicko-ekonomicka nesta-
bilita v ruznych stdtech naopak negativné ovlivnit cestovni ruch a musi byt chapana
jako mozna hrozba. Piikladem z poslednich let muze byt problematicka situace
v balkanskych zemich, Rusku, Ukrajiné, Blizkém vychodé a podobné, ptirozené vzdy
podle miry plynouciho turismu z dané destinace. Je jasné, ze ekonomické problémy
a sankce viiéi Rusku vyznamné ovlivni pifjmy z turismu v CR, nicméné problémy
v Egypté, Tunisu nebo Syrii spise ublizi cestovnim kancelaiim nez trhu hotelnictvi
v CR.

Mezi dalsi viznamné hrozby na trhu hotelnictvi v CR muzeme zafadit zmény
vyse DPH a obecné legislativni faktory prostiedi. Hozbu mohou hotely spattovat
i v aktuglnich intervencich CNB na devizovych trzich a v neposledni fadé jako obec-
nou a stalou hrozbu mohou sledovat ve zvysovani poétu subjektii na trhu, zhustovani
trhu a tim zvysovani tlaku na konkurenceschopnost subjektu. Nejvyznamnéjsi sil-
nou strankou je bezpochyby poloha hotelu Daisy. Hotel se nachazi v historické
casti Prahy v bezprostifedni blizkosti vyznamnych prazskych pamatek. Turisté
navstévujici Prahu za tcelem poznéni historie a pamatek, budou preferovat takové
ubytovani, které jim umozni nenarocnou prepravu v centru Prahy a jeho blizkého
okoli. Poloha hotelu je vybornad nejen z hlediska blizkosti pamatek, ale také
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i z hlediska dostupnosti méstské hromadné dopravy a vefejnému parkovani pro
hotelové hosty.

Hotel Daisy svym hostum poskytuje dostate¢nou ubytovaci kapacitu, coz oceni
predevsim turisté jezdici ve skupinach. Zaroven hotelovym hostum poskytuje Sirokou
skalu sluzeb, které jiz byly popsany. Recenze zdkazniky jsou roviiéz povazovany za
silnou stranku. Potencialni zédkaznici vyhledavajici ubytovani napiiklad na serveru
booking.com nebo tripadvisor.com se mohou presvédcit, ze hotel spada dle hodno-
ceni do kategorie velmi dobré ubytovani. Na zakladé recenci jsou hosté spokojeni
predevsim s polohou hotelu Daisy, jeho personalem, cistotou atd.

Oblast lidskych zdroju lze povazovat za slabinu, nebot hotel Daisy se potyka se
zvysenou fluktuaci zaméstnancu. Hlavni pfi¢inu spattuji v nizkém finanénim ohodno-
ceni zaméstnancu, ostatni potencidlni pficiny fluktuace zaméstnancu byly popsany
v analyze lidskych zdroju.

Co sledavam jako prekazku je nemoznost online rezervace zakaznik ptres mo-
bilni zafizeni. Dale webové stranky nejsou optimalizovany pro mobilni zafizeni
a soucasné nejsou dostatecné kvalitativné zpracované vzhledem k trendum v oblasti
modernich webovych prezetacich. V dnesni dobé chytrych telefont a tabletu muzeme
shrnout vSechny zminéné problémy souvisejici s webovou prezentaci jako aktudlni
slabinu.

Stali zakaznici mohou rovnéz negativné hodnotit absenci bonust plynoucich
z vérnostniho programu, kterych by mohli vyuzivat a které by je mohli motivovat
k navratu do hotelu Daisy.

4.7 Doporuceni pro krizovy management

Pro vsechny podnikatelské subjekty existuje cela fada potencialnich krizovych
situaci a nékteré z nich je mozné ¢astecné predvidat (planovand zména v legisla-
tive, v sazbé DPH apod.). K tomuto tucelu lze vyuzit analyzu vnéjsiho a vnitiniho
prostiedi. Tyto analyzy umoznuji identifikovat slabé stranky a hrozby, které mohou
v budoucnosti zapficinit krizovou situaci. K takto vymezenym krizovym situacim
mohou podnikatelské subjekty nésledné vytvorit doporuceni, jenz by mély za
nasledek jejich eliminaci. Timto krokem podniky zvysuji svoji krizovou pfipravenost.

Z tohoto duvodu budou v této ¢asti prace formulovana doporuceni pro kri-
zovy management hotelu Daisy. Uvazovany budou takové potencidlni krizové situ-
ace, které byly po konzultaci s management hotelu hodnoceny jako nejvyznamné;jsi.
Jednd se o nasledujici:

e abnormalné nizka obsazenost,
e pokles spokojenosti zakazniku,

e problémy s lidskymi zdroji.
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Doporuceni nebudou formulovana pro takové situace, u kterych je odpovédnost za
skody a nésledky delegovana na treti strany a subjekty. Jednoduchym piikladem
muze byt problém z oblasti informacnich technologii, kde hardware i software je
dodavan externimi poskytovateli, ktefi nesou plnou odpovédnost za krizové situ-
ace a v pripadé selhani muze hotel pozadovat kompenzace. Stejné tak nebudou
uvazovany krizové situace spocivajici v zivelnych pohromaéach véetné jinych katas-
trof. Takové krizové situace nelze nikterak ovlivnit a mnohdy ani predikovat a jedi-
nou moznosti, jak se pfed nimi muze hotel chranit, je prostiednictvim kvalitniho
pojisténim.

Kazda vyse zminénd potencialni krizova situace bude nasledné podrobné speci-
fikovana. Dale k vymezenym krizovym situacim budou urceny potencialni piiciny
jejich vzniku, odpovédné osoby za operativni feSeni dané situace a v neposledni radé
navrhovana eventualni feseni.

4.7.1 Nizka obsazenost

Prvni krizovou situaci a patrné nejcastéji feSenym problémem, kterym se budu
zabyvat, je abnormalné nizka obsazenost lisici se vyraznym zpusobem od sezdnich
vykyvu a bézné oscilace v daném odvétvim. Prumérné obsazenost v hotelu Daisy se
pohybuje v intervalu 60 - 70 %. V obdobi Velikonoc, vanocnich trhu, Nového roku
a dalsich vyznamnych svatku a udélosti, které lakaji svymi tradicemi a atrakcemi
zahrani¢ni i tuzemské turisty, byva zpravidla stoprocentni obsazenost, stejné jako
v ostatnich prazskych ubytovacich zatizenich.

dobi trvajici od ledna témér az do poloviny biezna, v prubéhu kterého klesa ob-
sazenost hotelu v prumeéru az o ¢tyticet procent pod obvyklou miru. Budeme-li tedy
uvazovat nizkou obsazenost, ktera by mohla ohrozit nejen kratkodobou rentabilitu,
ale spise zivotaschopnost provozu hotelu Daisy, pak se bude jednat o takovou ob-
sazenost, pii které nedosdhne obsazenost hotelu vice nez 30ti procent v prubéhu
Sesti po sobé jdoucich meésicu.

Pii sledovani celkové obsazenosti hotelu, lze vyuzit poznatky o systému
vcasného varovani, coz v tom smyslu znamena, ze pokud se bude kompetentni os-
oba vénovat sledovani prumérné obsazenosti, bude schopna rozpoznat dlouhodobé;jsi
klesajici trend v obsazenosti. Kompetentnimi osobami by méli byt v tomto piipadé
zameéstnanci zodpovédni za piimou spravu rezervaci a manazer hotelu odpovédny
za ekonomické vysledky provozovny. S vysokou pravdépodobnosti se v bézné praxi
o klesajicim trendu obsazenosti dozvidd témeér v redlném case vedeni hotelu diky
sledovanym manazerskym reportum a exportum dat z rezervacnich a internich in-
formacnich systému, ale v pripadé jakychkoliv nenadélych okolnosti, které by tento
postup znemoznily musi situaci neodkladné reportovat druhd odpovédna osoba
a uvédomit feditele hotelu. V piipadé takového zjisténi musi byt predana informace
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o abnormalnim poklesu, kterou bude vedeni sité Leonard dale monitorovat a ope-
rativné rozhodovat o postupu a opatienich, které by mohly fatalni stav zvratit.
Prvnim krokem k uc¢innému feSeni je spravna identifikace priciny této situace,
ackoliv bohuzel existuji i krizové situace, které mohou mit nejednu pticinu a dokonce
i v neptilis logické kontinuiteé.
Obecné znamé potencialni piiciny vsak mohou byt:
e nespokojenost zakazniku a jejich odliv ke konkurenci vlivem:
— zajimavejsi vérnostni systému konkurenéniho subjektu
— preference kvalitnéjsiho a luxusnéjsiho ubytovani
— preference levnéjsitho ubytovani ¢i jiného typu ubytovani
— obecné jmy na dobrém jménu a povésti hotelu ¢i fetézce
e ckonomicks krize s pifmym disledkem ovlivnéni turismu v CR

Jako dalsi eventudlni pricinu ovliviujici obsazenost hotelu muze byt spatifena
v kvalité a technickém stavu vSech kanalt zajistujicich rezervace ubytovani. Ho-
tel jiz v tuto chvili identifikoval zdsadni problém v online rezervaénim systému na
stavajicich webovych strankédch v pripadé mobilnich zafizeni, na nichz nelze fakticky
odeslat rezervacni formular. Tato skutecnost je v dnesni dobé, kdy je stale castéjsi
prace s mobilnimi platformami, tristni a je nutné ji bezodkladné tesit.

Nyni pfejdeme k samotnym navrhovanym feSenim pro nizkou obsazenost.

Doporuceni pro ptipad, kdy by se vyraznym zpuisobem zménil stav ekonomické
situace v CR a ve svété, budou obsahovat velmi podobné procesy a opatient, kterd
hotel Daisy vyuzil v dobé ekonomické krize z roku 2007. To z toho duvodi, Ze se tyto
opatfeni ukazala jako t¢inna. Hlavnim cilem v takové situaci bude udrzet obsazenost
zakazniku i za cenu snizeni cen za ubytovani, nebo vyssich investic do propagace
a marketingu.

Prvnim krokem vedeni hotelu by méla byt analyza okamzitych dopadu eko-
nomické krize na trh hotelnictvi a turismu v CR a dale by se vedenf mélo pokusit se
o kratkodobou predikci vyvoje trhu. Vysledky této analyzy by poslouzily jako hlavni
material pro dalsi taktické rozhodovani o procesnich zménach nebo prenastaveni
nakladové a obchodni politiky fetézce potazmo hotelu.

Potencidlni okamzitd resSeni:

e plosné snizeni cen za ubytovani odvijejici se od konkurence,
e lprava zameéstnaneckych mezd a odmén.
Zmény vyzadujici delsi ¢asové obdobi:

e zvySena orientace na marketing a propagaci,
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e aktivni hledani novych zakazniku (spoluprace s cestovnimi kanceldremi, nabidky
skupinam zvyhodnéného ubytovani apod.) a ziskani zakazniku od konkurence,

e hledani uspor v nakladovych polozkach mimo mezd zaméstnancu.

Snizeni cen

Krizovy manazer by mél spravné odhadnout pomér snizeni cen za ubytovani, protoze
nadmeérné snizeni by mohlo hotelu ublizit. Hotel Daisy se se svymi zisky pak
muze dostat na nulu nebo dokonce stradat. Hledame tedy optimalni variantu mezi
snizenim ceny a udrzenim dosahovani ptriméreného zisku. Ke spravnému snizeni
ceny, tedy nalezeni optimalni varianty, lze pouzit nékolik ptistupt. Jednim z nich je
béhem nékolika dnu shroméazdit ndzory odborniku ohledné této tématiky. Pokud je
snizeni ceny nezbytné, mélo by byt realizovano tak, aby se minimalné poskodil hotel
a jeho dobré jméno a zaroven, aby byly maximélné pozitivni dopady na zisk. Je tedy
nutné, aby si tohoto snizeni ceny vsiml i zdkaznik — tedy aby se snizeni promitlo
v marketingové komunikaci.

Zména cenové politiky, konkrétné snizeni cen za ubytovani, by mélo byt
realizovano i s ohledem na cenovou politiku konkurencni ubytovacich zatizenich.
V pripadé, ze se vSechna ubytovaci zarizeni budou potykat s abnormalné nizkou
obsazenosti, tak ceny za ubytovani budou snizeny plosné. Snizeni cen za ubytovani
by mélo korespondovat se snizenim cen zejména konkurenc¢nich tiihveézdickovych ho-
tela, aby nebyl zpusoben dalsi pokles v obsazenosti v dusledku nespravné zvolené
cenové politiky.

Dalsim moznym feSenim je zpracovani cenovych balicki. U nelinearnich cen
neni cena za jednotku konstantni, ale klesé s kazdym dalsim kusem. Nejjednodussim
nastavenim jsou pak skupinové (hromadné) slevy. Zasadni rozdil mezi hromadnou
a klasickou slevou je ten, ze v tomto piipadé zakaznik dostane slevu jen v piipadé
veétsitho ndkupu. V tomto pripadé by hotel Daisy mohl nabidnou slevu na ubytovani
pri vétsim poctu rezervaci, ale nemél by zapominat na zajisténi ziskovosti tohoto
pristupu nebo akceptovat kratkodobou neziskovost s cilem udrzet nebo zvysit ob-
sazenost. Mozny postup k ziskani novych zakazniku je nabidnuti urcitého bonusu
pii prejiti od konkurence. Bonusy a vérnostni programy budou blize specifikovany
nasledné.

V pripadé, ze se hotel bude potykat se snizenou obsazenosti, lze rovnéz vyuzit
opatfeni, kterd hotel Daisy i hotelovy fetézec jiz vyuzil v dobé ekonomické krize.
Jedna se napiiklad o opatteni tykajici se snizeni mzdovych nakladu. Dalé 1ze rovnéz
vyuzit hledani uspor v nakladech prostfednictvim hledani novym dodavatelu, které
poskytuji totozné ¢i velmi podobné sluzby a produkty, ale za nizsi cenu.

Nizka obsazenost muze spocivat i v nespokojenosti zakazniku, jak jiz bylo uve-
deno. Nespokojenost zakazniki muze byt nejen mozna pricina poklesu obsazenosti,
ale muze byt také chapana jako krizova situace. Krizova situace z pohledu poklesu
spokojenosti hotelovych hostu, proto bude specifikovana v nasledujici ¢asti prace.
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4.7.2 Pokles spokojenosti hotelovych hostii

Pro provozovatele vSech ubytovacich zafizeni je spojenost hotelovych hostu klicovym
faktorem k tispéchu. Pokud by zdkaznici nebyli spokojeni (at jiz kvalitou ubytovéni,
persondlem, nebo jinymi poskytovanymi sluzbami) neprovadéli by opétovné rezer-
vace do takového ubytovaciho zatizeni. Tento fakt je navic umocnén stéle rostoucim
vyznamem socidlnich médif, nebot existuje nepieberné mnozstvi specifickych vyh-
leddvacu, porovnavacich portalu a portalu s recenzemi uzivateli, kde mohou po-
tencidlni zakaznici zjistovat potfebné informace ohledné zvazovaného zaiizeni. Re-
cence pro hosty predstavuji zpravidla posledni zdroj informaci, nez si vyberou urcity
hotel.

V totmo bodé je nutné se pri zkoumani nespokojenosti hotelovych hostu vratit
k jiz zminéné nizké obsazenosti, nebot tyto dvé krizové situace jsou vzajemné propo-
jené. Budeme-li zkoumat pokles spokojenosti zékazniku, tak prvnim piimym dopa-
dem na hotel bude zhorseni dobrého jména, coz v samotném dusledku bude zna-
menat pokles obsazenosti. Naptiklad budou-li na serveru booking.com a tripadvi-
sor.com za urcité casové obdobi pouze recence negativniho typu, povede to k nizsi
obsazenosti, nebot zdkaznici si vyberou jiné ubytovani, které m4a pro né piijatelnéjsi
recence. Soucasné s mnozicimi se kritickymi komentéii a hodnocenimi se piimo
umeérné snizuje vysledna hodnotici znamka uzivatelu a tim dochazi k posunu hotelu
na vysledném zebiicku negativnim smérem, coz ma piimy vliv na vysledky vyh-
ledavani na téchto portalech, které na prvnich mistech nejcastéji preferuji hotely
s nejvyssim hodnocenim.

Na vetejné dostupnych portalech zabyvajicich se ubytovanim a dalsich ruznych
socidlnich médiich jsou umistovdny recence uZivateli a z tohoto duvodu je
pithodné, aby hotel Daisy pravidelné sledoval prispévky uzivatelu a reagoval na né.
Odpovédnou osobou by mél byt opét manazer hotelu Daisy spoletné s oddélenim
marketingu a propagace. Recenze hodnotici hotel by si mél manazer nechat zasilat
napiiklad formou notifikaci, které bézné vétsina znamych serveru a webovych portalu
z oblasti hotelnictvi umoznuji. Tato customizace nastaveni hotelového profilu na
protalech a volba zpusobu ziskavani informaci o novych recencich a zkuSenostech
hostu jak v pozitivnim tak negativnim sméru jsou klicové k feseni zmirnéni pripadné
nespokojenosti, logickym vysvétlenim situace a problému a navazani dalsi komu-
nikace se zakaznikem. Pouze tento proces muze hotelu zajistit redukci nespoko-
jenych zakazniku na minimum nebo prinejmensim neutralizovat vylozené kritické
komentare, které mohou ovlivnit rozhodovani potencidlnich zakazniku.

Ackoliv jiz vétsina hotelu a hotelovych Tfetézcu vyuziva nejruznéjsich
vérnostnich systému, v pripadé hotelu Daisy tomu tak neni a zakaznici tuto
skuteénost mohou chéapat jako nedostatek. Absence hotelové restaurace muze
hostum zpusobit diskomfort v piipadé, kdy museji hotel opustit a hledat al-
ternativni stravovaci zafizeni nebo mnoho hostu (prevédzné korporatni klientela)
prijizdéjicich unavenych v pozdnich vec¢ernich hodinach nemohou vyuzit stravovani
piimo v hotelovém objektu poptipadé sluzby donasky na pokoj apod. V centru
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pozornosti nespokojenosti zakazniku muze byt i neprofesiondlni persondl, pricemz
problematice lidskych zdroju bude vénovana pozornost pozdéji.

Vérnostni program

V pripadé problému odchodu stalych zakazniku ke konkureci lze predejit vypra-
covanim vérnostniho programu. Pii rozhodovani o volbé vhodného vérnostniho
systému pro hotel Daisy neni duvod vymyslet novatorska reseni nebo experimentalni
feseni, ale uplné postaci, kdyz se vedeni hotelu bude inspirovat z existujicich a dobie
fungujich systému vétsich a zavedenych spolecnosti.

Nazornym pitkladem muze byt SkyWard program spolecnosti Emirates Air-
lines, ktery svym klientim mimo jiné poskytuje bezplatny pfesun z turistické tridy
do business tiidy po nalétani urcitého poc¢tu mil. Pfesné tento postup by mohl ap-
likovat i hotel Daisy v ramci svého vérnostniho systému, ve kterém by zakaznikovi
poskytnul po Sesti stravenych noci bezplatny presun do kvalitativné lepsiho pokoje,
nez ktery ma rezervovany. Pro takovyto vérnosti systém je nutné typizovat jed-
notlivé pokoje do prinejmensim dvou kategorii, doporucuji vsak tii kategorie a to
standard, business a deluxe. Timto krokem by hotel Daisy mohl ziskat i klientelu,
kterd je orientovana na kvalitnéjsi ubytovani a preferuje hotely vyssi kategorie. Tato
teli, stejné tak jako turistu nebo skupin turisti vyhledavajici cenové nejvyhodnési
typ ubytovani.

V pripadé realizace totoho programu bych doporucila zavést tfi pokoje typu
business a jeden pokoje deluxe, které by se nachazely v nejatraktivnéjsi ¢asti hotelu
s nejhez¢im vyhledem na mésto. Hotel nyni disponuje rodinnym apartmanem, ktery
by mohl byt transformovan do kategorie deluxe, nebot poskytuje nejkomfortnéjsi
ubytovani, velikost i vyhled. Ostatni pokoje by spadaly do kategorie standard.

Na tyto pokoje kategorie business a deluxe by byly umistény znamé skladné
kavovary Nespresso Pixie v hodnoté cca 2 500 K¢ s minimalni nutnosti adrzby. Na
pokoje by byly umistény vybrané kapsle ruznych druhu kav, které vyrobce Nespresso
nabizi a jejichz cena se pohybuje od 8 do 12 K¢ za jednu kapsli. Pocet kapsli na den
by byl omezen.

Pro dalsi zatrativnéni pokoju kategorie business a deluxe navrhuji instalaci
novych minibaru, jejichz potizovaci naklady v prumeéru ¢ini kolem 3 000 Ké. V ramci
kategorie business by byly naplnény vybranymi alkoholickymi a nealkoholickymi
napoji véetné drobného obcerstveni a to za poplatek dle hotelového ceniku. Ob-
sah minibaru v pokoji kategorii deluxe by byl nabidnut zcela zdarma jako pozornost
hotelu. Néklady na minibar na jednu noc v tomto pokoji by neprevysily 100 Ké. Jed-
norazové naklady na zavedeni kdvovart a minibaru lze odhadnout cca na 25 000 K¢.

V ramci dalsiho rozliseni kategorii pokoju navrhuji ke zvazeni moznost vymeény
stavajicich luzek za kvalitnéjsi a stejné tak i vymeénu stavajicich televizoru za mo-
dernéjsi LED TV. Predpoklam, ze veskeré zmény doplinku a vybaveni pokoju by byly
predem konzultovany s interiérovym architektem a designerem. Moznosti dalsich
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Uprav je pfirozené nespocet, je opét na zvazeni hotelu do jaké miry by byli ochotni
investovat.

Soucasti vérnostniho programu by mohlo byt i sbirdni bodu za kazdou stravenou
noc v hotelu Daisy. V piipadé, ze by hotelovy host ziskal 10 bodu (1 bod = 1 noc)
automaticky by obdrzel 11. noc zdarma. Takovy systém je vhodny predevsim pro
korporatni klienty, ktefi pravidelné navstévuji Prahu. V ramci vérnostniho programu
lze vyuzit faktu, ze hotelovd sif Leonard provozuje vice hoteli v CR. Hosté by
tak mohli sbirat body nejen v hotelu Daisy, ale i v ostatnich hotelech se stejnym
provozovatelem.

Nutnost{ je zvysovat spokojenost i u ostatnich hostii, nebot vytvaieji pfevdznou
vétsinu recenzi na ruznych portalech. Vzhledem k tomu, ze je Praha vyhlasenym
mistem pro milovniky kvalitniho piva, muze hotel Daisy mile potésit celou radu
zakazniku drobnosti v podobé plzenské piva pripraveného na pokoji.

Pokud by se hotelu Daisy povedlo zvysit spokojenost hostli, mohl by rovnéz
zauvazovat o zvyseni cen za ubytovani. Bylo totiz zjisténo, Zze zvySeni hodnoceni
v recenzich hotelu na internetu muze pozitivné ovliviiuje vztah mezi narustem cen
a poptavkou. Tato studie uvadi, ze ubytovaci zarizeni mohou navysit ceny za uby-
tovani o témeér 11,2 % pri zachovani stejné miry obsazenosti a to v piipadé, ze by
dokazala zvysit své hodnoceni od zdkazniku o jeden bod (na pétibodové skéle), jak
doklada studie vypracovand vyzkumnym centrem Cornell Center for Hospitality Re-
search (tripadvisor.com, 31.7.2013).

Rozsiteni stravovacich sluzeb

V soucasné dobé hotel Daisy podava pouze snidané, ackoli méa plné vybavenou
kuchyn. Navrhuji v rdmci zkvalitnéni sluzeb zavedeni podavani veceii ovSem
ve zjednoduseném konceptu, ktery zajisti minimalni naklady na prvotni provoz
a zjisténi jakou reakci a zajem tato sluzba vyvola u hotelovych hostu. Tato kon-
cepce by znamenala, Ze hotel najme kuchafe na c¢asteény tuvazek kazdodenné od
17:00 do 21:00, pricemz by kuchaf vyuzil zatizené zazemi kuchyné. Pro kazdy den
by kuchaf pfipravoval meny s omezenym vybérem nékolika hlavnich chodu a jedné
polévky. Mnozstvi nabizenych pokrmu by mélo byt pfimo umeérné tomu, aby vse
kuchar zvladl pripravit minutkovym zpusobem.

Hotelovy host by si mohl denné objednavat veceti na recepci hotelu a piipravené
pokrmy by mu byly servirovany ptimo na pokoj zaméstnancem recepce. Tento kon-
cept provozu restaurace pracuje i s variantami, ve kterych by hosté projevily vyrazny
zajem o sluzbu stejné tak jako s variantou, pti které by naopak nezdjem hostu ucinil
provoz nerentabilnim.

Predpokladané naklady na zkusSebni provoz na podavani veceii odhaduji
meésiéné na cca 50 000 K¢, coz lze ale primo ovlivnit volbou podavanych jidel po
dohodé s kuchatem. To takovym zpusobem, aby byly suroviny trvanlivé a nebylo
nutné denné investovat do zasob podléhajicich rychlé zkaze.

V pripadé, ze by se jiz v prvopocatcich provozu projevila sluzba jako velmi
zadanda, vedeni hotelu by neodkladné zajistilo servirovani veceii v prostorach
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vymezenych pro podavani snidani a doplnilo stavy persondlu o ¢isnika, navysilo
uvazek kuchafe a po konzulaci s kucharem rozsitilo realiza¢ni tym.

V ptipadé pozitivnich reakci by bylo totiz jasné, Ze se hotel nemusi bat trans-
formovat tento prvotni zkusebni provoz do standardni restaurace (rozsiteni provozni
doby, rozsifeni personélu, stolovani, servis, zafizeni). Naopak pokud hotel zjisti, ze
neni dostateény zdjem o vecefe, muze ukoncit zkuSebni provoz a prejit v ramci
podavani véceri k pouhém zprosttedkovani objednavky hotovy jidel s predem do-
hodnutou blizkou restauraci.

4.7.3 Problémy s lidskymi zdroji

Nejeden tspésny podnik povazuje lidské zdroje za nejcenéjsi aktivum v podniku.
Vyznam lidskych zdroji se vyrazné zvysuje u podniku poskytujicich sluzby, nebot
zaméstnanci takovych podniku jsou v primém kontaktu se zakazniky a jejich vys-
tupovani a prodejni techniky jsou klicové elementy tispéchu podniku na trhu. Totéz
plati i pro vSechna ubytovaci zafizeni, kde personal v samotném dusledku piimo
ovliviiuje spokojenost svych hostu a podili se imérné na celkovém dojmu tirovné
a kvality zafizeni (mimo jinych faktort).

Problémy hotelu Daisy mohou nastat v ruznych aspektech fizeni lidskych
zdroju. Hotel Daisy se potyka se zvysSenou fluktuaci, jak bylo zjisténo z analyzy
vnittniho prostredi. Zameéstnanci recepce pracuji na dohodu o provedeni prace,
coz jim umoznuje dat vypovéd bez udani duvodu pti dodrzeni zakonem stanovené
vypovédni lhity v délce 15ti dni.

I pres tuto skuteénost neni jednoduché najit a soucasné zaskolit c¢tyfTi
zameéstnance béhem tak kratké doby a nejen proto je na misté, aby mél hotel vypra-
covany krizovy pldn pro ndhly odchod vSech zaméstnacu recepce, at uz z jakéhokoliv
duvodu nebo priciny.

Resen{ takové krizové situace by mélo sméfovat k tomu, aby se hotel dokézal
operativné vyporadat s nahlou kratkodobou nedostupnosti vsech kvalifikovanych
pracovniku a mél by zamezit stavu, kdy by se v ramci nedostatku ¢asu zaméstnaval
plné nekvalifikovany nebo hure nezpusobily personal, ktery by v dusledku negativné
ovlivnil spokojenost hostu.

Hotelovy tetézec Leonard disponuje specializovanym oddélenim na persondlni
problematiku, které pecuje o vsechny ¢innosti v souvislosti s lidskymi zdroji (napf.
nabor, planovani, organizace, odménovani, vzdélavani atd.), ale zdvéreéna rozhod-
nuti jako vySe odmeén, samotny vybér nového zaméstnance apod. ¢ini vzdy manazer
hotelu. Z tohoto duvodu by méli byt odpovédnymi osobami zameéstnanci per-
sonalniho oddéleni a manazer hotelu.

Mezi potencialni priciny nahlého odchodu zaméstnancu muzeme zaradit:

e nizké financéni ohodnoceni, natlakové akce,

e styl vedeni zaméstnancu hotelu,
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e absence motivaénich programu pro zameéstnance,
e nemoc, epidemie.

Ackoliv se vyse uvedené potencialni hrozby lis{ pri¢inou a duvodem takového jednani
zaméstnancu stejné jako mirou pravdépodobnosti vyskytu v rozumném obdobi,
jejich dusledky budou vzdy stejné a to velmi kritické pro samotny hotel a jeho
provoz. Préavé rychlost feseni situace bude hlavnim faktorem tspéchu pii udrzeni
nepreruseného chodu provozu.

Agenturni pracovnici

Podobné situace s kritickym ubytkem nezbytnych pracovniku stejné pracovni po-
zice muze ¢astecné hotel fesit zapojenim stavajicich pracovniku z jinych provozoven
v CR, ale protoze je toto Feseni provozuschopné maximalné v fddech dnu, nebudu je
dale uvazovat a pristoupim k obecné 1épe zajistitelnému a univerzalnéjsSimu resSent,
ktery bych rozdélila do dvou fazi: piripravné a operativni.

V ramci ptipravné faze by pracovnici personalniho oddéleni jiz s dostatecnym
predstihem v dobé, kdy zadné aktualni hrozby nejsou patrné, zajistili vybér
a navazani spoluprace s nékterou ze stavajicich persondlnich agentur, které by
predali potiebné atributy pro vybér vhodného kandidata na jednotlivé pra-
covni pozice a zjistili moznosti agentury pii dodani pozadovanych pracovniki na
kratkodobou vypomoc. Tato faze muze byt ukonéena v momenté sjednani urcité do-
hody mezi fetézcem a agenturou, ze které by bylo jasné patrné v jakém ¢asovém ho-
rizontu je agentura schopna doplnit chybéjici stavy zaméstnancu a za jakou odménu.

Jako volitelné doporuceni do ptipravné faze navrhuji snadné otestovani
spolehlivosti vybrané persondlni agentury objednanim brigddnika v nekritické
situaci, na zakladé ¢ehoz bude mit personalni oddéleni hotelu jasnou predstavu
o kvalité agentury a miry spolehlivosti.

Operativni faze pak nastane jiz v kritickém bodé vyskytu vysSe vymezené situace
a tedy nutnosti kontaktovat personalni agenturu. V této fazi by vyznamné zélezelo
na tom, kdy a s jakym predstihem se personalni oddéleni dozvi o této skutec¢nosti,
coz zavisi na duvodu vzniku krizové situace. V kazdém pripadé by poté personalni
oddéleni bezodkladné po konzultaci s manazerem hotelu a ¢astecné predikei situ-
ace informovalo vybranou personalni agenturu a vyzadalo si agenturni zaméstnance
po dobu nezbytné nutnou k naboru kompetentnich zaméstnancu nebo do navratu
stavajicich zameéstnancu v indispozici.

Vyhodou tohoto feSeni nedostatku lidskych zdroju je skutecnost, ze za
prechodné pracovniky a jejich kvalifikaci plné zodpovida personalni agentura. Diky
tomu hotel nemusi nikterak fesit dostupnou zasobu potencialnich pracovniku, které
by mohli pozice obsadit, jelikoz agentura disponuje stale aktualizovanou databazi
potencialnich pracovniku s nepomérné vykonéjsi reakéni dobou néastupu, nez-li by
mohl zajistit hotel svépomoci.
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Manual pracovnika

Dalsim doporucenim je zpracovani podprobného manualu pro nové zaméstnance.
Toto doporuceni samotnou krizovou situaci nevyftesi, ale umozni rychlejsi zapra-
covani novych zameéstnancu a zaroven zefektivni jejich praci. Obsahem manudlu by
mél byt mimo jiné chronologicky sestaveny popis vSech pracovnich tkolu spolecné
s postupem jejich plnéni (idedlné v jednotlivych krocich), popis obsluhy informaénich
zafizenich a pristupy k emailovym sluzbam. Déle detailni popis postupu pri feseni
problémt, se kterymi se novy zaméstnanec muze setkat. Manudl by mél zéaroven ob-
sahovat i FAQ, tedy néco jako rychlé odpovédi na casto kladené otazky zdkazniku.
V neposledni fadé by méla byt soucasti manudlu jasnad infromace o tom, na jakou
konkrétni osobu se muze zaméstnanec obratit v pripadé takovych situaci, které ne-
budou popsany v totmo manualu.
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Za ucelem naplnéni hlavniho i diléich cilu této diplomové préce bylo ¢erpano
z primarnich a sekundarnich zdroju. Ziskani relevantnich dat ze sekundarnich zdroju
vztahujicich se k trhu hotelnictvi nebylo az takovy problém, vzhledem k tomu,
ze jsou k dispozici vefejné dostupné statistiky, studie a jiné materidly tykajici se
at uz obecné cestovniho ruchu nebo ubytovacich zafizeni pro oblast Prahy. Jako
hlavni zdroje sekundarnich informaci byly statistiky z databdze Eurostat a databaze
Ceského statistického tfadu, které byly vyuzity pro zkoumani vlivii vychazejicich
z vnéjsiho prostredi.

Dalsimi sekundarnimi zdroji mimo vetejné dostupné statistiky byly vyuzity in-
formace poskytované zahrani¢nimi portaly tripadvisor.com, booking.com a dalsi,
zabyvajici se obecné problematikou ubytovani a jejich rezervacemi. Studium
sekundarnich zdroju slouzilo rovnéz ke zhodnoceni dopadu globalni ekonomické krize
na hotelnictvi.

P1i realizaci této diplomové prace autorka izce komunikovala a spolupraco-
vala s vedenim hotelu Daisy a dalsimi zaméstnanci, diky ¢emuz byla schopna ziskat
relevantni informace o konkrétnim subjektu na trhu, coz ve vysledku poslouzilo
jako primarni zdroj. Diky témto podkladum bylo mozné daleko 1épe vystihnout
a popsat stav vnitiniho prostiedi hotelu Daisy ve sledovaném obdobi a poukazat na
silné stranky, kde nejvyznamné;jsi z nich byla poloha analyzovaného hotelu, a slabé
stranky hotelu spoc¢ivajici naptiklad v lidskych zdrojich a nizké orientace na kvalitu
poskytovanych sluzeb véetné absence motivatoru pro stalé zakazniky.
pocinaje rokem 2007 az po soucasnost. Bylo analyzovano jakym zptsobem hotel
reaguje na jednotlivda obdobi predevsim v souvislosti s celosvétovou hospodarskou
krizi. Duraz byl kladen na poznani, jak vedeni hotelu reaguje na zménéné podminky
trhu a jak se situace a zmény odrazeji na provozu hotelu a finanénich vysledcich
v jednotlivych letech.

Bylo zjisténo, ze kritickym rokem provozu hotelu ze vsech sledovanych obdobich
byl jednoznac¢né rok 2009, kdy ekonomickd krize svymi dopady naplno ovlivnila sek-
tor hotelnictvi v CR. V tomto roce razantné zajem o ubytovan{ ze strany korporatni
klienteli, byl patrny i vyznamny ibytek zahrani¢nich turistu stejné jako tuzemskych
turistii. Vedeni hotelu v totmo obdobi okamzité zacalo pruzné snizovat néaklady
na provoz hotelu a pristoupilo k tspornym opatienim. Realizovand opatieni byla
smérovana na snizovani poCtu zameéstnancu, snizovani mezdovych nakladu a os-
tatnich nékladovych polozek. Hotel se snazil prilakat nové zakazniky piipravou
novych vyhodnych pobytovych balicku. Nejuc¢inéjsim opatifenim se ukdazalo, dle
ocekavani, snizeni provoznich nakladu.

V neposledni fadé musel hotel Daisy pfistoupit na snizeni cen za ubytovani
vzhledem ke konkurenci, ktera plosné cenu snizovala také. Tento efekt cCastecné
pretrvava i v nasledujicich obdobich, kdy existuje obava ze ztraty zakazniku pti
zvySeni cen za ubytovani na puvodni drovneé.
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V dalsich sledovanych obdobich hotel Daisy déle zefektivnil svij provoz
a prizpusobil se trznim zménam. Od roku 2010 hotelovy fetézec zacal déle ex-
pandovat na tzem{ CR, rozifil svoji sit a zacal navySovat poéty zaméstnanciy, coz
muze byt dukazem o stabilizaci pozice hotelového fetézce i samotného hotelu.

Prestoze hotel Daisy prekonal ekonomickou krizi bez vétsich ztrat je mozné, ze
v budoucnu bude nutné ¢elit dalsim krizovym situacim, a proto byla v této diplomové
praci popsana ruzna doporuceni diky kterym by mohl tyto nastalé situace resit.
Moznost lze spatiovat i v aplikaci téchto navrhu v soucasné dobé s cilem zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb.

Vymezeny byly potencialni krizové situace spocivajici v razantné snizené ob-
sazenosti po delsi casovy tusek, poklesu spokojenosti zdakazniku se sluzbami hotelu
nebo obecné se znackou ¢i hotelovym fetézcem a v neposledni fadé také problémy
s lidskymi zdroji pfi nenadalém odlivu vétsitho poctu zaméstnanci. Pro pokles ob-
sazenosti bylo doporuc¢eno zamérit se na cenovou politiku, kontrétné na snizeni
cen za ubytovani a zpracovani cenovych balicku, jenz by zvyhodnovaly zakazniky,
ktef{ provedou rezervaci vice pokoju. V tomto sméru lze rovnéz vyuzit jiz reali-
zovand opatieni zaméfend na nakladové polozky. Naopak pro zvysSeni spokojenosti
zakazniku bylo navrzeno vytvoteni vérnostich programu pro stale zékazniky spolecné
s vytvorenim tii kategorii pokoju typu standard, business a deluxe s cilem uspoko-
jit sirsi skalu zakazniku. K teSeni problému s lidskymi zdroji spoc¢ivajici v jejich
nedostatku byla navrzena spoluprace s personalni agenturou, ktera by docasné za-
jistila potfebny pocet zaméstnancu v relativné kratkém casovém tseku.

Popsana doporuceni ke zménam a optimalizaci provozu hotelu Daisy by mohla
byt pfi drobném zobecnénim pouzita pro hotelova zarizeni podobného charakteru
a rozsahu. Mezi takové néavrhy je mozné zaradit naptiklad kategorizaci hotelovych
pokoju dle ruzného standardu vybaveni a cenové hladiny, pricemz musi byt splinovan
pozadavek na dostatecnou ubytovacich kapacitu, kterd je nezbytna k realizaci tohoto
doporuceni. Rozsitenim portfolia nabizenych druhu ubytovani dle miry komfortu
a tomu odpovidajici cené muze hotel oslovit vétsi mnozstvi zakazniku s ruznymi
preferencemi a zaroven tato kategorizace muze poslouzit jako nastroj vérnostniho
programu, v némz by mohl vracejici se zdkaznik ziskat po urcitém poctu stravenych
noci prechod do vyssi kategorie zdarma.

Obecné lze tici, ze zavedeni nejruznéjsich vérnostnich systému a programu
muze znamenat vyrazné zkvalitnéni vztahu se zdkaznikem a zajisténi dostatecné
motivace zdakaznika k navratu do hotelu. Stejné dulezité jako vérnostni systém
lze chapat i duraz na detaily naptiklad v podobé alespon malé pozornosti pfi
prvnich navstévach. Lze plosné doporucit vsem subjektum, aby inspirace k zavadéni
vérnostnich programu cerpaly vzdy u zavedenych a uspésnych projektu.

Dalsim zobecnitelnym doporucenim, které muze vyuzit Sirsi spektrum hotelu se
nachazi v oblasti manazerského rozhodovani na trovni organizace zaméstnanct, kdy
byl v préaci popsan ndvrh na feSen{ kritického ibytku vétstho poétu zaméstnanci at
uz z jakéhokoliv duvodu. Toto doporuceni spo¢iva v nutnosti navazani spoluprace
s vybranou zavedenou personalni agenturou, které hotel preda kritéria pro nutnost
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pripadné operativni objednavky agenturnich pracovniku na dobu nezbytné nutnou
pro zajisténi trvalych zameéstnancu stejné jako si obé strany upfesni podminky
spoluprace, reakéni dobu a dalsi detaily. Tento postup vsSak ptredpoklada jistou
pripravnou fazi v dobé, kdy je situace stabilni, nikoliv az v momenteé kritické situace.
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6 Zavér

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo formulovat doporuceni pro oblast krizového
managementu pro vybrané hotelové zarizeni.

K naplnéni tohoto cile bylo nejprve nutné zmapovat faktory vychazejici
z vnéjstho a vnitintho prostfedi sledovaného hotelu. V ramci vnéjsitho prostiedi
bylo nejdiive zkouméano makroprostiedi prostfednictvim analyzy PEST, ze které
vyplynul vliv ¢astych zmén v danové politice statu viuci podnikatelum a pripadné
vliv zahrani¢ni ménové politiky statu a na zékladé toho vykyvy ve sménném kurzu
domaéci mény vuci zahranicnim ménam. Nasledné byl aplikovan Porteruv model péti
sil za Ucelem poznani oborového prostiedi. Z tohoto rozboru bylo zjisténo, ze hotel
Daisy je vyznamné ovlivitovdn zhustovanim odvétvi hotelnictvi, jinak feceno stale
rostoucim poc¢tem novych subjekt na trhu. Déle s tim tzce souvisi i neustaly tlak
na nizké ceny za ubytovani, které jiz zustatly na nizké trovni po ekonomické krizi.

Byla provedena analyza dopadu ekonomické krize spolu s posouzenim
opatfenich realizovanych hotelem, coz byl jeden z dalsi diléich cilu prace. S ohle-
dem na polohu sledovaného ubytovaciho zafizeni byla uvazovana oblast hlavniho
meésta Prahy. Nicméné celd fada pozorovanych vlivii na dané prostredi lze pouzit
i v jinych regionech na tizemi{ CR, nebot ekonomick4 krize zasahla viechny regiony
vetsi ¢i mensi mirou.

Diléim cilem diplomové prace bylo taktéz zhodnoceni vnitiniho prostiedi
zkoumaného hotelu jejiz vysledky mohou pomoci pfi eliminaci slabych stranek
a naopak vyuziti vSech silnych stranek k maximalizaci efektivity provozu a zvyseni
konkurenceschopnosti. Pteze vSechny slabé stranky hotel tézi z jedné velké vyhody;,
kterou je velmi dobra financéni situace hotelu potazmo hotelového tetézce. Tato
skutecnost je zakladem k jakékoliv moznosti rozsitovani podnikani, zkvalitnovani
sluzeb, ale i snazsimu prechodu negativnich obdobich, ktery potencialné mohou ho-
tel potkat v budoucnosti.

Vysledkem praktické casti prace byla formulace konkrétnich doporucenich
a navrhu pro vybrané hotelové zarizeni. Tato doporuceni byla vztazena k jed-
notlivym krizovym situacim a dotykala se fady oblasti z fizeni a vedeni provozu
hotelu jako je oblast marketingu a prodeje, organizace a Fizeni zaméstnancu a fi-
nancni oblasti. Popsané navrhy mohou zajistit okamzité feseni krizové situace nebo
mohou pomoci hotelu k lepsim hospodaiskym vysledkum v budoucich obdobich. Vy-
brané navrhy byly zobecnény s cilem vhodné aplikace na jakykoliv podobny subjekt
podnikajici na trhu hotelnictvi.

Vsechny cile diplomové préace byly naplnény.
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