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skutečné výše.
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Abstract

Mičánová, 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

Mičánová, K. Krizový management v hotelnictv́ı. Diplomová práce. Brno, 2015.

Diplomová práce se věnuje krizovému managementu aplikovaném v hotel-
nictv́ı. Hlavńım ćılem této práce je formulovat doporučeńı pro oblast krizového
managementu pro vybrané hotelové zař́ızeńı. Vněǰśı prostřed́ı je analyzováno
prostřednictv́ım metody PEST a Porterova modelu pěti sil. Analýza podnikových
zdroj̊u je východiskem pro zhodnoceńı vnitřńıho prostřed́ı. Na základě těchto analýz
jsou určeny nejvýznamněǰśı slabé stránky analyzovaného hotelu a hrozby, které mo-
hou potenciálně zp̊usobit krizovou situaci. Pro takto určené krizové situace jsou
zpracována doporučeńı k jejich eliminaci.

Kĺıčová slova: krize, krizový management, okamžitá opatřeńı, risk management,
analýza prostřed́ı.
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8 Seznam obrázk̊u, tabulek a graf̊u 92
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1 Úvod

Ekonomie a management nab́ızej́ı velmi širokou, až téměř nekonečnou, škálu témat
a úhl̊u pohledu na tato témata. Zároveň se jedná o již deśıtky a stovky let zkoumané
a popisované obory, k nimž každý závěr byl s největš́ı pravděpodobnost́ı již vyřčen,
každá myšlenka popsána a ke každému článku, stati či vědecké práci již existuj́ı
předchoźı verze, at’ už př́ımo v ČR nebo v zahranič́ı.

Nezbývá proto než volit téma takové, které by nab́ızelo jak autorovi, tak čtenáři
dostatečnou mı́ru plurality názor̊u a pohled̊u na tutéž oblast a dostatečné množstv́ı
možných závěr̊u. Pevně věř́ım, že krizový management je právě takovým tematickým
okruhem.

Krizový management, at’ již se týká libovolných oblast́ı (zdravotnictv́ı, IT,
bezpečnost státu apod.) poskytuje metody a nástroje, které maj́ı umožnit úspěšné
řešeńı problémů a minimalizováńı škod, jenž byly krizovou situaćı zp̊usobeny. Dále
umožňuje př́ıpravu na krizové situace spoč́ıvaj́ıćıch v tvorbě krizových plán̊u a je-
jich prevenci. V tomto směru tedy spatřuji velikou d̊uležitost problematiky kri-
zového managementu, nebot’ současná doba je charakteristická svými změnami
(změny v preferenćıch zákazńık̊u, změny v legislativě, změny v technologíıch, ...),
jenž mohou přer̊ust až v krizi v př́ıpadě, že podnik na ně neńı dostatečně připraven
a schopen promptně reagovat. To i přestože jsou krizové situace, které mohou posti-
hnou jakýkoliv subjekt v ekonomice, rozd́ılné a převážně nelze nalézt přesný návod,
jak danou situaci co nejrychleji a nejefektivněji vyřešit.

Podnikatelské subjekty mnohdy stráv́ı roky budováńım své značky a předevš́ım
dobrého jména své organizace. Z tohoto d̊uvodu je téměř nezbytnost́ı, aby takovéto
podnikatelské subjekty byly schopny včasně a účinně reagovat na měńıćı se
podmı́nky okoĺı, které by mohly vést až k samotné krizové situaci a ohrozit jejich
životaschopnost. Neńı proto překvapeńım, že úspěšné podniky v tržńım prostřed́ı
věnuj́ı nemalou pozornost

”
krizovému managementu“, dnes již zaběhlým termı́nem,

nebot’ přisṕıvá k udržeńı plynulého chodu podnikáńı a dobrého jména.
Krizový management je využ́ıvaný v mnoha aspektech podnikatelského

prostřed́ı, např́ıklad i odvětv́ı hotelnictv́ı, který představuje ned́ılnou součást ces-
tovńıho ruchu. Cestovńı ruch se jako takový pod́ıĺı na tvorbě hrubého domáćıho
produktu a snižuje nezaměstnanost (mimo daľśıch př́ınos̊u) a v d̊usledku toho je
d̊uležitou složkou každé ekonomiky. Stejně jako všechny podnikatelské subjekty, tak
i subjekty orientované na oblast hotelnictv́ı mohou být zasaženy kriźı (ńızká ob-
sazenost, odchod kĺıčových zaměstnanc̊u, špatné recenze atd.).

Z těchto d̊uvod̊u se tato diplomová práce zabývá krizovým managementem
v hotelnictv́ı.
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2 Ćıl práce a metodika

Hlavńım ćılem diplomové práce je formulace konkrétńıch doporučeńı pro oblast kri-
zového managementu pro analyzovaný hotel. K dosažeńı hlavńıho ćıle je nezbytné
naplnit d́ılč́ı ćıle, které jsou následuj́ıćı:

• posouzeńı vliv̊u makroprostřed́ı,

• posouzeńı vliv̊u mikroprostřed́ı,

• vyhodnoceńı dopad̊u světové ekonomické krize na hotelnictv́ı,

• analýza vnitřńıho prostřed́ı konkrétńıho hotelu,

• zobecněńı vybraných specifikovaných doporučeńıch pro hotely podobného
charakteru jako analyzovaného ubytovaćıho zař́ızeńı.

Diplomová práce je rozvrhnuta do dvou hlavńıch část́ı. V prvńı části práce (literárńı
rešerše) budou vypracována teoretická východiska problematiky krizového manage-
mentu. Tato východiska budou vypracována s využit́ım dostupné literatury.

Druhá část práce bude část praktická. Na jej́ım začátku budou prezentovány
základńı informace o analyzovaném hotelu a hotelové śıtě, která provozuje tento
hotel.

Za účelem naplněńı hlavńıho ćıle a d́ılč́ıch ćıl̊u této diplomové práce bude
následně proveden monitoring aktuálńı situace cestovńıho ruchu, přesněji oblast
hotelnictv́ı. Vlivy makroprostřed́ı, nebo-li národńı ekonomiky, budou zkoumány
prostřednictv́ım nejčastěji použ́ıvané analýzy PEST. K hodoceńı vliv̊u mikro-
prostřed́ı bude aplikován Porter̊uv model pěti sil, který umožńı prozkoumáńı faktor̊u
v př́ımém okoĺı analyzovaného hotelu. Analýza vněǰśıho prostřed́ı bude sloužit jako
východisko k identifikaci př́ıležitost́ı a hrozeb.

Sekundárńı šetřeńı orientovaného na oblast hotelnictv́ı bude sloužit ke zhodno-
ceńı dopad̊u globálńı ekonomické krize z roku 2007. K tomuto účelu budou využity
databáze Českého statistického úřadu, Eurostat, databáze výzkumů agentury Czech-
Tourism a jiné elektronické zdroje. Tyto zdroje budou částečně využity i k zpra-
cováńı analýzy makroprostřed́ı a analýzy mikroprostřed́ı.

V souvislosti s globálńı ekonomickou kriźı budou popsána realizovaná opatřeńı
konkrétńıho hotelu reaguj́ıćı na zmı́něnou krizi a to na základě informaćı od
zaměstnanc̊u hotelu a interńıch materiál̊u. Tato opatřeńı budou následně hodno-
cena z hlediska jejich rychlosti implementace a efektivnosti.

Primárńı data budou źıskána prostřednictv́ım osobńıch rozhovor̊u se zaměstnanci
konkrétńıho ubytovaćıho zař́ızeńı a podp̊urně z interńıch podklad̊u. Ćılem těchto
osobńıch rozhovor̊u bude źıskáńı informaćı týkaj́ıćıch se provozu hotelu a zdroj̊u
(materiálové, nehmotné, lidské a finančńı), jenž utvářej́ı vnitřńı prostřed́ı hotelu.
Na základě takto źıskaných informaćı bude provedena analýza vnitřńıho prostřed́ı,
která bude podkladem k identifikaci silných a slabých stránek.
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Výstupy analýzy vněǰśıho a vnitřńıho prostřed́ı budou sumarizovány ve SWOT
matici. V závěru vlastńı práce budou formulována doporučeńı pro eventuálńı krizové
situace, jenž budou vycházet již uvedené SWOT matice.

2.1 Analýza prosťred́ı

V rámci analýzy prostřed́ı bude zkoumáno vněǰśı prostřed́ı (makroprostřed́ı a mikro-
prostřed́ı) a vnitřńı prostřed́ı podniku. K analýze makroprostřed́ı bude použita
PEST analýza, která rozděluje vlivy makroprostřed́ı do čtyř základńıch skupin:

• Politicko-právńı faktory - jedná se o faktory utvářej́ıćı společenský systém, na
němž je postavena činnost podnik̊u. Systém je ovlivněn politickou situaćı a jej́ım
vývojem.

• Ekonomické faktory - tyto faktory vyobrazuj́ı ekonomickou situaci dané země
(např. vývoj HDP, daňová politika, nezaměstnanost, ...).

• Sociálńı a kulturńı faktory - tyto faktory jsou určeny strukturou společnosti,
zvyklostmi (kulturńımi či společenskými).

• Technické a technologické faktory - spoč́ıvaj́ı v inovačńım potenciálu dané země,
dále tempem technologických změn (Srpová, Řehoř, 2010).

Smyslem PEST analýzy je identifikace nejd̊uležitěǰśıch sil, které mohou mı́t vliv na
podnik. Tato metoda také umožňuje identifikovat dlouhodobé vlivy či predikovat
jejich budoućı výskyt (Bělohlávek, Košt’an, Šuleř, 2001).

Součást́ı analýzy vněǰśıho prostřed́ı je dle Srpové a Řehoře (2010) i analýza
mirkookoĺı, k čemuž lze využ́ıt Porter̊uv model pěti sil. Ćılem tohoto modelu je
pochopeńı sil, které p̊usob́ı na dané odvětv́ı, a identifikace takových sil, která maj́ı
pro podnik největš́ı význam.

Za hlavńı śıly odvětv́ı Porter (2008) uvád́ı:

• Konkurenty v odvětv́ı - jde o intenzitu soupeřeńı podnik̊u mezi sebou, velikost
konkurent̊u, r̊ust na daném trhu apod.

• Potenciálńı nové účastńıky - možńı konkurenti, kteř́ı musej́ı zhodnotit bariéry
vstupu do odvětv́ı (legislativa, vysoké kapitálové vstupy, ...).

• Dodavatele - mezi śıly dodavatel̊u lze zařadit koncentraci dodavatel̊u, vysoké
náklady při změně dodavatele či významný image dodavatele.

• Odběratele - charakteristiky odběratel̊u jako např́ıklad jejich koncentrace, jaké
jsou alternativńı zdroje zásobováńı.

• Substituty - spoč́ıvá v možnosti koupě náhradńıho produktu.

Vnitřńı prostřed́ı bude hodnoceno na základě analýzy zdroj̊u podniku, jenž spoč́ıvá
v rozboru čtyř základńıch zdroj̊u. Mezi tyto zdroje spadaj́ı hmotné zdroje (pozemky,
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budovy, stroje, ...), lidské zdroje (počet a struktura zaměstnanc̊u, jejich kvalifikace,
motivace), finančńı zdroje (finančńı struktura, stabilita podniku) a nehmotné zdroje
(licence, patenty, ochranné známky apod.) jak uvád́ı Sedláčková (2006).

Rekapitulace a shrnut́ı předchoźıch analýz bude uskutečněna prostřednictv́ım
SWOT matice, jej́ımž ćılem je identifikovat silné a slabé stránky a dále určit
př́ıležitosti a hrozby vznikaj́ıćı ve vněǰśım prostřed́ı.

• Silné stránky - představuj́ı vlastnosti podniku, d́ıky kterým podnik může źıskat
převahu nad svými konkurenty.

• Slabé stránky - jsou takové vlastnosti, které nepř́ıznivě ovlivňuj́ı výkonnost
podniku.

• Př́ıležitosti - aktuálńı či budoućı podmı́nky okoĺı podniku umožňuj́ıćı zlepšeńı
výsledku hospodařeńı.

• Hrozby - opět se jedná o podmı́nky okoĺı podniku, ale takovéto podmı́nky mohou
negativně ohrozit činnost podniku (Bělohlávek, Košt’an, Šuleř, 2001).
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3 Literárńı rešeřse

V rámci této části práce se nejdř́ıve zaměř́ım na risk management, který považuji
za d̊uležitý základ krizového managementu. To v tom smyslu a z toho d̊uvodu,
že analýza rizik, rizikový plán a tedy i risk management by v každém podniku se
správně nastaveným procesem ř́ızeńı rizik měli předcházet managementu krizovému,
nebot’ krizová opatřeńı připravená pro př́ıpad krize by měla být vytvářena následně
po zpracováńı analýzy rizik.

3.1 Risk management

Risk management neboli ř́ızeńı rizik by mělo být jednou z hlavńıch součást́ı pod-
nikového managementu. Klade si za ćıl zmapovat potencionálńı a současná ohrožeńı,
nebo-li rizika, a d́ıky využit́ı shodných nástroj̊u a opatřeńı snižovat pravděpodobnost
jejich výskytu popř́ıpadě snižovat jejich dopady (management-rizik.cz, 2012). Riziko
v rámci ř́ızeńı podniku podle Konigové (2007) kombinuje nejistotu se stěžejńımi ćıly
podniku a představuje jak mı́ru př́ıležitost́ı, tak mı́ru ohrožeńı. Systém managementu
rizik má být postaven na následuj́ıćıch složkách, které jsou propojeny a vzájemně
na sebe navazuj́ı (viz obrázek 1)

Obrázek 1: Systém podnikového managementu rizik

Zdroj: management-rizik.cz, 2012
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1. Strategie managementu rizik: Prvńı fáze systému je založena na znalostech
možných hrozeb, určeńı jaké metody a postupy budou využity při analýzách.
Strategii je nutno vyhlásit v podniku a usilovat o jej́ı přijet́ı a porozuměńı všemi
složkami managementu.

2. Identifikace proces̊u a rizik: Mezi nejslabš́ı články podnikového managementu
patř́ı analýza rizik, která zahrnuje identifikaci rizikových proces̊u, jejich roz-
bor, stejně tak jako identifikaci souvislost́ı a vazeb a stupně účinnosti preven-
tivńıch opatřeńı. Výsledkem analýz je seřazeńı rizik dle jejich dopad̊u pro podnik
a podle pravděpodobnosti, že daná situace nastane. Důležité je použ́ıt vhod-
nou metodiku, které zúčastněné strany rozumı́, a dokáž́ı ji správně vyhodnotit
(Southern Cross University, 2012).
Hledáme ta rizika, která maj́ı nejzásadněǰśı dopad na podnik. Zde lze využ́ıt
Paretovo pravidlo 80/20. Tedy pokud je možné ohodnotit dopady kvantita-
tivně, tak 20 % úsiĺı přinese 80 % výsledek. Dı́ky tomuto pravidlu pak lze za
nejd̊uležitěǰśı rizika považovat ta, která maj́ı největš́ı hodnotu (VBC CZECH
s.r.o., 2015).

3. Zvládáńı rizik: Jednou z možnost́ı v rámci zvládáńı rizik je možnost riziko akcep-
tovat, aniž by byly přijata opatřeńı k jeho eliminaci. Dále lze odmı́tnout riziko
prostřednictv́ım zastaveńım aktivity (vyhnut́ı se riziku) nebo přijet́ım opatřeńı
ke snižováńı rizika. Hlavńım ćılem této fáze by mělo být předevš́ım předejit́ı neg-
ativńım dopad̊um a jejich snižováńı. Zahrnuje zajǐstěńı zdroj̊u, určeńı faktor̊u
pro hladkou a účinnou realizaci, návrh opatřeńı a plán jejich implementace.

4. Monitorováńı rizik a dopad̊u: Může se jednat nejenom o jednorázové činnosti,
ale i o soustavnou činnost podniku začleněnou do nástroje podnikového ř́ızeńı,
která je podnik výhodněǰśı. Monitorováńı rizik spoč́ıvá v sledováńı zbytkových
a nových rizik a současně umožňuje hodnoceńı efektivity procesu risk manage-
mentu.

5. Optimalizace podnikového systému managementu rizik: Výstupy z moni-
torováńı rizik by měly být využ́ıvány pro optimalizaci postup̊u pro ř́ızeńı bu-
doućıch hrozeb (Southern Cross University, 2012).

Ř́ızeńı rizik tak pro podnik představuje proaktivńı př́ıstup, tedy snahu předv́ıdat
a předcházet rizikovým událostem, které se mohou časem rozvinout v zdroj krizové
situace. V př́ıpadě, že se objev́ı krizová situace snižuje se význam risk managementu
a naopak na d̊uležitosti źıskává reaktivńı př́ıstup. Na tomto př́ıstupu, který spoč́ıvá
v reakci na nastalou krizovou situaci, je založen právě krizový management.

Krizový management je tedy odezvou na r̊uzné neočekávané situace a stává
se

”
logickým rozš́ı̌reńım správně formulovaného systému ř́ızeńı rizik na korporátńı

úrovni“ (Fotr, 2012, s. 290). Krizový management je dále detailněji popsán
v následuj́ıćı podkapitole.



3.2 Krizový management 17

3.2 Krizový management

V předchoźı kapitole jsem se zabývala risk managementem jakožto složkou pod-
nikového managementu umožňuj́ıćı podniku předem identifikovat rizika a připravit
plány, jak se s těmito riziky vypořádat. Nyńı se hodlám zaměřit na oblast pod-
nikového managementu, která se stává relevantńı předevš́ım v okamžiku, kdy z po-
tenciálńıho rizika se stává skutečná krize (př́ıpadně kdy se krize objev́ı sama
v podobě, kterou riziková analýza nepředpokládala). Touto oblast́ı je krizový ma-
nagement.

Jakákoliv krize má negativńı d̊usledky nejen pro samotný podnik, ale i pro
jeho okoĺı. Právě negativńı následky jsou př́ıčinou snahy podnik̊u postižených kriźı
o eliminaci těchto následk̊u a obnoveńı p̊uvodńıho stavu podniku, ve kterém se
nacházel před počátkem krize (Zuzák, Königová, 2009).

Pro všechny organizace tedy krize představuje permanentńı problém, jemuž
je třeba čelit. Organizace v krizi spatřuj́ı komplexńı problematiku, v rámci které
řešeńı krizových situaćı vyžaduje komplexńı př́ıstup k eliminaci problémů z ńı vy-
vinuté. V d̊usledku r̊uznorodé povahy krize, nelze lehce nalézt či vypracovat řešeńı,
i přes existenci metodických postup̊u, nástroj̊u a zásad. Krize t́ım klade požadavek
na tvorbu nových zp̊usob̊u ř́ızeńı, které lze interpretovat jako krizový management
(Zapletalová, 2012).

Název krizový management byl poprvé použit v souvislosti Kabirbské krize
roku 1962, kdy hrozila válka mezi USA a SSSR. Tento termı́n označoval kole-
ktiv tehdeǰśıho prezidenta spojených stát̊u J. F. Kennedyho, který si kladl za
ćıl omezit rizika vedoućı ke vzájemné konfrontaci. Po několik daľśıch obdob́ı byl
výhradně spojován s krizovými situacemi vojenského charakteru (Hálek, 2008). Po-
dle Antušáka a Kopeckého (2002) se koncem 20. stolet́ı použ́ıval termı́n management
v podmı́nkách kritických změn a představoval situaci, která pro podnik začala být
kritická vlivem neočekávaných změn ve vněǰśım podnikatelském prostřed́ı.

Pro činnost krizového managementu jsou charakteristické specifické atributy,
jak tvrd́ı Zapletalová (2012). Mezi tyto atributy lze začadit časovou t́ıseň, mo-
ment překvapeńı, nedostatečnou informovanost, netradičńı nebo nevhodné postupy
ř́ızeńı a nedostatek kompetentńıch lidských zdroj̊u. Pro Zapletalovou (2012, s. 25)
se v rámci krizového ř́ızeńı dostává do popřed́ı

”
př́ıprava a výcvik lid́ı, nebot’ krize

přináš́ı nadstandardńı situace, na které lidé obyčejně nejsou připraveni“.
Krizový management je dle Vebera (2009) souhrnem manažerských př́ıstup̊u

a postup̊u, které jsou vytvořeny za účelem prevence a řešeńı krizových situaćı. Tento
př́ıstup sd́ıĺı i Hálek (2006), který dodává, že krizový management lze chápat ve dvou
rovinách. Prvńı rovinou je užš́ı pohled, který pod krizovým managementem rozumı́
soustavu metod a nástroj̊u pro zvládnut́ı krizové situace, jenž jsou aplikovány ve-
deńım podniku.

V širš́ım pohledu (druhá rovina) se krizový management využ́ıvá jako preven-
tivńı opatřeńı slouž́ıćı k identifikaci rizik, která potenciálně mohou vyvolat krizi
(Hálek, 2006). Krizové ř́ızeńı v tomto smyslu zač́ıná mnohem dř́ıve než lze pozorovat
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krizovou situaci, jedná se tedy o permanentńı proces, který se prostřednictv́ım
opatřeńı snaž́ı zamezit vzniku krize (Zuzák, 2004).

Širš́ı pojet́ı krizového managementu je možné tedy chápat jako preventivńı fázi,
jenž spoč́ıvá v zmapováńı rizik. Lze si povšimnout, že autoři Hálek a Veber směšuj́ı
širš́ı pojet́ı krizového managementu s risk managementem, nebot’ právě ř́ızeńı rizik
je procesem zkoumaj́ıćım rizika.

Zuzák a Königová (2009) dále rozšǐruj́ı př́ıstupy ke krizovému ř́ızeńı podniku
o nejužš́ıho pojet́ı krizového ř́ızeńı. Nejužš́ı pojet́ı krizového ř́ızeńı je koncentrováno
na jednáńı správce konkurzńı podstaty, jehož základńım posláńım je zpeněžeńı ma-
jetku, který z̊ustal v zanikaj́ıćım podniku.

Obrázek 2: Rozd́ılné př́ıstupy ke krizovému ř́ızeńı

Zdroj: Zuzák, R., Königová, M. Krizové ř́ızeńı podniku, s. 79

Z předchoźıch pojet́ı krizového managementu vyplývá, že neǰsirš́ı pojet́ı krizové ma-
nagementu je soustředěno na prevenci krizových situaćı. V rámci užš́ıho pojet́ı lze
tento pojem chápat jako systém zásad a nástroj̊u, které jsou aplikovány vedeńım
podniku v př́ıpadě krizového stavu. Nejužš́ı pojet́ı naopak spoč́ıvá pouze v likvidaci
podniku (Königová, 2007).

Osobně se domńıvám, že krizový management nejen v hotelnictv́ı, ale i v daľśıch
podnikatelských sférách v českých podmı́nkách je podceňovanou oblast́ı podnikového
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managementu. Předevš́ım pak preventivńı fáze krizového managementu (nebo
lépe risk management). Manažeři podnikatelských subjekt̊u krizové situace často
přehĺıžej́ı a snaž́ı se je přej́ıt, aniž by jim museli čelit. Krizové situace tak řeš́ı, až
když jsou plně rozvinuté a v samotném d̊usledku negativně ovlivňuj́ı životaschopnost
daného podniku.

Existuje nemálo princip̊u využ́ıvaných před vznikem krizové situace, v jej́ım
vývoji a následně po jej́ım ukončeńı, které tvoř́ı základńı metody krizového ř́ızeńı.
Ćılem krizového managementu každého podniku je prevence veškerých krizových
situaćı a efektivńı ř́ızeńı, aby t́ıseň nepropukla v krizi (Smejkal, Rais, 2010). Zaple-
talová (2012) považuje za ćıl krizového managementu nejen připravenost na krizové
situace a odhalováńı př́ıčin jejich vzniku, ale také vytvářet a realizovat protikri-
zová opatřeńı, připravit se na budoućı vývoj, který bude následovat po ukončeńı
krize. Antušák (2013) doplňuje, že právě zabezpečeńı maximálńı krizové odolnosti
podnikatelského subjektu má být hlavńı ćılem.

Ke zvyšováńı maximálńı krizové odolnosti podnik̊u lze využ́ıt zpracováńı kri-
zových scénář̊u a plán̊u, které jsou následně charakterizovány. Nenadálé krizové situ-
ace muśı postihnutý podnik neodkladně řešit. Pokud bude na takové situace podnik
připravený, snižuje se riziko ohrožeńı existence podniku. Všechny podniky se mo-
hou připravit na krizové situace a to právě prostřednictv́ım tvorby krizových plán̊u
a scénář̊u.

3.2.1 Krizový scéná̌r a krizový plán

V některých př́ıpadech je možné krizové situace předv́ıdat. Zapletalová (2012)
vymezuje dvě proměnné, které jsou zásadńı právě pro predikci podnikatelské krize.
Prvńı z proměnných je možnost předv́ıdat krizi závislou na jej́ı podstatě, stádiu
krizi a aktuálńım vývoji podniku. Schopnost predikovat krizi, jenž se odv́ıj́ı od dos-
tupnosti nezbytných informaćı, je druhou proměnnou. Právě zpracováńı krizových
scénář̊u a krizových plán̊u umožňuje podniku být připravený na př́ıpadnou krizi. Kri-
zové scénáře a krizové plány mohou sloužit pro veškeré situace, které sám podnik
definuje, jako krizové situace dodávaj́ı Zuzák a Königová (2009). Pro podnik krizové
scénáře i plány představuj́ı cenný materiál, nebot’ zvyšuj́ı jeho celkovou připravenost
na krizové situace.

Krizové scénáře a krizové plány jsou pro podnikatelské subjekty dobrovolné
a tedy plně v jejich kompetenci. Nejsou použ́ıvány v takových situaćıch, kterým se
podnik rozhodne vyhnout nebo akceptuje riziko z nich plynoućı. Obvykle nejsou
zpracovávány tehdy, když náklady na tvorbu krizového scénáře a následného plánu
převýš́ı možné ztráty (Königová, 2007).

I přes skutečnost, že manažeři nejsou povinni vytvářet jak krizové scénáře
tak krizové plány, je opodstatněné věnovat čas na jejich zpracováńı. Hlavńı d̊uvod
spatřuji předevš́ım v tom smyslu, že jejich zpracováńı umožňuje podnikatelským
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subjekt̊um být připravený na potenciálńı krizové situace.

Krizový scénář
Krizový scénář podle Zuzáka a Königové (2009) popisuje předpokládané budoućı
situace, které mohou ohrozit životaschopnost podniku. Jedná se pouze o možný
předpokládaný vývoj, nikoli o predikci tohoto vývoje. Vzhledem ke krizovému ma-
nagementu představuje krizový scénář popis vývoje krizových situaćı, u kterých
management předpokládá, že mohou v podniku v budoucnosti nastat. Budoućı vývoj
krizových situaćı by měl být založen na reálných skutečnostech. Krizový scénář
primárně slouž́ı jako materiál pro sestaveńı krizového plánu a zvyšuje odolnost pod-
niku v̊uči krizi.

Za hlavńı nevýhodu krizového scénáře Zapletalová (2012) spatřuje, že jde pouze
o popis možné budoućı krizové situace. Z toho vyplývá, že ve skutečnosti se situace
může vyv́ıjet úplně jinak, než jak je popsána v krizovém scénáři.

Krizový plán
Po sestaveńı krizových scénář̊u je možné vypracovat krizový plán. Krizový plán
definuje Smejkal a Rais (2010) jako komplex postup̊u, které jsou využity k řešeńı
jednotlivých krizových situaćı. Krizový plán by měl dle Königové (2007) obsaho-
vat dostupné informace, postupy a opatřeńı potřebné k zvládnut́ı krizové situace.
Nemělo by se však jednat o obsáhlý dokument, který by znemožňoval rychlé využit́ı.

Krizový plán tedy poskytuje manažer̊um metody ke zvládáńı krizových scénář̊u.
Krizové scénáře ale nemusej́ı pokrýt všechna možná rizika. V př́ıpadě propuknut́ı
takové krizové situace je krizový plán vypracovaný na předpokládaná rizika
nepoužitelný a nebo aplikovatelný pouze podp̊urně do té mı́ry, do jaké lze aktuálńı
situaci přirovnat k některé z již předpokládaných.

Krizové plány maj́ı předevš́ım pomáhat krizovým manažer̊um tlumit d̊usledky
t́ısňových událost́ı tak, aby takové události nepřerostly v krizi (Smejkal, Rais, 2010).
Krizový plán z hlediska jeho efektivity podle Antušáka a Kopeckého (2002) posky-
tuje manažer̊um návod pro řešeńı jednotlivých krizových situaćı. Obecně lze charak-
terizovat jako př́ıručku ukazuj́ıćı eventuálńı východiska ze situaćı ohrožuj́ıćıch život
podniku.

3.2.2 Krizový manažer

Pro krizový management je d̊uležitá osoba, kterou je krizový manažer. V př́ıpadě,
že se podnikatelský subjekt ocitne v krizové situace, tak právě v jeho kompetenci je
úspěšně a efektivně vyřešit krizovou situaci v podniku.

Krizový manažer by neměl být člověk, který aktuálńı krizi zp̊usobil. Mohlo by to
vést k pochybnostem vedeńı podniku, zda takový člověk je schopen vyvést podnik
z krize. Základńım požadavkem je, aby byl výrazná manažerská osobnost, která
je schopna podpořit týmového ducha a stmelit zaměstnance. Krizovým manažerem
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může být pověřen stávaj́ıćı zaměstnanec, nebo lze využ́ıt poradenské firmy a krizovou
situace přenechat odborńık̊um v oboru (Zuzák, Königová, 2009).

Na krizového manažera jsou kladeny požadavky, které by měl splňovat, aby byl
schopen vykonávat svoji činnost. Krizový manažer (vedoućı krizového týmu) by měl:

1. Být přesvědčený o správnosti věćı, které dělá; tj. měl by: mı́t schopnost antici-
pace a být vždy o krok napřed. Být nad věćı – tedy situaci zvládat, nikoliv být
ovládán okolnostmi. Schopnost rychlé předpovědi situace a reakce na ni v co
nejmenš́ım časovém horizontu.

2. Mı́t rozsáhlé vědomosti a sž́ıt se s roĺı manažera: mı́t jak životńı zkušenosti
s ř́ızeńım za extrémńıch situaćı, tak odborné znalosti týkaj́ıćı se tohoto tématu,
tzn. znát metody zvládáńı rizika a znát metody zvládáńı vývoje rizika. Dále
znát vněǰśı okoĺı podniku, ale také jeho silné a slabé stránky.

3. Dokázat využ́ıvat pravou i levou mozkovou hemisféru.

4. Ovládat komunikačńı, týmové a empatické př́ıstupy: schopnost kdykoliv
navázat komunikaci, probuzeńı týmového ducha, dále oceněńı, hodnoceńı, pod-
pora a motivace spolupracovńık̊u. V neposledńı řadě zvládáńı jak týmových,
tak vlastńıch negativńıch emoćı.

5. Dokázat myslet pozitivně a být v dobré fyzické a psychické kondici (Fischerová-
Katzerová, Češková-Lukášová, 2007)

Kromě výše uvedených požadavk̊u, krizový manažer by měl být podle Tyson & Jac-
son (1997), jak uvád́ı Zapletalová (2012), vybaven:

• moćı - schopnost ovlivnit jednáńı a myšleńı druhých osob,

• autoritou - aby podř́ızeńı zaměstnanci byli ochotńı poslouchat,

• pravomocemi - oprávněńı disponovat s majetkem.

V době krize představuje dle Zuzáka a Königové (2009) krizový manažer v̊udč́ı śılu
a s t́ım souviśı źıskáńı co nejv́ıce zaměstnanc̊u. Má plně v kompetenci vytvořit tým
bĺızkých spolupracovńık̊u, také nazývaným krizovým týmem. Důležitou podmı́nkou
pro úspěšné vyřešeńı krize je právě efektivně pracuj́ıćı krizový tým.

3.2.3 Krizový tým

Königová (2007) ve své disertačńı práci uvád́ı, že pro zvládáńı krizových situaćı
je nutné sestavit krizový tým. Takový krizový tým je žádoućı sestavit ještě před
t́ım, než samotná krizová situace nastane. Krizový tým představuje výkonný orgán,
jehož účelem je centralizace pravomoćı v době krize a práce za komplikovaněǰśıch
podmı́nek, než jsou v podniku běžné.
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V krizovém týmu by měli být zastoupeni odborńıci ze všech funkčńıch oblast́ı
podniku, přičemž velikost týmu se odv́ıj́ı od velikosti daného podniku. Za optimálńı
počet člen̊u krizového týmu je možné doporučit 5–7 člen̊u. Pokud se jedná o malý
podnik, jsou členové krizového týmu ustanoveni tak, že pokrývaj́ı funkcionálńı role
pro v́ıce oblast́ı. V př́ıpadě větš́ıch podnik̊u je každý člen krizového týmu odborńık
na danou funkcionálńı oblast. Krizový management uskutečňuje činnosti, z nichž za
hlavńı činnosti jsou považovány:

• zvládáńı krizové situace,

• hodnoceńı pr̊uběhu krizové situace,

• reorganizace a obnoveńı krizového týmu,

• př́ıprava zaměstnanc̊u na krizi,

• rozhodnut́ı o zahájeńı obnovovaćıch činnost́ı (Königová, 2007).

Nezbytné informace týkaj́ıćı se krizového týmu by měly být součást́ı krizového plánu.
Mezi tyto informace lze zařadit jména člen̊u, osoba, která svolává krizový tým, mı́sto,
kde se budou uskutečňovat sch̊uze krizového týmu. Dále přesně vymezené pravomoce
a role všech člen̊u, jejich odpovědnost, telefonńı č́ısla, na kterých je lze zastihnout
a daľśı d̊uležité informace (Zuzák, Königová, 2009).

Stejně jako na krizové manažery, tak i na členy krizového týmu jsou kladeny
velmi vysoké nároky. Takov́ı členové jsou nuceni pracovat ve velmi stresovém a nap-
jatém prostřed́ı a je d̊uležité, aby každý z člen̊u přisṕıval svoj́ı odbornost́ı a přinášel
výsledky, směřuj́ıćı k vyřešeńı krizové situace (Zuzák, Königová, 2009).

Krizový tým společně s krizovým manažerem tedy řeš́ı nastalou krizovou situaci.
Taková situace nevznikne ze dne na den, ale po určitou dobu graduje a je d̊uležité ji
během této doby odhalit. Pro krizové manažery je moment odhaleńı krize d̊uležitý
a to z hlediska zahájeńı krizového ř́ızeńı, nebot’ dř́ıvěǰśı odhaleńı krize poskytuje na
vyřešeńı situace větš́ı časový prostor. Současně pokud je vyv́ıjej́ıćı se krizová situace
včasně podchycena, nemuśı mı́t natolik závažné dopady na podnikatelský subjekt.
Systém včasného varováńı je právě takovým prvkem krizového managementu, jenž
umožňuje identifikaci krizové situace.

3.2.4 Systém včasného varováńı

”
Systém včasného varováńı je systémem, který na základě symptomů včasně identi-

fikuje změny v podnikovém okoĺı a uvnitř podniku, z nichž hroźı podniku nebezpeč́ı
nebo obdobná situace nastane jejich nevyužit́ım“ (Zuzák, 2004, s. 101). Úspěšnost
vyřešeńı krize se podle Zuzáka (2004) všeobecně odv́ıj́ı od dvou základńıch faktor̊u.
Včasné odhaleńı krize je prvńım faktorem a druhým je rychlé zahájeńı krizového
ř́ızeńı. Je tedy d̊uležité, aby byl podnik schopen krizi odhalit. Z tohoto d̊uvodu je
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pro podnik vhodné mı́t vypracovaný funguj́ıćı systém včasného varováńı.

Struktura systému včasného varováńı
Königová (2007) uvád́ı dvě možné struktury systému včasného varováńı. Prvńı
možnou podobou systému včasného varováńı je podoba klasického plánováńı, která
spoč́ıvá ve srovnáńı plánovaných a dosažených hodnot, které se zakládá na po-
zorováńı uplynulých událost́ı. Druhou variantou je stanoveńı indikátor̊u, které
umožńı rozpoznat krizové symptomy, a proto se tato varianta jev́ı jako vhodněǰśı
řešeńı. Důležité je, aby indikátory byly nastaveny tak, aby diagnostikovaly krizové
symptomy s dostatečným předstihem.

Systém včasného varováńı muśı být schopen identifikovat symptomy z vnitřńıho
a vněǰśıho prostřed́ı podniku, dále v něm muśı být zapracovány kvantifikovatelné
a nekvantifikovatelné signály. Metody pro vypracováńı systému včasného varováńı
se odv́ıjej́ı od odvětv́ı, ve kterém se podnik nacháźı, protože každé odvětv́ı má svá
specifika, které je potřeba zohlednit. Na následuj́ıćım obrázku je zobrazena struk-
tura systému včasného varováńı (Zuzák, 2004).

Obrázek 3: Struktura podnikového systému včasného varováńı

Zdroj: Zuzák, R., Krizové ř́ızeńı podniku, s. 104

Segment A
V tomto segmentu lze nalézt kvantifikovatelné údaje pocházej́ıćı př́ımo z podniku,
přičemž kvatifikovatelné údaje zobrazuj́ı pouze minulý stav. Každý podnik si vede
řadu evidenćı a pozoruje vnitropodnikové ukazatele, ale význam maj́ı jen takové
ukazatele, které souvisej́ı s kĺıčovými procesy podniku. Tyto ukazatele pak slouž́ı
jako indikátory symptomů. Jsou formulovány dva základńı požadavky na indikátory,
prvńım je, že muśı být jednoznačné a včas zjistitelné. Druhým požadavkem je určeńı
pracovńıka pověřeného sledováńım daného indikátoru (Zuzák, 2004).
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Segment B
Tento segment zahrnuje nekvantifikovatelné údaje vznikaj́ıćı v podniku, které jsou
založeny na slabých signálech. Jedná se zpravidla o r̊uzné náznaky, kterým nemuśı
být ihned porozuměno. Mezi slabé signály spadá zhoršováńı vztah̊u a spolupráce
mezi zaměstnanci, problémy v komunikaci mezi zaměstnanci, neřešeńı st́ıžnost́ı
zaměstnanc̊u, pokles inovačńıch schopnost́ı podniku apod. (Zuzák, 2004).

Segment C a D
Posledńı dva segmenty jsou zaměřeny na vněǰśı okoĺı podniku a zaznamenávaj́ı
změny u konkurence a změny ve všeobecném okoĺı. Tyto změny zaznamenává pod-
nik samotný, nebo lze využ́ıt k tomuto účelu zájmové skupiny (zaměstnanci, doda-
vatelé, odběratelé, stát, ...). Zájmové skupiny mohou být považovány za vněǰśıho
pozorovatele, který sleduje změny mimo podnik tak i změny uvnitř podniku. Infor-
mace źıskané zájmovými skupinami nebudou pravidelné a systematické a nemusej́ı
být vždy správné a d̊uvěryhodné (Zuzák, 2004).

Na základě předchoźıch informaćı má tedy systém včasného varováńı primárně
sloužit k identifikaci krizových situaćı, a to prostřednictv́ım sledováńı symptomů
jak z vnitřńıho tak vněǰśıho prostřed́ı. Svoj́ı podstatou je nástrojem stejně tak kri-
zového jako risk managementu - názor, který bĺıže osvětĺım v následuj́ıćı kapitole.
A co vlastně taková krize znamená, jak odlǐśıme krizi od rizika a jak se krize v čase
vyv́ıj́ı? Jaké mohou být př́ıčiny krize? To jsou otázky, kterou budou zodpovězeny
v následuj́ıćı části práce.

3.3 Krize

Pojem krize je v současné době hojně použ́ıvaným termı́nem a můžeme se s ńım
setkat at’ již v profesńım či osobńım životě. V tomto bodě bych se ráda znovu vrátila
k rozd́ıl̊um a společným jmenovatel̊um krizového a rizikového managementu. A to
předevš́ım v souvislosti se samotnými jevy k nimž se tyto oblasti managementu
vztahuj́ı. V pr̊uběhu př́ıprav a studia a následného sepisováńı této diplomové práce
jsem došla k názoru, že pojmy

”
krize“ a

”
riziko“ se nezř́ıdka vztahuj́ı k jednomu

společnému jevu (nebo situaci). Zároveň nelze ale pominout jakousi
”
pojmovou š́ı̌ŕı“,

kterou nám ten který pojem v rámci už́ıváńı v praktickém životě poskytuje. Každá
krize je zpravidla popsatelná jako riziko, ale ne každé riziko se stává či může stát
kriźı. Riziko zkrátka s ohledem na aplikaci těchto termı́n̊u v praxi chápu jako termı́n
pojmově a situačně širš́ı. V principu lze v celku bezpečně přijmout ten závěr, že
krize se - v souladu s proaktivńım vs. reaktivńım principem - stává kriźı teprve ve
chv́ıli, kdy takto popsaná situace nastala (př́ıpadně již bezprostředně hroźı).

Co se týče p̊uvodu pojmu krize, tak pocháźı z řeckého slova
”
crino“ a byl spo-

jován s medićınou. Konkrétně označoval stav pacienta, který rozhodoval o jeho bu-
doućı existenci. Výraz krize se po stalet́ı formoval a od 19. stolet́ı začal být spojován



3.3 Krize 25

předevš́ım s ekonomíı (Šubrt a kol., 2013). Předchoźı koncepci termı́nu krize využ́ıvá
i Zuzák a Königová (2009) a zároveň doplňuj́ı, že takové pojet́ı krize představuje
zlomový okamžik v evoluci subjektu a to v pozitivńım i negativńım směru.

Obecně lze krizi chápat jako komplikovanou situaci, v rámci které je významně
ovlivněna životaschopnost jakéhokoliv subjektu. Krizové situace mohou ovlivnit jed-
notlivé podniky, celé odvětv́ı, stát nebo státńı seskupeńı. V d̊usledku toho, že krize
nemuśı p̊usobit celoplošně na všechny subjekty, se krize vyznačuje svoj́ı r̊uznorodou
povahou. Krize se projevuje v r̊uzných podobách, rozsahem, projevem a stejně tak
i dopady na subjekty jsou odlǐsné (Zapletalová, 2012).

Zuzák (2008) zmiňuje, že krizi podniku zpravidla zp̊usobuje narušeńı rovnováhy
mezi podnikem a samotnými vnitropodnikovými subsystémy nebo jeho vněǰśım
okoĺım. Obdobně krizi chápou Umlaufová a Pfeifer (1995) a doplňuj́ı, že rovnováha
v podnikáńı je velice nestabilńı a v př́ıpadě nastalé nerovnováhy je požadována
zásadńı akce k jej́ımu znovuobnoveńı.

Krize je významná a nepředv́ıdatelná událost, která může svými následky
poškodit podnikatelský subjekt a jeho zainteresované strany (vlastńıky, zaměstnance,
odběratele apod.). I přestože jsou krize nepředv́ıdatelné, neznamená to, že nejsou
pro podniky neočekávané. Krize je schopna ovlivnit všechny segmenty společnosti
a může být zp̊usobena celou řadou př́ıčin. Definice krize jsou r̊uznorodé, ale vysky-
tuj́ı se tři prvky, které jsou společné pro většinu definic kriźı. Jedná se o následuj́ıćı
prvky:

• hrozba pro organizace,

• moment překvapeńı,

• krátký čas vymezený pro rozhodováńı o řešeńı krize (Goel, 2009).

Konečný (2010) také vymezuje několik charakteristik, které maj́ı krize společné:

• krizová situace blokuje činnost podniku,

• dopady krize jsou převážně negativńı,

• krize může vzbudit nepřesné domněnky.

Nejv́ıce krize ohrožuje existenci podnik̊u, které se nacházej́ı v odvětv́ı se silnou
konkurenćı. Naopak v odvětv́ı, kde jsou vysoké bariéry vstupu do odvětv́ı, je
možnost zasažeńı kriźı menš́ı. (Smejkal, Rais, 2010). Krize pro podnik představuje
na jedné straně překážku, kterou je třeba zdolat, a na straně druhé poskytuje
zpětnou vazbu a cenné zkušenosti. Je d̊uležité, aby podnik zdokumentoval pr̊uběh,
symptomy a řešeńı krize a takto źıskané informace zahrnul do krizových plán̊u.
Tyto zkušenosti mohou být pro podnik do budoucnosti př́ınosem, nebot’ v př́ıpadě
výskytu podobné či identické krize, podnik bude moci včas a hlavně efektivně reago-
vat (Zuzák, Königová, 2009).

Hálek (2006) rozlǐsuje dva základńı typy krizových situaćı. Rozlǐsuje mezi kri-
zovými situacemi úmyslnými a neúmyslnými. Hlavńı rozd́ıl mezi nimi spatřuje
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v tom, že úmyslná krize vznikla na základě konfliktu (upřednostněńı vlastńıch zájmů
na úkor podniku), zat́ımco neúmyslná krize vzniká z vlastńı podstaty (povodně,
zemětřeseńı apod.).

Budeme-li se zabývat krizemi úmyslnými, tak lze předpokládat, že se zpravidla
budou vztahovat pouze k postiženému podniku. V př́ıpadě, že je takový podnik
významný dodavatel či odběratel, tak krize postihne nejen samotný podnik, ale i jeho
nejbližš́ı okoĺı. Neúmyslná krize, např́ıklad zemětřeseńı svými dopady zasáhne celou
oblast plošně a v samotném d̊usledku jsou takovéto dopady mnohem závažněǰśı.

Druhy podnikových kriźı se zabývá i Goel (2009), který definuje následuj́ıćı
typy:

• náhodné krize, jako jsou např́ıklad výbuchy, př́ırodńı pohromy a požáry,

• krizové situace vyv́ıjej́ıćı se po deľśı dobu (lze je úspěšně vyřešit, pokud kom-
petentńı osoba je schopna rozpoznat symptomy problému),

• bizarńı krize, jako př́ıklad lze uvést myš pob́ıhaj́ıćı mezi rohĺıky v obchodě
Kaufland,

• krize vńımáńı, jako u společnosti Proctor & Gamble, která použ́ıvala obchodńı
logo s mužem-měśıcem a hvězdami a t́ım zp̊usobila vlnu kritiky, nebot’ se
společnost domńıvala, že se jedná o znameńı d’ábla.

3.3.1 Fáze podnikatelské krize

Krize, at’ už je jakákoliv, může mı́t rozd́ılný časový vývoj. Tento jej́ı vývoj je dán
předevš́ım př́ıstupem manažer̊u k jej́ımu ř́ızeńı a samozřejmě také povahou samotné
krize. Podle Zuzáka (2004) většina kriźı v podniku procháźı čtyřmi základńımi
fázemi, přičemž jejich časový pr̊uběh je rozd́ılný.

Potenciálńı krize
Prvńı fáźı je potenciálńı krize, kterou Zuzák (2004) charakterizuje jako nerovnováhou
mezi podnikem a jeho vněǰśım prostřed́ım nebo mezi jednotlivými útvary pod-
niku, při prohloubeńı nerovnováhy úst́ı ve skutečnou krizi. Mezi vněǰśı projevy
nerovnováhy spadaj́ı sṕı̌se běžné problémy.

Během tohoto obdob́ı je těžké krizi rozpoznat. Pokud jsou symptomy krize
včasně rozpoznány, lze př́ıčiny tohoto problému odstranit, v opačném př́ıpadě
problém zač́ıná nar̊ustat a kumuluj́ı se př́ıčiny vzniku hlubš́ı krizové situace.
Převážná většina podnik̊u se nacháźı ve fázi potenciálńı krize. Pravděpodobnost
vzniku krize je tak pro podnik permanentńı záležitost. Identifikace potenciálńı krize
má ale jednu trhlinu, kterou je nemožnost predikce budoućıho vývoje vněǰśıho okoĺı
podnikatelského subjektu (Rais, 2010).
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Latentńı krize
Prohlubováńı nerovnováhy vede k druhé fázi podnikatelské krize, kterou je dle
Zuzáka (2004) latentńı krize. Nyńı už se zač́ınaj́ı projevovat symptomy krize,
u kterých se může zdát, že se projevuj́ı izolovaně. Obvykle jim neńı věnována
adekvátńı pozornost, jelikož se prozat́ım neprojevuj́ı ve finančńı oblasti podniku.

V rámci stadia latentńı krize problém již reálně existuje, naproti tomu se
napohled neprojevuje v plné śıle. Pokud by byla krize rozpoznána, je zde možnost
j́ı úspěšně vyřešit (Rais, 2010).

Důležité je zmı́nit, že výzkum firmy Roland Berger odhalil, že 62,5 % podnik̊u
mohlo identifikovat krizový vývoj již v latentńı fázi krize, i přesto manažeři těchto
podnik̊u začali řešet vzniklé krizové situace zhruba až po 14 měśıćıch, kdy se pro-
jevily prvńı krizové signály (Zuzák, 2011).

Akutńı krize
V akutńı fázi podle Raise (2010) neńı možné problém přehlédnout a zač́ıná se pro-
jevovat finančńı nestabilita. V d̊usledku r̊ustu náklad̊u a poklesu výnos̊u, podnik
neńı už dále likvidńı, neboli nemá dostatek finančńıch prostředk̊u na úhradu svých
závazk̊u. Nedostatek likvidńıch prostředk̊u je tak hlavńım spouštěčem akutńı krize.

Je př́ıhodné, aby se podnik věnoval zpracováńı finančńı analýzy. Finančńı
analýza z podklad̊u účetnictv́ı umožňuje totiž detekovat krizi, avšak pouze s určitým
zpožděńım. Účinky akutńı krize se dostavuj́ı v podobě problému s platebńı neschop-
nost́ı (Zuzák, 2004).

Nezvladatelná krize
Posledńı fáze krize spoč́ıvá v neschopnosti krizového ř́ızeńı usměrnit krizovou situaci.
Nezvladatelná krize v podniku má destruktivńı účinky, které mohou zp̊usobit
bankrot podniku (Zuzák, 2004).

V př́ıpadě, že se podnikatelský subjekt nacháźı již v latentńı fázi, neńı nikterak
těžké rozpoznat krizi, protože v této fázi je jej́ım projevem nedostatek finančńıch
prostředk̊u. Problém ale nastává tehdy, kdy podnik procháźı jinou fáźı podnikatelské
krize. Jak tedy s předstihem rozpoznat symptomy bĺıž́ıćı se krizové situace? Kĺıčem
k detekci krize podle Raise (2010) je účetnictv́ı, tedy veškeré podklady plynoućı
z účetnictv́ı.
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Obrázek 4: Fáze podnikatelské krize

Zdroj: Zuzák. Krizové ř́ızeńı podniku. 2004, s. 70

Jiný pohled na r̊uzná stadia vývoje podnikatelské krize, které prob́ıhaj́ı v určitém
časovém horizontu, uvád́ı Umlaufová a Pfeifer (1995). Autoři rozlǐsuj́ı:

Stadium symptomů
V prvotńı fázi podnikatelské krize se zač́ınaj́ı projevovat symptomy toho, že okoĺı
podniku se stává nestabilńım. Je typické, že vrcholovému managementu tyto
př́ıznaky unikaj́ı, naopak je spatřuj́ı zaměstnanci na nižš́ıch hierarchických úrovńıch.
Pro tuto fázi je dále charakteristické, že mezi jednotlivými symptomy nebývá zřejmá
závislost a nesignalizuj́ı ohrožeńı podniku (Umlaufová, Pfeifer, 1995).

Jedná se předevš́ım o varovnou fázi, a proto ji Carroll a Buchholtz (2009)
označovat jako předkrizi. Počátečńı problémy (nastupuj́ıćı krize) mohou vyśılat
pouze mizivé varovné signály, kterou manažeři nechápou jako problémový vývoj.
Existuj́ı však situace, kdy signály v této fázi mohou být zcela zřejmé a manage-
mentem jsou rozpoznány ihned.

Akutńı stádium
Vyznačuje se ohrožeńım existence podniku a očividným poškozeńı zájmů podniku.
Jakmile se podnik nacháźı v této fázi, tak již nelze odvrátit následky plynoućı z pod-
nikatelské krize. Z tohoto d̊uvodu je d̊uležité věnovat pozornost př́ıznak̊um krize, jak
uváděj́ı Umlaufová a Pfeifer (1995).
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Carroll a Buchholtz (2009) dále doplňuj́ı, že jde o fázi, ve které došlo ke krizi
a už neńı cesty zpět. Nyńı je již na managementu podniku, jak zvládne vyřešit
napáchané škody.

Chronické stadium
Spoč́ıvá v reakci podniku na předchoźı fázi podnikatelské krize. Projevuje se inten-
zivńı snahou o obnoveńı podnikatelské rovnováhy. Ćılem v tomto stádiu je nalézt
postup ke stabilizaci podniku, a to v co nejkratš́ım čase. Rozlǐsuj́ı se dva typy znovu-
nastoleńı rovnováhy. Prvńı typ představuje korekce podniku spoč́ıvaj́ıćı v restruktu-
ralizaci. Druhou variantou je ukončeńı činnosti podniku, tedy zánik podniku (Um-
laufová, Pfeifer, 1995). Antušák (2013) doplňuje, že př́ıčina krize, neńı v této fázi
ještě správně určena. Dı́ky tomu se intenzita krize ještě zvyšuje.

Stadium vyřešeńı krize
Manažer by měl v této fázi urychleně převźıt kontrolu a naj́ıt nejefektivněǰśı cestu
k vyřešeńı krize. V př́ıpadě absence varovných symptomů již v prvńı fázi, je ćılem
managementu urychlit všechny předešlé fáze a dostat se do posledńı, jakmile je to
možné (Carroll, Buchholtz, 2009).

Toto stadium je charakterizováno obnoveńım rovnováhy podniku. Prvńı
možnost́ı obnovy rovnováhy je ukončeńı existence podniku, druhou možnost́ı je sta-
bilizace podniku a zvládnut́ı hrozeb (Umlaufová, Pfeifer, 1995).

Antušák (2013, s. 92) uvád́ı, že
”
základńı filosofie zvládáńı kriźı tak spoč́ıvá v tom,

že kriźım se sice nelze zcela vyhnout, ale že se na krizi dá připravit tak, aby bylo
možné minimalizovat nepř́ıznivé dopady krizových situaćı“.

3.3.2 Př́ıčiny kriźı

Při zkoumáńı podnikových kriźı lze narazit na řadu faktor̊u, jenž zp̊usobily vznik
krize. Veber (2009) uvád́ı, že př́ıčiny krize je vhodné rozdělit do dvou skupin. Jedná
se o př́ıčiny vyvolané změnami ve vněǰśım prostřed́ı a vnitřńı př́ıčiny kriźı, které maj́ı
sv̊uj p̊uvod v samotném podniku. Vněǰśı př́ıčiny krize, stejně tak i vnitřńı př́ıčiny
krize, lze dále specifikovat.

Vněǰśı př́ıčiny kriźı
Za vněǰśı př́ıčiny krizových situaćı, které podnik ovlivňuj́ı, jsou považovány takové,
které vycházej́ı z podmı́nek vněǰśıho prostřed́ı podniku. Mezi ně lze zařadit krizové
situace zp̊usobené:

• Př́ırodńımi jevy – jedná se např́ıklad o zemětřeseńı, povodně apod.

• Vněǰśımi nepř́ıznivými ekonomickými podmı́nkami – ekonomická krize, změny
měnových kurs̊u, . . .
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• Jinými faktory – nespolehlivost dodavatel̊u, výpadek energie, nekvalitńı sub-
dodávky atd. (Veber, 2009).

Jiný pohled na vněǰśı př́ıčiny kriźı nab́ıźı Zuzák (2004), který vněǰśı př́ıčiny kriźı
rozděluje do dvou skupin. Uvád́ı, že žádný podnik neńı izolovaný od p̊usobeńı
vněǰśıho okoĺı a jeho změn. Právě tyto změny v okoĺı podniku pak mohou nastat
v makroprostřed́ı nebo v mikroprostřed́ı. Změny, které p̊usob́ı na podnik z makro-
prostřed́ı lze např́ıklad uvést:

• společenské faktory (změna legislativy),

• ekonomické faktory (daňové sazby, minimálńı výše mzdové sazby, SPZP),

• sociálńı faktory (preference zákazńık̊u a jejich životńı styl),

• rozvoj techniky (nové výrobńı technologie) (Zuzák, 2004).

Mezi změny v mikroprostřed́ı, které mohou negativně ovlivnit podnik, dle Zuzáka
(2004) spadá: konkurence; podniky, které chtěj́ı do stejného odvětv́ı vstoupit;
vyjednávaćı śıla dodavatel̊u a odběratel̊u; potenciálńı substituty. Takové změny
představuj́ı pro podnik hrozbu nebo př́ıležitost. V samotném d̊usledku jsou pod-
niky tlačeny ke změnám, nut́ı je k tomu konkurence, zákazńıci a výrobci substitut̊u.
Obecně je známo, že právě úspěšné podniky na trh neustále přicházej́ı s novými
produkty.

Vněǰśı př́ıčiny krize jsou dle Raise (2007) stále v́ıce nepředv́ıdatelné a turbu-
lentńı. Reakce podniku na změny jsou převážně pomaleǰśı. K tomu přisṕıvá i fakt, že
signály těchto změn jsou slabé a velmi málo předv́ıdatelné. Takové změny pak mohou
rychle vyústit v podnikovou krizi, pokud management neadekvátně reaguje (může
j́ıt o pomalou reakci, nebo nesprávně zvolené řešeńı). Synek (2011) doplňuje, že fak-
tory vznikaj́ıćı ve vněǰśım prostřed́ı, podnik neńı schopen usměrňovat popř́ıpadě jen
velmi omezeně. Tyto faktory maj́ı zásadńı dopad na hospodářskou situaci v podniku.

Vnitřńı př́ıčiny kriźı
Veber (2009) definuje vnitřńı př́ıčiny kriźı jako krizové situace, které jsou zp̊usobeny
zkolabováńım některého činitele, jenž je součást́ı podnikatelského subjektu. Vnitřńı
př́ıčiny kriźı dále rozdělil na následuj́ıćı:

• Technické – požár na pracovǐsti, přet́ıžeńı stroj̊u, . . .

• Nedostatečná kvalita – použit́ı nekvalitńıch materiál̊u, může zp̊usobit odliv
zákazńık̊u, stažeńı výrobk̊u z trhu.

• Finančńı situace firmy – špatné hospodařeńı, stagnace náklad̊u při současném
poklesu výkon̊u, pokles prodej̊u.

• Lidský faktor – jedná se o selháńı lidských zdroj̊u podniku. Např́ıklad:

– Neúmyslné selháńı (únava zaměstnanc̊u),



3.3 Krize 31

– Neschopnost (nekompetentńı pracovńıci),

– Nedisciplinovanost (nedodržeńı bezpečnostńıch předpis̊u),

– Nebezpečná hospodárnost (využit́ı levněǰśıch materiál̊u),

– Podceňováńı rizika (nevěnováńı pozornosti symptomů krize),

– Úmyslné jednáńı (zpronevěry, zkresleńı výsledk̊u podniku) (Veber, 2009).

Na rozd́ıl od Vebera, který poskytl rozsáhlé děleńı interńıch př́ıčin krize, Synek
(2011) nab́ıźı pouze dvě skupiny interńıch př́ıčin. Prvńı skupinou jsou nefinančńı
interńı př́ıčiny, jako je zejména odchod kĺıčových zaměstnanc̊u, absence inovaćı apod.
Druhou skupinu pak představuj́ı finančńı př́ıčiny, kam spadaj́ı problémy s likviditou,
ńızká rentabilita a daľśı r̊uzné faktory.

K narušováńı rovnováhy docháźı prostřednictv́ım p̊usobeńı r̊uzných faktor̊u,
Zuzák a Königová (2009) se domńıvaj́ı, že nejfrekventovaněǰśım z nich jsou lidé. Dále
dodávaj́ı, že z výsledk̊u několika zahraničńıch výzkumů odborńıci vyvodili závěr, že
70–80 % podnikových kriźı s p̊uvodem v okoĺı podniku, vzniklo v d̊usledku neade-
kvátńı reakce managementu a přibližně 90 % všech kriźı jsou zp̊usobeny podnikem
samotným.

Rais (2007) souhlaśı s předchoźım tvrzeńım, že nedostatečná kvalifikace ma-
nagementu spadá mezi nejčastěǰśı př́ıčiny podnikových kriźı. Mezi daľśı nejčastěǰśı
př́ıčiny uvád́ı unáhlenou tržńı expanzi, nedostatečný kontrolńı a plánovaćı systém
v podniku a změny v tržńım prostřed́ı.

3.3.3 Růst podniku jako p̌ŕıčina krize

Dědina a Odcházel (2007) poskytuj́ı jiný pohled na př́ıčiny podnikatelské krize, kdy
r̊ust podniku spatřuj́ı jako př́ıčinu krize. Uváděj́ı, že každá z pěti vymezených fáźı
r̊ustu podnikatelského subjektu je doprovázena jedńım druhem krize. Jednotlivé fáze
r̊ustu jsou vymezeny převládaj́ıćım manažerským stylem a kriźı, která může v této
fázi nastat.

Fáze r̊ustu a k nim přǐrazené krize jsou následuj́ıćı:

1. Pionýrstv́ı a krize vedeńı
Fázi pionýrstv́ı lze také označit jako kreativńı či tv̊urč́ı, nebot’ spoč́ıvá v založeńı
podniku prostřednictv́ım realizace jedinečné myšlenky. Zaměstnanci podniku
jsou u nově založeného podniku vlastńıci, vzájemně se velmi dobře znaj́ı a ko-
munikace je mezi nimi neformálńı (Veber, Srpová, 2012).

Vedeńı a rozhodováńı v podniku je v rukou majitele. Struktura pod-
niku je primitivńı, protože organizace se koncentruje předevš́ım na výrobu
a prodej. Svým zp̊usobem podnik prosperuje právě d́ıky vysoké snaze několika
zaměstnanc̊u. Vzhledem k tomu, že podnik roste a stává se stále větš́ım, je
stále obt́ıžněǰśı jej efektivně kontrolovat a ř́ıdit prostřednictv́ım neformálńıch
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metod. Z tohoto d̊uvodu je vhodné přijmout manažera, který bude odpov́ıdat
za bezproblémový chod podniku (Shukla, 1996).

2. Ř́ızeńı a krize autonomie
Podle Dědiny a Odcházela (2007) je tato fáze spojena s formalizovanou or-
ganizačńı strukturou podniku a formálńı komunikaćı uvnitř podniku, č́ımž je
vyřešena krize vedeńı. Problém nastává tehdy, kdy zaměstnanc̊um nastavená
organizačńı struktura omezuje rozhodováńı a vzniká tak krize autonomie.
Manažeři nižš́ıch stupň̊u nemaj́ı v kompetenci rozhodovat o problémech,
i přestože zpravidla disponuj́ı lepš́ımi informaci než vrcholový management.

Veber a Srpová (2012) uváděj́ı, že tuto vzniklou krize lze vyřešit dele-
gováńım pravomoćı. Pro manažery je však nesnadné vzdát se svých pravo-
moćı a nižš́ı manažeři to mohou brát jako d̊uvod ke svému odchodu z podniku.
Výsledkem takové situace může být i krach podniku.

3. Delegováńı a krize kontroly
Krize autonomie je vyřešena prostřednictv́ım delegováńı některých pravomoćı
na manažery nižš́ıch stupň̊u. Přecháźı se tak od centralizované organizačńı
struktury k decentralizované. T́ımto krokem lze vyvolat u nižš́ıch manažer̊u
nezájem o naplněńı podnikových plán̊u a vrcholový management tak ztráćı kon-
trolu nad činnost́ı jednotlivých podnikových útvar̊u (Dědina, Odcházel, 2007).

Veber a Srpová (2012) zd̊urazňuj́ı, že zvýšeńım pravomoćı podněcuje nižš́ı
manažery k sledováńı vlastńıch ćıl̊u. Nastává krize kontroly a management se
snaž́ı nalézt zp̊usoby, kterými źıská opětovnou kontrolu nad podnikem. Shulka
(1996) dodává, že v této fázi maj́ı mnohé organizace tendenci vracet se k centra-
lizované organizačńı struktuře. Řešeńı však spoč́ıvá v dosažeńı lepš́ı koordinace
mezi jednotlivými podnikovými útvary.

4. Koordinace a krize byrokracie
Východiskem krize kontroly managementu a dosažeńı větš́ı koordinace v pod-
niku je dle Vebera a Srpové (2012) využit́ı formálńıch systémů. S jednotlivými
podnikovými úseky je pracováno jako s investičńımi jednotkami, u kterých je
posuzována návratnost vloženého kapitálu. Ćılem této fáze má být podle Zaple-
talové (2012) účinné využit́ı dostupných zdroj̊u, a z tohoto d̊uvodu maj́ı jed-
notlivé úseky podniku zač́ıt pracovat na koordinaci.

Tento režim, kdy je nutné dodržovat mnoho předpis̊u a nař́ızeńı, může
vést ke krizi byrokracie. Tato krize je charakterizována častými spory mezi top
managamentem a nižš́ım managementem. Nav́ıc v této fázi r̊ustu je podnik př́ılǐs
velký a komplexńı a neńı možné regulovat rigidńımi systémy (Dědina, Odcházel,
2007).

5. Spolupráce a krize psychologického nasyceńı
Veber a Srpová (2012) vńımaj́ı silnou spolupráci jako prvek pro překonáńı
krize byrokracie. Je kladen d̊uraz na mezilidské vztahy, s č́ımž souviśı trénink
manažer̊u se zaměřeńım na ř́ızeńı lidských zdroj̊u (Dědina, Odcházel, 2007).
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V této fázi r̊ustu podniku Grenier spatřuje krizi, jak uváděj́ı Veber a Srpová
(2012), v oblasti psychologického uspokojeńı zaměstnanc̊u.

Zaměstnanci jsou pod tlakem vyv́ıjet inovace a nová řešeńı a t́ım může
doj́ıt k jejich vyčerpáńı. Z tohoto d̊uvodu je vhodné, aby zaměstnanc̊um
byly poskytovány r̊uzné stimulačńı, vzdělávaćı či odpočinkové služby (Dědina,
Odcházel, 2007).

Obrázek 5: Model r̊ustu podniku

Zdroj: Veber J., Srpová, J., et. al. Podnikáńı malé a středńı firmy. 2012, s. 268

Některé podniky během své existenci, však nemusej́ı proj́ıt všemi výše vymezenými
stádii. Podniky mohou na trhu p̊usobit několik desetilet́ı a posledńı fáze je v̊ubec ne-
muśı potkat. Naopak některé podniky mohou ukončit svoji činnost brzy po založeńı.
Veber a Srpová (2012) uváděj́ı, že podnik může:

• zaniknout v jakémkoliv stádiu a to v d̊usledku nepř́ıznivých podmı́nek vněǰśıho
okoĺı nebo nevhodným manažerským ř́ızeńım,
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• zastavit sv̊uj rozvoj (vlastńıku vyhovuje vedeńı malého podniku),

• přechod do minulého stádia (nezvládne se přechod do následuj́ıćıho stádia),

• být prodán v jakémkoliv stádiu.

Bělohlávek, Košt’an a Šuleř (2001) dále dodávaj́ı, že každý podnik s časem roste,
přičemž tento r̊ust je zpravidla provázen r̊uznými problémy. Uváděj́ı nejběžněǰśı
problémy, které souvisej́ı s r̊ustem podniku:

• nedostatek času - spoč́ıvá v tom, že manažeři nemaj́ı dostatek času na dokončeńı
své práce. V d̊usledku nedostatku času nemusej́ı d̊ukladně analyzovat problémy
a nevěnovat žádoućı pozornost při jejich řešeńı,

• pocit chaosu - mnohdy v́ıce zaměstnanc̊u nezávisle na sobě řeš́ı stejnou záležitost
a některé záležitost jsou naopak úplně zanedbány. Manažeři maj́ı pocit, že ne
všichni zaměstnanci věd́ı, co maj́ı dělat,

• st́ıžnosti zaměstnanc̊u - st́ıžnosti jsou směřovány na nedostatek času, které ne-
gativně ovlivňuje včasné dokončeńı pracovńıch úkol̊u,

• nedostatek prostoru - zaměstnanci nemusej́ı být spokojeni s prostorem v kan-
celář́ıch či skladech.

Pokud v podniku již krize nastala, je nezbytné pro vhodně zvolenou strategii kri-
zového ř́ızeńı poznat jej́ı př́ıčinu. Z předchoźıho textu je patrné, že potenciálńıch
př́ıčin krize existuje celá řada. Existuj́ı situace, kdy př́ıčina krize je zřejmá okamžitě
a stejně tak existuj́ı situace, kdy management neńı schopen ihned rozpoznat př́ıčinu
aktuálńı krize. V druhém př́ıpadě kompetentńı zaměstnanec muśı nejdř́ıve identi-
fikovat př́ıčinu krize a následně zvolit adekvátńı opatřeńı k eliminaci této krize.
Předevš́ım pro velké organizace s mnoha vnitřńımi procesy nebude úplně lehké
př́ıčinu odhalit. Kauzálńı analýzu lze využ́ıt právě k takovým účel̊um, kdy př́ıčina
krize neńı zřejmá.

3.3.4 Kauzálńı analýza

Kauzálńı analýza je nástrojem umožňuj́ıćı odhaleńı př́ıčiny krizové situace, která je
zásadńı pro krizové ř́ızeńı, nebot’ nelze vhodně aplikovat řešeńı, pokud neńı známa
sama podstata problému. Tato analýza je založena na analýze d̊usledk̊u, které se
projevuj́ı jako krize v podniku, a analýze př́ıčin, které krizi zp̊usobyly.

Jeden ze zp̊usob̊u kauzálńı analýzy uváděj́ı Veber a Srpová (2012) a definuj́ı
postup při aplikaci kauzálńı analýzy:

• Prvńım krokem k poznáńı př́ıčiny je popis aktuálńıho problému. Zejména
jde o specifikaci problému, přičemž je nutné odpovědět na otázky typu: Kde
problém vznikl? Kdy se projevil? atd.
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• Identifikace jedinečných rys̊u problému je krokem druhým. Prostřednictv́ım
srovnáńı s jinými objekty, u kterých se problém neobjevil, se určuj́ı jedinečné
charakteristiky problému.

• Následuje specifikace změn v podniku. To je posouzeńı všech změn před
odhaleńım problému a posouzeńı, zda mohou být potenciálńı př́ıčinou problému.

• Na závěr kauzálńı analýzy se testuj́ı př́ıčiny a provád́ı se jejich verifikace. Po-
tenciálńı př́ıčiny jsou testovány z hlediska pravděpodobnosti výskytu a ve-
rifikace slouž́ı k prokázáńı spojitosti mezi př́ıčinou a následkem. Následně se
stanov́ı možné postupy vedoućı k odstraněńı problému.

Při kauzálńı analýze lze narazit na takzvaný kauzálńı řetězec. Jak už samotný název
napov́ıdá, tak kauzálńı řetězec vzniká tehdy, pokud následek jedné př́ıčiny je př́ıčinou
daľśıho následku (Veber, Srpová, 2012).

T́ımto byly charakterizovány př́ıčiny krize a jejich identifikace, fáze krizových
situaćı a samotný pojem krize v podniku. Krizový management se nezabývá pouze
identifikaćı krizových situaćı a jej́ıch př́ıčin, ale také metodami a nástroji určených
pro jejich řešeńı. Proto jsou v následuj́ıćı části popsána okamžitá opatřeńı, jenž jsou
použitelná v době krize podniku.

3.4 Okamžitá opaťreńı

V knize Jak na krizi – 33 okamžitých opatřeńı pro vaši firmu nab́ıźı Hermann Simon
(2010) 33 opatřeńı, která reaguj́ı na změnu potřeb zákazńık̊u. V př́ıpadě krizové
situace si podnikatelský subjekt může vybrat jedno nebo v́ıce opatřeńı, které bude
implementovat. Podnik samozřejmě bude vyb́ırat pouze taková opatřeńı, která bu-
dou odpov́ıdat jeho podnikatelskému zaměřeńı, výrobku, trhu a také dle dopad̊u na
náklady. Okamžitá opatřeńı rozdělil do čtyř základńıch kategoríı. Jedná se o okamžitá
opatřeńı:

• reaguj́ıćı na změnu potřeb zákazńık̊u,

• v oblasti prodeje,

• orientovaná na změnu náklad̊u a cen,

• zaměřená na sektor služeb a výkonnost.
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Tabulka 1: Okamžitá opatřeńı
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1. Nab́ıdněte větš́ı záruky

2. Nab́ıdněte stroje k vyzkoušeńı

3. Přistoupeńı na platby, jejichž výše
záviśı na úspěšnosti

4. Zd̊urazněńı konkrétńıch př́ınos̊u
v komunikaci

9 7 7 8 9 9 6 55

5. Využijte finančńı śıly

6. Přistupte na výměnné obchody

7. Odlákáńı zákazńık̊u od
konkurence

8 8 8 6 5 5 6 46

8. Nové obchodńı modely

9. Zvyšte prodejńı výkonnost svého
podniku

10. Zvyšte množstv́ı času
věnovaného kĺıčovým prodejńım
činnostem

11. Navštěvujte zákazńıky selek-
tivněji

12. Posilte př́ımý prodej

13. Pronikněte do nových segment̊u

14. Speciálńı motivačńı program

15. Přesuňte administrativńı
zaměstnance do odděleńı prodeje

16. Přetáhněte prodejce od
konkurent̊u

17. Zmobilizujte skvělé prodejńı
výkony

18. Vystupňujte cross-selling

19. Rozšǐrte prodejńı portfolio

20. Snižte objem výroby

21. Promyšleně snižujte ceny

22. Sleva formou naturálíı

23. Využijte cenové baĺıčky

24. Braňte své ceny zuby nehty

25. Zvyšte ceny, které nejsou v cen-
tru pozornosti
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Tabulka 1: Okamžitá opatřeńı

Okamžitá opatřeńı
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26. Udělejte pořádek v systému slev

27. Zpoplatněńı služeb dř́ıve
zahrnutých v ceně

5 7 5 9 7 7 8 48

28. Obohaceńı o rozš́ı̌renou nab́ıdku
služeb

29. Zvyšte počet zákazńık̊u, s nimiž
máte uzavřené servisńı smlouvy

30. Zaměňte se z dodavatele
výrobk̊u na poskytovatele
systémových řešeńı

31. Zvýšeńı flexibility služeb

32. Zaměřte se na komplementárńı
trh

33. Inovativńı nab́ıdka služeb

Zdroj: Simon H., Jak na krizi: 33 okamžitých opatřeńı pro vaši firmu, s. 150

V tabulce č. 1 byla vypsána okamžitá opatřeńı. Náhodně byla vybrána 4 porovnáńı,
u kterých je znázorněno hodnoceńı opatřeńı. Každé opatřeńı bylo č́ıselně ohodnoceno
z hlediska proveditelnosti, implementace, účink̊u na prodej, účink̊u na výši náklad̊u,
účink̊u na ziskovost a riziko. Tyto body pak byly ohodnoceny č́ıselnou hodnotou ze
stupnice od 1 do 10, kde č́ıslo 10 představovalo maximálńı dosažitelnou hodnotu,
tedy nejlepš́ı výsledek. V př́ıpadě náklad̊u hodnota 10 představuje nejnižš́ı náklady,
to stejné plat́ı i pro riziko. Podnik hledá pak takové opatřeńı, u kterého dosáhne
největš́ıho součtu. Jak je ukázáno na tabulce č. 1, okamžité opatřeńı, které má
nejvyšš́ı celkové hodnoceńı ze čtyř náhodně zvažovaných, je opatřeńı

”
Zd̊urazněńı

konkrétńıch př́ınos̊u v komunikaci“ (Simon, 2010).

3.5 Hotelnictv́ı

V neposledńı řadě je nezbytné vymezit sektor hotelnictv́ı jako významnou součást
cestovńıho ruchu, nebot’ práce se zabývá krizovým managementem v hotelnictv́ı.

Cestovńı ruch lze chápat mnoho r̊uznými zp̊usoby. Ryglová, Burian a Vajčnerová
(2011) cestovńı ruch definuj́ı jako pr̊umysl, který poskytuje služby spojené s turis-
tikou a cestováńım, které je možné rozdělit do několika sektor̊u. Mezi tyto sek-
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tory spadá sektor ubytovaćı služby, konkrétně se jedná o jejich poskytovatele,
kteř́ı za úplatu umožňuj́ı host̊um přespáńı v ubytovaćım zař́ızeńı. Právě ubytováńı
a stravováńı je považováno za hlavńı a základńı část cestovńıho ruchu.

Prvńı zmı́nka o hotelovém zař́ızeńı, jaký známe v dnešńı podobě se objevuje
v polovině 19. stolet́ı. Tyto hotely se nacházely převážně u železničńıch nádraž́ı
situovaných ve středu metropoĺı. Právě d́ıky rozv́ıjej́ıćı se železničńı dopravě se ces-
továńı desetinásobně zrychlilo a člověk mohl po deľśı dobu přebývat na jiném mı́stě
(Kř́ıžek, Neufus, 2014).

Podle Kř́ıžka a Neufuse (2014) se ubytovaćı zař́ızeńı v České republice rozděluj́ı
dle jednotné oficiálńı klasifikace pod záštitou Asociace hotel̊u a restauraćı. Up-
latňovaná jednotná klasifikace děĺı ubytovaćı zař́ızeńı do následuj́ıćıch kategoríı:

• Hotel - jedná se o ubytovaćı zař́ızeńı, které má nejméně 10 pokoj̊u pro hosty,
jeho součást́ı je i stravovaćı úsek a dále se čleńı do pěti tř́ıd.

• Hotel garni - i tento hotel muśı disponovat nejméně 10 pokoji pro hosty, ale má
omezený rozsah stravováńı (nejméně sńıdaně). Čleńıme je do čtyř tř́ıd.

• Motel - ubytovaćı zař́ızeńı s nejméně 10 pokoji pro hosty. Nalézaj́ı se
u pozemńıch komunikaćı, nebot’ hosté jsou předevš́ım motoristi. Čleńı se do
čtyř tř́ıd.

• Penzion - nab́ıźı nejméně 5 a maximálně 20 pokoj̊u pro hosty. Od hotelu se lǐśı
absenćı restaurace, čleńı se do čtyř tř́ıd.

• Botel - jde o ubytovaćı zař́ızeńı, které je trvale zakotvené na osobńı lodi, čleńı
se do čtyř tř́ıd (Kř́ıžek, Neufus, 2014).

V rámci cestovńıho ruchu se dále využ́ıvá klasifikace hotel̊u, která spoč́ıvá v rozděleńı
hotel̊u na základě kvality poskytovaných služeb. Účastńıci cestovńıho ruchu se tedy
rozhoduj́ı o výběru hotelu na základě klasifikace. Typickým klasifikačńım znakem,
jenž je uplatňován i v České republice, jsou hvězdičky. V jiných zemı́ch se ale můžeme
setkat s kĺıči, klobouky nebo letadélky (Kř́ıžek, Neufus, 2014).

* Tourist
* Economy
** Standard
*** FirstClass
**** Luxury
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4 Vlastńı práce

4.1 Představeńı vybraného hotelu

V následuj́ıćı části práce bude představeno vybrané hotelové zař́ızeńı a rovněž
společnost, kterou je hotel provozován. Vzhledem k d̊uvěrným informaćım, jenž
byly źıskány pro účely zpracováńı této diplomové práce, nebude konkrétńı hotel
jmenován. Pro analyzovaný hotel bude použit názen

”
Daisy“ a pro společnost, která

jej provozuje,
”
Leonard“.

Společnost Leonard

Společnost Leonard funguje v oblasti cestovńıho ruchu již po dlouhé obdob́ı. Po
jej́ım založeńı se jednalo sṕı̌se o rodinnou hotelovou a gastronomickou společnost.
Postupem času se společnost začala rozv́ıjet, což se projevilo i v rozšǐrováńı hotelové
śıtě. Nyńı tato společnost provozuje celkem dva čtyřhvězdičkové hotely a pět
tř́ıhvězdičkových hotel̊u v rámci České republiky. Ř́ıd́ı se svoj́ı firemńı filosofii:

• hlavńım ćılem je spokojený host,

• kritika a připomı́nky jsou brány jako inspirace umožňuj́ıćı zkvalitněńı služeb,

• ochrana životńı prostřed́ı spadá mezi priority,

• d̊uraz na spolehlivost a kvalitu poskytovaných služeb.

Hotel Daisy

Název: Hotel Daisy
Obchodńı firma: Leonard
Právńı forma: společnost s ručeńım omezeným
Předmět podnikáńı: ubytovaćı služby

směnárenská činnost
hostinská činnost

Jedńım z hotel̊u provozovaných společnost́ı Leonard je hotel Daisy a dle jed-
notné oficiálńı klasifikace se jedná o tř́ıhvězdičkový hotel. Hlavńı podnikatelskou
činnost́ı jsou ubytovaćı služby, které tvoř́ı největš́ı pod́ıl na tržbách. Kromě ubyto-
vaćıch služeb je hotel zaměřen na hostinskou činnost, přesněji poskytováńı sńıdańı
hotelovým host̊um. Na tržbách se dále pod́ıĺı i směnárenská činnost, jež je určená
pro zahraničńı hotelové hosty, kteř́ı si mohou pohodlně rozměnit peńıze ve své měně
za českou měnu a nemusej́ı tak hledat směnárnu či bankovńı instituci.

Hotel Daisy se nacháźı v oblasti Malé Strany v Praze v těsné bĺızkosti Pražského
hradu, Karlova mostu, Národńıho divadla a daľśıch významných památek města
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Prahy. Poloha hotelu umožňuje velmi dobrou dostupnost městské hromadné do-
pravě. Hotel se nacháźı 100 metr̊u od nejbližš́ı zastávky tramvaje a 6 minut ch̊uze
od nejbližš́ı stanice metra.

Pro hotelové hosty je k dispozici přilehlé venkovńı parkovǐstě s dostatečnou
kapacitou. Parkováńı je zpoplatněno za 450 Kč za den. V př́ıpadě absence do-
pravńıho prostředku hotelového hosta, je zde možnost využ́ıt za poplatek hotelovou
taxi službu popř́ıpadě pronájem automobilu.

Hotel disponuje celkem čtyřicetitřemi pokoji s vlastńım sociálńım zař́ızeńım.
Z toho 4 pokoje jsou jednol̊užkové, 38 dvoul̊užkových pokoj̊u (s manželským l̊užkem
nebo s odděleným l̊užkem) a 1 rodinný apartmán. Pokoje jsou situovány do hlavńı
ulice popř́ıpadě do dvora. Standardńım vybaveńım pokoj̊u je televize se satelitńım
př́ıjmem, telefon s př́ımou volnou, pokojový trezor, konferenčńı st̊ul, šatńı skř́ıň
a daľśı. Hotelové pokoje naopak nejsou vybaveny klimatizaćı a vysoušečem vlas̊u,
které jsou zap̊ujčeny pouze na vyžádáńı. V pokoj́ıch i v celém areálu hotelu je
př́ıstupné WiFi připojeńı.

Součást́ı hotelu je i restaurace, ve které se podávaj́ı pouze sńıdaně formou
švédských stol̊u pro hotelové hosty. V pr̊uběhu dne si hosté mohou na recepci zak-
oupit malé občerstveńı nebo vyzkoušet některou z přilehlých restauraćı. Hotel Daisy
svým host̊um nab́ıźı širokou škálu služeb jako je směnárna, služba prańı a žehleńı
a daľśı, které mohou v rámci svého pobytu využ́ıt. Hotel nemá ve své nab́ıdce služby
wellness, ale poskytuje možnost objednáńı maséra př́ımo na hotelový pokoj.

4.2 Analýza makroprosťred́ı

Analýza vliv̊u vněǰśıho prostřed́ı, které p̊usob́ı na činnost podniku, bude obsahem
této podkapitoly. Analyzovány budou faktory vycházej́ıćı z makroprostřed́ı, které
podnik neńı schopen ovlivnit, ale může je předv́ıdat a připravit se na př́ıpadné
změny v tomto okoĺı podniku.

4.2.1 Politicko-právńı faktory

Politická situace je jedńım z faktor̊u ovlivňuj́ıćı sektor hotelnictv́ı. Hosté, pokud
budou cht́ıt vycestovat na dovolenou, budou vyb́ırat takovou destinaci, jej́ıž politická
situace je stabilńı. Vezměme si př́ıklad z Ukrajiny a daľśı stát̊u, kde hroźı bud’

bezprostředńı riziko, nebo riziko v nejbližš́ım sousedńım státu. Tyto destinace bývaj́ı
i vládou označeny jako nevhodné k vycestováńı.

Pro sektor hotelnictv́ı, ale i pro cestovńı ruch jako takový, je d̊uležitá podpora
ze strany státu. V České republice pro tuto podporu funguje Ministerstvo pro mı́stńı
rozvoj ČR.

”
Ministerstvo je metodickým a koordinačńım orgánem pro všechny sub-

jekty p̊usob́ıćı v oblasti cestovńıho ruchu. Důležitým ćılem ministerstva je využ́ıt
legislativńı nástroje při vytvářeńı podmı́nek pro rozvoj cestovńıho ruchu v České
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republice, a pomoćı jasných pravidel dosáhnout lepš́ı ochrany spotřebitele a stanovit
pravidla pro provoz cestovńıch kancelář́ı a agentur“ (Ministerstvo pro mı́stńı rozvoj
ČR, 2014). Nástrojem umožňuj́ıćı činnost ministerstva je Koncepce státńı politiky
cestovńıho ruchu v ČR na obdob́ı 2014 – 2020. Podstatou této Koncepce je zvýšeńı
konkurenceschopnosti odvětv́ı cestovńıho ruchu a to na regionálńı i národńı úrovni.
Zkvalitněńı nab́ıdky cestovńıho ruchu je stanovena v tomto dokumentu za prioritu
č́ıslo jedna (Ministerstvo pro mı́stńı rozvoj ČR, 2014; COT media, s.r.o., 2013).

Vstup ČR do Evropské unie je daľśım faktorem ovlivňuj́ıćım cestovńı ruch.
Hlavńım pozitivem jsou možnosti pro využit́ı fond̊u EU. Jde o dotace plynoućı ze
státńıho rozpočtu pro podnikatelské subjekty směřované k aktivitám podporuj́ıćıch
sociálńı cestovńı ruch.

V rámci hotelnictv́ı bývaj́ı poskytovány dotace na zlepšováńı kvality a nab́ıdky
ubytovaćıch zař́ızeńı. Př́ıkladem mohou být dotace na výstavbu, rekonstrukci
nebo modernizaci ubytovaćıch zař́ızeńı. EU v letech 2008 až 2013 prostřednictv́ım
svých programů poskytla v́ıce než čtyři miliardy korun a t́ım umožnila vznik okolo
300 ubytovaćıch zař́ızeńı v České republice (Lidové noviny, 2013).

Česká republika patř́ı od roku 2007 mezi země Schengenské dohody. Dı́ky tomu
je zaručen volný pohyb osob v rámci tohoto územı́ (převážně jde o země EU),
aniž by byla vyžadována v́ıza či pasy. S t́ım souviśı i podpora cestovńıho ruchu,
nebot’ volný pohyb a odstraněńı hraničńıch přechod̊u představuj́ı impuls pro rozvoj
přeshraničńıho cestovńıho ruchu (Euroskop, c©2005-15).

Pro provozováńı hotelnictv́ı v České republice je nutné dodržovat stanovené le-
gislativńı podmı́nky, které ovlivňuj́ı samotný chod podniku. Provozováńı hotelnictv́ı
se ř́ıd́ı stejnými předpisy jako v jiných oborech. Za základńı legislativńı podmı́nky,
které upravuj́ı podmı́nky podnikáńı obecně a dále ve vztahu k dané oblasti, je
uváděn Zákon č. 455/1991 Sb., o živnostenském podnikáńı a jeho novela č. 356/1999
Sb., podnikáńı fyzických osob na základě živnostenského oprávněńı, Zákon o ob-
chodńıch korporaćıch - č. 90/2012 Sb. a Zákon č. 89/2012 Sb., občanský zákońık
(v rámci hotelnictv́ı je nejčastěji využ́ıvána právńı forma s.r.o. nebo a.s.). Hotelové
zař́ızeńı v souvislosti s provozem své činnost dále muśı dodržovat Zákon č. 237/2000
Sb., o požárńı ochraně, zákon č.258/2000 Sb. o ochraně veřejného zdrav́ı. Pra-
covněprávńı vztahy vymezuje Zákon č. 262/2006 Sb., zákońık práce (Portál veřejné
správy, c©2015). Ministerstvo pro mı́stńı rozvoj (2010) v odvětv́ı cestovńıho ruchu
uvád́ı platné normy: norma ČSN EN ISO 1110 (klasifikace ubytovaćıch zař́ızeńı),
přičemž tato norma slouž́ı k zařazeńı ubytovaćıch zař́ızeńı do vymezených kategoríı,
a norma ČSN EN ISO 18513 (služby cestovńıho ruchu), která vymezuje základńı
pojmy využ́ıvané k popisu zař́ızeńı a služeb nab́ızených v ubytovaćıch zař́ızeńıch.

Toto byl výčet základńı právńı úpravy pro sektor hotelnictv́ı. Existuje však
řada daľśıch legislativńıch podmı́nek, které muśı subjekty podnikaj́ıćı v hotelnictv́ı
dodržovat. Samozřejmě plat́ı, že č́ım v́ıce služeb samotný hotel svým host̊um posky-
tuje, t́ım se zároveň zvyšuje i počet legislativńıch podmı́nek. Např́ıklad pokud hotel
provozuje i cestovńı kancelář muśı dodržovat nav́ıc ustanoveńı tykaj́ıćı se provozováńı
cestovńı kanceláře.
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4.2.2 Ekonomické faktory

Do ekonomických faktor̊u ovlivňuj́ıćı činnost podniku lze např́ıklad zahrnout vývoj
hrubého domáćıho produktu, úroveň nezaměstnanosti, daňovou politiku a daľśı.
Hrubý domáćı produkt (HDP) je ukazatel měř́ıćı hospodářskou výkonnost země
a jeho prostřednictv́ım lze sledovat hospodářský cyklus. Co se týče vývoje HDP, tak
do roku 2008 byl zaznamenám každoročńı nár̊ust. V d̊usledku globálńı ekonomické
krize pak došlo k velkému propadu HDP.

Graf 1: Vývoj HDP

Zdroj: Český statistický úřad (2015), https://www.czso.cz/csu/czso/hmu cr

Z grafu 1 je tento propad v́ıce než zřejmý. Můžeme vidět, že HDP má od roku 2007
klesaj́ıćı trend, nebot’ v této době se začaly projevovat prvńı př́ıznaky krize. V tomto
roce propukla americká hypotečńı krize, která následně odstartovala světovou eko-
nomickou krizi.

Působeńı ekonomické krize se promı́tlo i do nár̊ustu nezaměstnanosti a to nejen
v České republice. V následuj́ıćım grafu je zobrazen vývoj nezaměstannosti v ČR,
který je doplněn o vývoj nezaměstnanosti v Německu, Norsku, Švédsku a Itálii.
To vzhledem k tomu, že nejčastěji ubytovávanými hosty v hotelu Daisy jsou právě
obyvatelé těchto stát̊u. Vyšš́ı nezaměstnanost negativně ovlivňuje celé odvětv́ı ces-
tovńıho ruchu. Pokud lidé nemaj́ı práci, tak zpravidla nemaj́ı dostatek finančńıch
prostředk̊u na cestováńı. V rámci hotelnictv́ı se tento fakt promı́tne do nižš́ı ob-
sazenosti ubytovaćıch zař́ızeńı.

Následně po roce 2008 je zaznamenán r̊ust nezaměstnanosti u všech výše
zmı́něných stát̊u. Nejvyšš́ı nezaměstnanost je až doposud evidována v Itálii, což ne-
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jen pro analyzovaný hotel Daisy, ale i ostatńı ubytovaćı zař́ızeńı, představuje úbytek
této klientely.

Graf 2: Vývoj nezaměstnanosti

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

Daňová politika rovněž ovlivňuj́ı sektor hotelnictv́ı. Na ubytovaćı služby se uplatňuje
sńıžená sazba DPH, která v současné době čińı 15%. Od roku 2008 došlo ke změně
zmı́něné sazby DPH již čtyřikrát.

Tabulka 2: Vývoj sńıžené sazby DPH

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

Každá změna v sazbě DPH se promı́tne do zvýšených cen za ubytováńı. Zálež́ı
však na aktuálńı ekonomické situaci a stabilitě ubytovaćıho zař́ızeńı. Např́ıklad
pokud se hotel potýká s ńızkou obsazenost́ı, může být daľśı zvýšeńı ceny pro něj
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nepřijatelné. Mohou tak sńıžit cenu bez DPH, aby se celková cena včetně DPH
nezměnila a z̊ustala stejná, na jakou jsou hosté zvyklý. Obvykle ubytovaćı zař́ızeńı
ponechaj́ı stejnou cenu bez DPH, č́ımž se zvýš́ı celková cena pro hosty. Pokud hosté
realizuj́ı služebńı cestu a maj́ı stanovený limit na ubytováńı, tak si budou muset
hledat levněǰśı alternativu ubytováńı.

K 1.1.2016 se nav́ıc plánuje sjednoceńı základńı sazby DPH a sńıžené sazby
DPH, což povede k zavedeńı jednotné sazby na 17,5 % (Vesecký, Z., 2013).

Graf 3: Vývoj pr̊uměrných ročńıch př́ıjmů

Zdroj: Eurostat (23.3.2015), http://ec.europa.eu/eurostat/data/database

Daľśım ekonomickým faktorem, který má vliv na odvětv́ı hotelnictv́ı jsou př́ıjmy
turist̊u. Graf 3 znázorňuje pr̊uměrné ročńı př́ıjmy občan̊u vybraných stát̊u, jenž
jsou považovány hotelem Daisy za hosty, kteř́ı hotel nejčastěji navštěvuj́ı. Je zřejmé,
že pr̊uměrné ročńı př́ıjmy každým rokem rostou, pouze v roce 2009 byl zaznamenán
menš́ı pokles tohoto ukazatele. Pokud lidé maj́ı v́ıce finančńıch prostředk̊u utrácej́ı
v́ıce za cestováńı a stravováńı. Mohou si vybrat kvalitněǰśı ubytováńı, ale také utratit
v́ıce peněz v samotném hotelovém zař́ızeńı za využit́ı r̊uzných služeb.

Česká republika neńı součást́ı eurozóny a směnný kurz, tak ovlivňuje cestovńı
ruch, t́ım i hotelnictv́ı. Apreciace koruny vede k dražš́ım službám a zbož́ı pro
zahraničńı turisty, kteř́ı v samotném d̊usledku mohou omezit návštěvy do České
republiky. Pro tuzemské turisty pośıleńı koruny představuje přesně opačný efekt,
nebot’ jejich cesty do zahranič́ı se zlevńı. V tabulce 3 je uveden vývoj směnného
kurzu. Kupř́ıkladu loňský zásah ČNB a jej́ı intervence na devizovém trhu, at’ jakkoliv
diskutovaná, konkrétně sektoru cestovńımu ruchu obecně prospěla. Zásah v podobě
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devalvace české koruny totiž zlevnil ubytováńı v českých ubytovaćıch zař́ızeńıch (ne-
jen v Praze) pro zahraničńı turisty.

Tabulka 3: Vývoj směnného 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: Český statistický úřad (2015), https://www.czso.cz/csu/czso/hmu cr

4.2.3 Sociálńı a kulturńı faktory

Sociálńı a kulturńı faktory jsou pro oblast hotelnictv́ı velmi podstatné. Každý host
pro svoji dovolenou vyb́ırá takovou lokalitu, která je pro něj atraktivńı. Ubyto-
vaćı zař́ızeńı v Praze maj́ı tu výhodu, že Praha v roce 2015 źıskala na základě
hlasováńı milion̊u cestovatel̊u, pátou př́ıčku z 25 nejlepš́ıch světových destinaćı
(tripadvisor.com, c©2015). Atraktivnost Prahy potvrzuje i výzkum agentury Czech-
Tourism, kde je uvedeno, že 65,5% zahraničńıch host̊u si vybere Prahu, z celé České
republiky, za lokalitu pro stráveńı dovolené (Czech Tourism, 9.2.2015). Hotel Daisy
se nav́ıc nacháźı v historické části Prahy, což pro turisty představuje výhodnou
lokalitu. Turisti si mohou procházet památky v bĺızkosti svého hotelu a nemusej́ı
řešit dopravu.

V dnešńı době je kladen stále větš́ı d̊uraz na kvalitu poskytovaných služeb
a zvyšováńı konkurenceschopnosti nejen vzhledem k zahraničńı konkurenci. I v sek-
toru hotelnictv́ı jsou požadovány kvalitněǰśı služby. Všeobecně lze ř́ıci, že každý
host vyžaduje kvalitněǰśı služby, at’ již se jedná o penzion či čtyřhvězdičkový ho-
tel. V každé lokalitě se nacháźı mnoho ubytovaćıch zař́ızeńı a lidé tak maj́ı na výběr
z v́ıce možnost́ı. Lidé chtěj́ı být připojeni na internetu, už́ıvat si wellness a sportovat,
kvalitně se stravovat na úrovni, na kterou jsou zvyklý nebo na vyšš́ı úrovńı a dále
maj́ı mnoho daľśıch požadavk̊u. Ubytovaćı zař́ızeńı pak muśı tyto faktory zohlednit,
nebot’ pro hosty jsou kĺıčové při výběru ubytovaćıho zař́ızeńı.

Demografické a sociálńı vlivy:

• zvyšený počet pracuj́ıćıch žen, jenž zvyšuje celkový př́ıjem rodiny,

• roste úroveň vzděláńı,

• stárnut́ı obyvatelstva,

• zvyšuje se placená dovolená a možnosti flexibilńı pracovńı doby,

• rostě životńı úroveň obyvatelstva,

• rodiny jsou zakládány v pozděǰśım věku (Houška, P., c©2007).
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Počet starš́ıch obyvatel roste a t́ım přisṕıvá k vyšš́ı obsazenosti ubytovaćıch zař́ızeńı,
nebot’ největš́ı sklony k cestováńı a úspory maj́ı starš́ı obyvatelé. Zároveň starš́ı
obyvatelé maj́ı mnohem v́ıce volného času, který mohou strávit právě cestováńım.
Jak obrázek 6 dokládá, tak zvyšuje procentńı zastoupeńı vyšš́ıch věkových kate-
goríı konkrétně 50 let a v́ıce. Věková kategorie 29 až 49 let v posledńıch letech
zaznamenává naopak klesaj́ıćı tendenci, ale i přesto zauj́ımá největš́ı pod́ıl z celkové
populace. Nejmladš́ı část populace za posledńı roky zaznamenává stagnaci.

Obrázek 6: Věková struktura populace v EU

Zdroj: Eurostat, 2.3.2015, http://ec.europa.eu/eurostat/data/database
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Růst vzdělanosti populace rovněž pozitivně p̊usob́ı na cestovńı ruch, nebot’ vzděláńı
zvyšuje touhu po poznáńı jiných kultur a lid́ı. Stejně p̊usob́ı i skutečnost, že rodiny
jsou zakládány v pozděǰśım věku. Mladé páry si mohou dovolit cestovat, jelikož ne-
maj́ı závazky v̊uči dětem (finančńı i časové) (Houška, P., c©2007).

4.2.4 Technické a technologické

Technické a technologické vlivy se projevuj́ı zejména v informačńıch technologíıch
a dopravě. Rozšǐrováńı leteckých tras po celém světě, budováńı nových infrastruktur
poskytuj́ı turist̊um snadněǰśı a rychleǰśı cestováńı.

V rámci informačńıch technologíı je d̊uležitý předevš́ım internet a dále in-
formačńı systémy. Internet představuje pro ubytovaćı zař́ızeńı významný komu-
nikačńı kanál s potenciálńımi i současnými hotelovými hosty. Turisti, před výběrem
ubytovaćıho zař́ızeńı, zpravidla prováděj́ı menš́ı pr̊uzkum než se rozhodnou. Vyh-
ledávaj́ı si hotely či penziony ve vybrané lokalitě a zjǐst’uj́ı informace podporuj́ıćı
jejich rozhodnut́ı (možnost sńıdaně, WiFi, cena, parkováńı apod.) Tyto infor-
mace źıskávaj́ı prostřednictv́ım vyhledáváńı na internetu. Proto ubytovaćı zař́ızeńı
vytvářej́ı své webové stránky, na kterých prezentuj́ı nab́ıdku poskytovaných služeb.
Turisti také chtěj́ı znát recenze a reakce host̊u na ubytovaćı zař́ızeńı, aby si udělali
obrázek ohledně kvalifikace personálu, čistoty prostřed́ı a daľśıch věćı, které nemusej́ı
být hotelem zveřejněny. K tomuto účelu lze využ́ıt např́ıklad server společnosti Book-
ing.com, na kterém jsou recenze hotel̊u a penzion̊u po celém světě a zahrnuje i on-
line rezervačńı systém. Daľśım mezinárodńım serverem je tripadvisor.com, jako čistě
český server lze uvést hotely.cz. Prostřednictv́ım internetu lze realizovat i r̊uzné mar-
ketingové akce.

Předevš́ım pro velké hotely jsou zásadńı informačńı systémy, jenž zjednodušuj́ı
provoz hotelu. Informačńı systémy propojuj́ı jednotlivé úseky v hotelu a zaměstnanci
tak jeho prostřednictv́ım mohou źıskávat aktuálńı informace. Součást́ı hotelového
systému může být i rezervačńı systém, pokladńı systémy, restauračńı systémy a daľśı
r̊uzné systémy. Na trhu existuje mnoho informačńıch systémů pro hotely (Agnis,
Previo, Mefisto, HORECA atd.). Jednou z možnost́ı je nechat si vyrobit hotelový
software př́ımo na mı́ru, druhou je koupě hotového řešené hotelového systému. Někdy
je nab́ızena i možnost úpravy hotové hotelového systému dle požadavk̊u klienta.

Společnost eRevMax se zabývala aktuálńımi trendy v hotelnictv́ı a z jejich
pr̊uzkumu bylo zjǐstěno, že:

• dva elektronické př́ıstroje sebou bere 45% hotelových host̊u (mobil vždy,
druhým př́ıstrojem je tablet nebo notebook), proto je vhodné, aby ubytovaćı
zař́ızeńı mělo dostatek př́ıstupných elektrických zásuvek.

• rezervace ve v́ıce než polovině př́ıpad̊u jsou prováděny přes internet. 65% host̊u
rezervuje ubytováńı přes smartphony.

• 85% host̊u chce mı́t př́ıstup k Wi-Fi.
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• 72% host̊u věř́ı sociálńım medíım stejně jako doporučeńı od přátel a rodiny
(Travel Trade Gazette, 4.1.2014).

Shrnut́ı analýzy makroprostřed́ı bude součást́ı shrnut́ı analýzy odvětv́ı, nebot’

společně vytvářej́ı vněǰśı prostřed́ı hotelu Daisy.

4.3 Analýza mikroprosťred́ı

Na analýzu makroprostřed́ı navazuje analýza mikroprostřed́ı, jenž je také
označována jako analýza odvětv́ı. K této analýze bude využit Porter̊uv model pěti
sil a jeho prostřednictv́ım bude charakterizováno odvětv́ı, ve kterém se hotel Daisy
nacháźı.

4.3.1 Potenciálńı nov́ı účastńıci

Jako v každém odvětv́ı i zde existuje možnost vstupu nových konkurent̊u na trh,
v tomto př́ıpadě tedy vstup nových ubytovaćıch zař́ızeńı. Zp̊usob̊u, jak přivést nový
subjekt na trh hotelnictv́ı může být v́ıce, těmi základńımi a nejčastěǰśımi formami
jsou:

• investice do developerského projektu a stavba nových objekt̊u,

• provoz v pronajatém objektu upraveném pro účely hotelu,

• př́ıchod na lokálńı trh odkupem existuj́ıćıch hotelových provoz̊u.

Prvńı zp̊usob představuje patrně tu nejsložitěǰśı možnou cestu, při které muśı pod-
nikatel vynaložit nejv́ıce času na realizaci, stejně jako muśı být kapitálově silný. Pod
t́ımto zp̊usobem vstupu na trh je nutné si představit činnosti sahaj́ıćı od výběru
vhodné lokality, před prvotńı komunikaci s úřady, studie a analýzy platných legisla-
tivńıch a hygienických nař́ızeńıch, realizace urbanistických studíı, projektové doku-
mentace a v celém tomto procesu může podnikatel narazit na nev̊uli ze strany
zástupc̊u státu, obce či městské části at’ už z jakýchkoliv d̊uvod̊u. Celý proces
konč́ı několikaletou stavbou a otevřeńı provozu. Lze předpokládat, že subjekty vstu-
puj́ıćı na trh t́ımto zp̊usobem využij́ı s největš́ı pravděpodobnost́ı služeb zavedeného
lokálńıho developera, který jim výše zmı́něné náležitosti zajist́ı v podstatě na kĺıč
a samotný investor nemuśı v podstatě s nikým jiným přij́ıt do styku. Hlavńım
d̊uvodem proč nov́ı konkurenti mohou zvolit tento zp̊usob je jejich nezávislost na
jiných subjektech.

Daľśı možnost́ı vstupu nových subjekt̊u na trh je pronájem stávaj́ıćıch objekt̊u
s př́ıpadnou úpravou pro účely provozu hotelu. Možnými úpravami chápejme rekon-
strukci a modernizaci exteriérových a interiérových úprav. Tento zp̊usob vstupu na
trh je bezesporu finančně úsporněǰśı i časově méně náročný. Subjekt nemuśı žádat
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o rozshálé finančńı kryt́ı, může si vystačit s běžně dostupnými podnikatelskými
úvěry. Odpadá zde celá problematika developerské oblasti a nový nájemce může
hotel provozovat řádově v týdnech od podpisu nájemńı smlouvy. Hlavńı nevýhodu
této možnosti spatřuji v nutnosti úhrad pravidelných měśıčńıch náklad̊u v podobě
nájemného, které bývaj́ı značné a to převdevš́ım v centrech hlavńıch měst.

Rychleǰśı a nejv́ıce ohrožuj́ıćı konkurenty je možnost spoč́ıvaj́ıćı v obchodńı
transakci, při ńıž silný obchodńı subjekt odkouṕı funkčńı hotelový provoz a zač́ıná
podnikat pod svoj́ı značkou. Nový majitel může provozovat hotel okamžitě
a v př́ıpadě potřeby za provozu realizovat úpravy a t́ım zvyšovat konkurenceschop-
nost tohoto hotelu.

Největš́ı a základńı bariérou vstupu v tomto odvětv́ı je samozřejmě obrovská
kapitálová náročnost. Počátečńı investice, at’ již na postaveńı nového hotelu, rekon-
strukci stávaj́ıćıho objektu, vybaveńı a zař́ızeńı, ICT infrastrukturu a v neposledńı
řadě do zaměstnanc̊u, jsou opravdu značné, řádově ve stovkách milion̊u korun. Nov́ı
konkurenti musej́ı také poč́ıtat s t́ım, že prvńı roky p̊usobeńı na trhu nemusej́ı
generovat zisk a budou muset provoz ubytovaćıho zař́ızeńı financovat z vlastńıch
zdroj̊u.

Je třeba vźıt v úvahu, že nákup, pronájem a správa majetku může vyžadovat
nejen finančńı složitosti, ale i problémy týkaj́ıćı se legislativńıch aspekt̊u a všech
norem platných pro dané odvětv́ı. Celá realizace vstupu do odvětv́ı by měla být
konzultována s odbornými specialisty na problematiku lokálńıho trhu.

V současné době je patrný trend v podobě r̊ustu hotel̊u a to předevš́ım
vyšš́ı kategorie (pětihvězdičkové a čtyřhvězdičkové hotely). Tomuto faktu přisṕıvá
skutečnost, že v d̊usledku sociálńıch a demografických vliv̊u je vyžadována stále
větš́ı kvalita poskytovaných služeb, jak již bylo zmı́něno. Vı́ce informaćı ohledně
vývoje počtu ubytovaćıch zař́ızeńı bude uvedeno v části práce zabývaj́ıćı se dopady
ekonomické krize na hotelnictv́ı.

4.3.2 Konkurence

Podle posledńıch údaj̊u Českého statistického úřadu se v Praze v roce 2013 nacházelo
celkem 219 tř́ıhvězdičkových hotel̊u. Na obrázku 7 jsou červenou tečkou zobrazena
všechna ubytovaćı zař́ızeńı nacházej́ıćı se pouze v Praze 1 (Malá Strana), kde se
rovněž nacháźı analyzovaný tř́ıhvězdičkový hotel Daisy. V této oblasti se nacháźı
celkem 116 hotel̊u z toho 30 tř́ıhvězdičkových hotel̊u.
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Obrázek 7: Ubytovaćı zař́ızeńı v Praze 1

Zdroj: Vlastńı zpracováńı

Na základě informaćı z hotelu Daisy a recenćı zákazńık̊u jsou za největš́ı konkurenty
považovány následuj́ıćı hotely:

• Hotel U Kř́ıže

• Little Town Budget Hotel (LTB Hotel)

• U Zlaté Podkovy
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Tabulka 4: Komparace s konkurenćı

Název hotelu Hotel Daisy Hotel u Kř́ıže LTB Hotel U Zlaté Podkovy

Restaurace 1 5 5 5

Pokoje 4 3 3 4

Čistota 5 4 3 3

Personál 3 4 4 3

Parkováńı 3 3 4 1

Sńıdaně 5 5 5 5

Cena 3 4 1 4

Vybaveńı 5 4 3 5

Dostupnost MHD 4 4 5 2

Wi-Fi 5 5 5 5

Hodnoceńı booking 3 5 3 2

Celkové hodnoceńı 41 46 41 39

Zdroj: Vlastńı zpracováńı

V tabulce 4 byla provedena komparace hotelu Daisy s konkurenčńımi hotely. Každý
faktor je subjektivně hodnocen dle stupnice 1 až 5, kde 5 znamená nejlepš́ı výsledek
a 1 nejhorš́ı výsledek. Hotel Daisy na rozd́ıl od ostatńıch hotel̊u má restauraci, ve
které jsou podávány pouze sńıdaně pro hotelové hosty. Absenci restaurace považuji
za slabou stránku, i přestože se v okoĺı nacháźı mnoho restauračńıch zař́ızeńı, proto
byl tento faktor ohodnocen č́ıslem jedna. Pokoje byly hodnoceny z hlediska vy-
bavenosti a interiéru. Nemálo turist̊u jede do Prahy vlastńım dopravńım prostředkem
a z tohoto d̊uvodu je velmi d̊uležité parkováńı u hotelu. U Zlaté Podkovy parkováńı
vycháźı na 30 EUR den, Little Town Budget Hotel poskytuje bezplatné parkováńı
v době od 20:00 do 8:00, každá hodina mimo tento interval vyjde na 50 Kč. Hotel
Daisy a Hotel u Kř́ıže nab́ızej́ı možnost parkováńı za 18 EUR na den. Pr̊uměrnou
cenu za ubytováńı na jednu noc je obt́ıžné stanovit, nebot’ hotely každý den určuj́ı
jiné ceny (zalež́ı na sezóně, obsazenosti, cenách konkurence), proto byl vybrán
náhodný den a cena v rámci jednotlivých hotel̊u byla zjǐstěna na rezervačńım portálu
booking.com. Hotel Daisy nab́ıźı druhé nejdražš́ı ubytováńı. Ceny za ubytováńı
ve všech zkoumaných hotelech zahrnuj́ı sńıdani i Wi-Fi. Daľśım podstatným fak-
torem je hodnoceńı zákazńık̊u (poloha, čistota, pokoje, personál apod.), kteř́ı byli
v daných hotelech v minulosti ubytováni. Nejlepš́ı hodnoceńı źıskal Hotel U Kř́ıže,
poté následuje Hotel Daisy a hotel Little Town Budget a nejnižš́ı hodnoceńı má ho-
tel U Zlaté Podkovy. Po provedeńı celkového součtu Hotel Daisy zauj́ımá 2 nejlepš́ı
hodnoceńı společně s Little Town Budget Hotel.

Každý hotel je zařazen do jedné z kategoríı a to podle vybaveńı hotelu a pokoj̊u
a dle poskytovaných služeb, muśı splňovat určité předpoklady, aby mohl být do dané
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kategorie zařazen. Lze tedy uvést, že hotely stejné kategorie (např. čtyřhvězdičkové
hotely) poskytuj́ı svým zákazńık̊um téměř identické služby, vybaveńı pokoj̊u i ceny.
Vzhledem k takto vysoce konkurenčńımu oborovému prostřed́ı je pro hotel nezbytně
nutné účinně a pečlivě komunikovat se zákazńıkem ve snaze źıskat a udržet si jeho
př́ızeň. Proto práce se zákazńıkem je velmi obt́ıžná nejen s ohledem na konkurenčńı
tř́ıhvězdičkové hotely ale i možnost substituce hotelu jinými ubytovaćımi zař́ızeńımi.

4.3.3 Dodavatelé

Hotel Daisy využ́ıvá pro provozováńı svoj́ı činnosti v́ıce dodavatel̊u, které lze rozdělit
do dvou základńıch skupin a to na dodavatele potravin a nápoj̊u a na dodavatele
ostatńıch produkt̊u (hygienické potřeby, čist́ıćı prostředky apod.). V následuj́ıćım
výčtu jsou uvedeni nejvýznamněǰśı dodavatelé:

• Bidvest - tato společnost se specializuje na dovoz produkt̊u pro gastronomické
provozy. Hotel Daisy již po deľśı dobu využ́ıvá jejich služeb a pravidelně si
nechává dodávat 1x týdně potraviny a nápoje pro př́ıpravu sńıdańı.

• Makro - v př́ıpadě potřeby v tomto řetězci nakupuje tento hotel sám (neńı zde
možnost dovozu) převážně potraviny a nápojové produkty.

• Diversey - daľśım d̊uležitým dodavatelem je společnost Diversey, která jednou
za 14 dńı do hotelu dováž́ı pokojovou hygienu, úklidové pomůcky, kuchyňskou
hygienu a daľśı prostředky a pomůcky nezbytné pro provoz hotelu.

• Dallmayr - od této společnosti výhradně nakupuje a nechá si dovážet kávu.

• Prádelna Vyšehrad- tato společnost 2x týdně (někdy 3x týdně, zálež́ı na ob-
sazenosti) provád́ı svoz l̊užkovin, ručńık̊u a daľśıho prádla.

• HotelTime - dodavatel online rezervačńıho a hotelového systému.

V Praze se nacháźı mnoho dodavatel̊u produkt̊u pro gastronomické provozy,
prostředk̊u pro úklid hotelového zař́ızeńı a stejně tak i čist́ıren prádla. Koncen-
trace dodavatel̊u je vysoká a hotel má na výběr z mnoha možnost́ı. Se současnými
dodavateli hotel spolupracuje již po deľśı dobu a to předevš́ım z d̊uvod̊u jejich
spolehlivosti, poskytováńı zvýhodněných cen a poskytovaných slev. Jak bylo uve-
deno hotel Daisy provozuje společnost Leonard, která provozuje i daľśı hotely, což
zvyšuje vyjednávaćı śılu v̊uči dodavatel̊um. Při vyjednáváńı s dodavateli může využ́ıt
právě této skutečnosti, že provozuje v́ıce hotel̊u v daném regionu, a nab́ıdnout do-
davateli větš́ı objem zakázky a t́ım si zajistit výhodněǰśı podmı́nky. Vyjednávaćı
schopnost hotelu v̊uči svým dodavatel̊um produkt̊u popř́ıpadě služeb má vedle or-
ganizace zaměstnanc̊u největš́ı potenciál k optimalizaci náklad̊u.

Se svými dodavateli hotel vstupuje do smluvńıch vztah̊u takže s nimiž uzav́ırá
smlouvy. Změna dodavatele je možná po skončeńı doby, která je ujednána ve smlouvě
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mezi dodavatelem a odběratelem. Ukončeńı vztahu s dodavatelem je možné i dř́ıve
a to za předpokladu, že jedna ze stran nedodrž́ı smluvńı podmı́nky nebo po vzájemné
dohodě obou stran. Pokud dojde na samotnou změnu dodavatele je pro hotel re-
lativně snadné substituovat za jiného dodavatele v dnešńım vysoce konkurenčńım
prostřed́ı a náklady na změnu dodavatel̊u tak budou téměř nevýzmnané.

4.3.4 Odběratelé

Odběrateli v tomto směru budeme rozumět klienty hotely Daisy, nebo-li turisty.
Hotelov́ı hosti jsou převážně zahraničńı turisti (nerezidenti), dle źıskaných infor-
maćı představuj́ı až 70 % všech host̊u, zbylých 30 % tvoř́ı češt́ı turisté (rezidenti).
V současné době hotel nejčastěji navšt́ıv́ı Němci, Švédi, Norové a Italové. Hotel je
významně zaměřen na ruskou klientelu, která pravidelně obsazovala hotel a tvořila
největš́ı pod́ıl v rámci zahraničńıch host̊u. Vzhledem k politické situaci v Rusku,
je zřetelný úbytek této klientely. Hotel Daisy v posledńı době zaznamenává boom
v př́ıjezdech turist̊u z dalekých asijských zemı́. Hosté jsou ve velké většině př́ıpad̊u
páry (mladé i starš́ı páry), někdy do hotelu zav́ıtaj́ı i skupiny.

Zahraničńı turisté většinou navštěvuj́ı hotel Daisy v jarńıch a letńıch měśıćıch,
naopak česká klientela zav́ıtá do hotelu v zimńıch měśıćıch, nebot’ v zimńıch měśıćıch
jsou nab́ızeny nižš́ı ceny za ubytováńı. Rezidenti i nerezidenti přij́ıžděj́ı do Prahy
zpravidla za turistikou (návštěva Karlova Mostu, Pražského hradu apod., poznáńı
české kuchyně, kultury). Někteř́ı z host̊u přij́ıžděj́ı na pracovńı cestu, ale stále
převažuje předevš́ım turistika. Co se týká počtu strávených noćı, tak nejdeľśı dobu
v hotelu stráv́ı Rusové, zpravidla sedm až deset noćı. Ostatńı nerezidenti a rezidenti
stráv́ı v hotelu přibližně 2 noci od pátku do neděle a to v př́ıpadě, že se nejedná
o pracovńı cestu.

Rezervace ubytováńı hosté prováděj́ı nejčastěji prostřednictv́ım hotelového re-
zervačńıho systému HotelTime. Dále využ́ıvaj́ı server booking.com nebo rezervuj́ı
ubytováńı telefonicky. Dř́ıve byly rezervace realizovány emailem a mnohokrát byl
použit server expedia.com. Ruská klientela využ́ıvá k rezervaćım cestovńı kanceláře,
která maj́ı s hotelem smluvńı ceny, které se neměńı (pouze v sezóně je zvýšená cena)
a jsou nižš́ı než pro ostatńı hosty.

Věrnostńı systém hotel Daisy aktuálně nemá, i přestože se někteř́ı hotelov́ı hosté
vracej́ı. Stálé zákazńıky občas na pokoji uv́ıtá v́ıno a koš́ık s ovocem, popř́ıpadě
k narozeninám obdrž́ı narozeninové přáńı. Důvodem k opakované návštěvě hotelu
je dle zákazńık̊u spokojenost s polohou hotelu, př́ıjemnému personálu a podávaným
sńıdańım. Hotelov́ı hosté jsou nespokojeńı v letńıch měśıćıch a to z d̊uvodu absence
klimatizace. Negativum také spatřuj́ı u pokoj̊u situovaných do rušné silnice, protože
touto trasou jezd́ı pravidelně MHD a daľśı dopravńı prostředky a večer to považuj́ı
za velmi rušivý element.

Vyjednávaćı śılu zákazńık̊u lze v tomto př́ıpadě hodnotit jako relativně vysokou.
Do Prahy každoročně přij́ıžd́ı mnoho turist̊u a maj́ı na výběr z v́ıce možnost́ı, kterých
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nav́ıc přibývá. Hotel Daisy tak muśı věnovat velkou pozornost svým stávaj́ıćım i po-
tenciálńım zákazńık̊um, aby si vybrali právě tento hotel a nikoli jiný.

4.3.5 Substituty

Turisté k přenocováńı v Praze nemusej́ı využ́ıvat pouze ubytovaćı zař́ızeńı, ale trh jim
nab́ıźı i jiné možnosti. Proto se budeme zabývat posledńı pátou silou Porterova mo-
delu, kterou jsou substituty. Substituty k ubytovaćım zař́ızeńım představuj́ı všechny
alternativńı formy ubytováńı, které jsou schopné vykonávat stejnou funkci. Výhodou
takových forem ubytováńı zpravidla bývá úspora náklad̊u a pro některé turisty mo-
hou poskytnout lepš́ı kvalitu.

Prvńı možnou alternativou pro ubytovaćı zař́ızeńı je přenocováńı u přátel nebo
rodiny. Tento zp̊usob ubytováńı je využ́ıván obzvláště českými turisty cestuj́ıćı za
soukromou cestou.

Hotel lze substituovat za stále v́ıce obĺıbené a celosvětově rostoućı krátkodobé
pronájmy od soukromých osob za př́ıznivé ceny. Prostřednictv́ım webových stránek
(kupř́ıkladu airbnb.cz, 9flats.com a mnoho daľśı server̊u) si turisté mohou pro-
najmout d̊um, chatu či apartmán jiné osoby. Tato služba je využ́ıvána předevš́ım
turisty, kteř́ı svoji dovolenou financuj́ı z vlastńıch prostředk̊u. Daľśı možnost́ı je
výměna domů popř́ıpadě byt̊u, která v posledńı době po celém světě zaznamenává
boom. K tomuto účelu je v současnosti nejpouž́ıvaněǰśı śıt homeexchange.com.

Kromě pronájmů lze využ́ıt možnosti přespáńı ve volném pokoji popř́ıpadě na
sedačce v obývaćım pokoji u soukromé osoby. Tento zp̊usob je preferován převážně
mladými turisty, kteř́ı maj́ı ńızký rozpočet (ubytováńı může být někdy poskytnuto
i zdarma) a rádi poznávaj́ı mı́stńı obyvatele. Např́ıklad webová stránka couchsurf-
ing.com se zabývá zprostředkováńım tohoto typu ubytováńı.

Ubytovny a koleje pro studenty představuj́ı daľśı alternativu k hotelovému
zař́ızeńı. Hosté plat́ı za ubytováńı ve sd́ılených pokoj́ı, d́ıky čemuž patř́ı k nej-
levněǰśım variantám. V létě, kdy studenti odj́ıžděj́ı ze studentských kolej́ı, mnoho
vysokých škol nab́ıdne pokoje turist̊um k přenocováńı. Na stránkách university-
rooms.com je evidence studentských kolej́ı, jenž poskytuj́ı tuto možnost.

Na základě těchto poznatk̊u můžeme ř́ıci, že existuje řada alternativńıch
forem ubytováńı. Hotelové služby jsou však velmi specifické a z tohoto d̊uvodu se
domńıvám, že předevš́ım ve velkých městech hotelnictv́ı neńı ohroženo substituty.

Shrnut́ı analýzy vněǰśıho prostřed́ı
V analýze vněǰśıho prostřed́ı byly hodnoceny vlivy makroprostřed́ı i mikroprostřed́ı,
jenž svoj́ı povahou mohou ovlivnit hotel Daisy. Tyto vlivy budou nyńı sumarizovány
a rozděleny do dvou kategoríı a to př́ıležitost́ı a hrozeb.
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Tabulka 5: Př́ıležitosti a hrozby

Př́ıležitosti Hrozby

Podpora ubytovaćıch zař́ızeńı z fond̊u
EU.

Politicko-ekonomická nestabilita
ve státech, jejichž obyvatelé rádi
navštěvuj́ı Prahu.

Stárnoućı populace s vyšš́ımi sklony
k cestováńı.

Rozvoj a budováńı nových ubytovaćıch
zař́ızeńı.

Rozvoj mezinárodńıho cestovńıho
ruchu vlivem globalizace a snižováńı
bariér cestováńı.

Rostoućı nároky turist̊u na kvalitu
poskytovaných služeb.

Zvyšuj́ıćı se počet pracuj́ıćıch žen. Plánované zvýšeńı sńıžené sazby DPH.

Zvyšuj́ıćı se věk partner̊u k zakládáńı
rodin.

Intervence České Národńı Banky na de-
vizovém trhu.

Zdroj: Vlastńı zpracováńı

4.4 Dopady ekonomické krize na hotelnictv́ı

V této podkapitole budou prezentovány dopady světové ekonomická krize na sektor
hotelnictv́ı na základě povedeného sekundárńıho šetřeńı. Vzhledem k tomu, že ana-
lyzovaný hotel se nacháźı v Praze, budou zkoumány dopady ekonomické krize pouze
na sektor hotelnictv́ı v Praze.

Za posledńıch 7 let, tj. sledované obdob́ı 2007-2013, výrazně stoupl počet hotel̊u
vyšš́ı kategorie, předevš́ım čtyřhvězdičkových hotel̊u, jejichž počet stoupl o téměř
62 %. V samotném d̊usledku je kladen větš́ı d̊uraz na kvalitu poskytovaných služeb
a to předevš́ım d́ıky globalizaci. Zahraničńı hosté, zvyšuj́ı nároky na kvalitu uby-
továńı v ČR. Samotná ekonomická krize tak téměř nepoznamenala hotely*****
a hotely****, nebot’ zájem návštěvńık̊u o tento typ ubytováńı každoročně roste,
naopak krize se nejv́ıce podepsala na ubytovaćıch zař́ızeńı nižš́ı kategorie.
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Tabulka 6: Vývoj ubytovaćıch zař́ızeńıch

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: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch

Z grafu 4 je zřejmé v roce 2013 oproti roku 2007 došlo k nejvýznamněǰśı změně
v počtu pokoj̊u u čtyřhvězdičkových hotel̊u. Po celou dobu je zaznamenán r̊ust,
nebot’ hotely této kategorie každoročně rostou. Nejmenš́ı počet pokoj̊u maj́ı hotely
nižš́ı kategorie a penziony, jednak je to dáno jejich počtem na trhu, ale také, že
penziony mohou mı́t dle kategorizace maximálně 20 pokoj̊u.

Graf 4: Počet pokoj̊u

Zdroj: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch
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Pod́ıváme-li se na návštěvnost, je nutné rozlǐsit př́ıjezdy host̊u do Prahy na rezi-
denty a nerezidenty. Z následuj́ıćıho grafu 5 je patrné, že klientelu pražských uby-
tovaćıch zař́ızeńı tvoř́ı téměř výlučně nerezidenti. Ekonomická krize měla dopad
na návštěvnost, nebot’ následoval pokles zájmu nejen českých domácnost́ı, ale
i zahraničńıch návštěvńık̊u. V roce 2009 počet host̊u (rezident̊u i nerezident̊u) zaz-
namenal sńıžeńı celkem o 240 644 oproti předchoźımu roku. K oživeńı zájmu tu-
rist̊u došlo již v následuj́ıćım roce a postupně se každoročně začal zvyšovat počet
návštěvńıku Prahy. Celkově se počet návštěvńık̊u od roku 2009 zvýšil o 26,59 pro-
cent.

Graf 5: Celkový počet host̊u

Zdroj: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch

Pro všechny ubytovaćı zař́ızeńı je d̊uležité využit́ı jejich disponibilńıch pokoj̊u.
Pokud se pod́ıváme na využit́ı pokoj̊u v procentuálńım vyjádřeńı zjist́ıme, že nej-
vyšš́ıho využit́ı dosahuj́ı převážně vyšš́ı kategorie ubytovaćıch zař́ızeńı, které svým
zákazńık̊um poskytuj́ı širokou nab́ıdku a vyšš́ı kvalitu služeb, tedy pětihvězdičkové
a čtyřhvězdičkové hotely. Rok 2008 a 2009, neboli obdob́ı nazývané receśı, zazna-
menal vysoký pokles ve využit́ı pokoj̊u u všech evidovaných ubytovaćıch zař́ızeńıch.
Např́ıklad u tř́ıhvězdičkových hotel̊u byl největš́ı meziročńı pokles využit́ı pokoj̊u
(téměř 11 %) v roce 2009. Je tedy zřejmé, že globálnńı krize zapř́ıčinila sńıženou
obsazenost v tomto obdob́ı. Rok 2010 už pro ubytovaćı zař́ızeńı znamenal pozitivńı
vývoj, jak je patrné z hodnot eviduj́ıćıch využit́ı pokoj̊u v tabulce 7.
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Tabulka 7: Využit́ı pokoj̊u 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*** 58,3 57,0 50,8 54,3 58,3 58,5 57,7

Ostatńı 48,8 42,7 38,6 42,4 45,8 49,2 50,0

Zdroj: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch

S využit́ım pokoj̊u souviśı i čisté využit́ı l̊užek (opět v procentuálńım vyjádřeńı), což
vypov́ıdá o vztahu mezi nab́ıdkou a poptávkou ubytovaćıch zař́ızeńı. V ubytovaćıch
zař́ızeńıch je téměř vždy v́ıce dvoul̊užkových pokoj̊u než pokoj̊u jednol̊užkových.
Pokud jsou obsazeny všechny jednol̊užkové pokoje a je daľśı zájem o jednol̊užkový
pokoj, je zde možnost rezervovat pro klienta dvoul̊užkový pokoj, č́ımž je v pokoji
využito pouze jedno l̊užko. Čisté využit́ı l̊užek tak muśı mı́t nižš́ı hodnoty než využit́ı
pokoj̊u. Vývoj těchto hodnot v závěru muśı v́ıceméně společně korespondovat. Neńı
tomu jinak i v tomto př́ıpadě, opět v roce 2008 a 2009 je znatelný pokles čistého
využit́ı l̊užek.

Tabulka 8: Čisté využit́ı l̊užek v %

Rok 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Hotely***** 52,5 47,6 42,3 47,4 53,0 56,1 57,5

Hotely**** 55,7 51,5 50,1 52,8 56,4 56,8 56,7

Hotely*** 51,4 49,8 43,3 47,6 50,6 52,3 51,4

Ostatńı 43,0 39,7 34,8 38,2 41,5 44,7 44,8

Zdroj: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch

Stejně jako předchoźı faktory i počet strávených noćı v ubytovaćıch zař́ızeńı byl poz-
namenán globálńı kriźı. Rovněž největš́ı dopad je zaregistrován v roce 2009, kdy krize
plně propukla v ČR. Jen v tomto roce se počet přenocováńı v ubytovaćıch zař́ızeńı
sńıžil o 956 391 noćı. Následně od roku 2010 se každoročně zvyšuje. Pod́ıváme-li
se na vývoj počtu přenocováńı pouze u tř́ıhvězdičkových hotel̊u je zřejmé, že rok
2009 byl rokem nejhorš́ım. I v tomto př́ıpadě je po roce 2009 zaznamenán r̊ust
počtu strávených noćı v hotelech, ale nár̊ust neńı nikterak významný. V této době
se zač́ınal projevovat boom v oblasti nárok̊u hotelových host̊u na kvalitu posky-
tovaných služeb a d́ıky tomu hosté preferovali kvalitněǰśı ubytováńı, což potvrzuje
i vyšš́ı obsazenost v hotelech vyšš́ıch kategoríı oproti tř́ıhvězdičkovým hotel̊um.
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Graf 6: Počet přenocováńı

Zdroj: Český statistický úřad (2014), https://www.czso.cz/csu/xa/dalsi casove rady cesto
vni ruch

Portál Hotels.com se zabývá vývojem cen za ubytováńı prostřednictv́ım
”
Ho-

tel Price Index“. V obrázku 7 jsou zobrazeny meziročńı změny (srovnáńı roku
2009 s předešlým rokem) pr̊uměrných cen za ubytováńı v ubytovaćıch zař́ızeńıch
hotelového typu v evropských zemı́ch. V převážné většině evropských zemı́ došlo
k meziročńımu poklesu cen za ubytováńı, ale např́ıklad v hlavńıch městech Řecka,
Portulgalska a Belgie došlo naopak k jejich nár̊ustu. Meziročńı pokles ceny zazna-
menala i Praha. V roce 2009 činila pr̊uměrná cena za ubytováńı v Praze 65 liber,
což oproti roku 2008 představuje sńıžeńı o 8 %.
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Obrázek 8: Pr̊uměrné ceny v ubytovaćıch zař́ızeńıch hotelového typu

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

Důležité je zmı́nit, že všechny dopady jsou provázané. Kupř́ıkladu pokles počtu host̊u
(rezident̊u i nerezident̊u) zapř́ıčińı pokles obsazenosti ubytovaćıch zař́ızeńı, což ne-
gativně ovlivńı výši tržeb a náklad̊u (fixńı náklady). Tržby v souvislosti s fixńımi
náklady v samotném d̊usledku p̊usob́ı nejen na výši mzdy v tomto sektoru, ale také
na počet zaměstnanc̊u. V závěru lze ř́ıci, že dopady tolik diskutované krize na sektor
hotelnictv́ı byly významné nejv́ıce v letech 2008 až 2009 a v následuj́ıćıch letech již
docházelo k oživováńı této části ekonomiky. Dopady krize postihly všechny ubytovaćı
zař́ızeńı včetně analyzovaného hotelu. Nejv́ıce byly kriźı postihnuty malé a středńı
podniky (penziony, hotely garni), které neměly přiměřené rezervy pro př́ıpad krize.
Menš́ı rodinné penziony nav́ıc mohly reagovat unáhleně a razantně sńıžit cenu, t́ım
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se dostat do finančńıch problémů. Právě menš́ı ubytovaćı zař́ızeńı byly nuceni svoji
činnost ukončit a t́ım opustit trh, nebo byly nuceni jej prodat větš́ım řetězc̊um
s dostatečnými finančńımi prostředky. Tyto poklesy nemusej́ı být ale zp̊usobeny
pouze ekonomickou kriźı. Sv̊uj pod́ıl na poklesu výkonnosti cestovńıho ruchu maj́ı
i změny v měnových kurzech či měńıćı se preference host̊u ubytovaćıch zař́ızeńı. Jak
dokládá analýza, tak současným trendem jsou hotely vyšš́ı kategorie, nebot’ zákazńıci
jsou náročněǰśı na kvalitu služeb a stejně tak i výrobk̊u.

4.4.1 Realizovaná opaťreńı hotelu

Jelikož celý trh v oblasti hotelnictv́ı byl po roce 2007 postižen hospodářskou kriźı,
negativńı dopady se nevyhnuly ani analyzovanému hotelu Daisy. Dle zjǐstěných
informaćı od tehdeǰśı manažerky zař́ızeńı byl rok 2009 označen jako nejhorš́ı kri-
zové obdob́ı. V tomto roce hotel zaznamenal pokles přij́ıžděj́ıćıch turist̊u. Pracovńı
cesty se v tomto obdob́ı velmi omezily, podnikatelé a obchodńıci téměř přestali
hotel využ́ıvat. Vysvětleńı této situace spatřuji v tom, že jako každý jiný podnik
v krizi, byly i tyto podniky nuceni šetřit a pro pracovńı cesty svých zaměstnanc̊u
volily levněǰśı alternativy ubytováńı, tedy bud’ hotely nižš́ı kategorie nebo penziony
a krátkodobé apartmány. Daľśım negativńım faktorem, který hotel Daisy ovlivnil,
byla velmi silná koruna. Nebot’ nejen analyzovaný hotel, ale i většina hotel̊u v Praze
inkasovala (stále inkasuje) platby za ubytovaćı služby převážně v zahraničńı měně
(EUR, USD).

V této části práce proto budou popsána protikrizová opatřeńı realizovaná
hotelem Daisy a následně zhodnocena jejich účinnost. Vzhledem k tomu, že všechny
hotely provozované společnost́ı Leonard jsou vedeny pod jedńım právnickým sub-
jektem a společnost zveřejňuje svá účetńı data pouze jako celek, vycháźım v rámci
hodnoceńı účinnosti opatřeńı hotelu Daisy z interńıch materiál̊u poskytnutých
zaměstnanci a podp̊urně z finančńıch výkaz̊u hotelové śıtě Leonard.

Mzdové náklady a počet zaměstnanc̊u
Jedńım z nejčastěji použ́ıvaných nástroj̊u vedoućıch ke zmı́rněńı dopad̊u krize bylo
přirozeně sńıžeńı náklad̊u na možné minimum. Fixńı náklady se v krátkodobém
časovém horizontu snižuj́ı velmi obt́ıžně a jejich ovlivněńı může být časově náročné.
Podnikatelé tak musej́ı nezbytně hledat úspory v nákladech variabilńıch, které lze
optimalizovat flexibilně.

Sńıžeńı mezd zaměstnanc̊u lze realizovat téměř okamžitě a má v podstatě
nejrychleǰśı účinky na výši náklad̊u podniku, proto bývá zpravidla t́ım prvńım
krokem při krizovém ř́ızeńı podniku. V souvislosti se sńıžeńım mzdových náklad̊u se
sńıžuj́ı i odvody záloh na d̊uchodové a zdravotńı pojǐstěńı za zaměstnance hrazené
zaměstnavatelem. Daľśım krizovým opatřeńım může být redukce počtu stávaj́ıćıch
zaměstnanc̊u pracuj́ıćıch na hlavńı pracovńı poměr. Některé podnikatelské subjekty
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se proto mohou uchýlit k propouštěńı zaměstnanc̊u nebo se snaž́ı upravit pracovńı
poměr z HPP na dohodu či jiný vztah, na což ale nemuśı zaměstanec přistoupit.

Stejně jako ostatńı hotely i hotel Daisy musel podniknout jisté kroky v nas-
tavené zaměstnanecké politice z d̊uvodu překonáńı problémů zp̊usobených kriźı.
Sńıžeńı mzdových náklad̊u tak představovalo přijatelné opatřeńı v době ekonomické
krize. V roce 2007 pr̊uměrná mzda na jednoho zaměstnance činila 11 980 Kč.
V roce 2008 hotel Daisy plošně sńıžil mzdu svým zaměstnanc̊um a pr̊uměrná mzda
činila 11 060 Kč (tedy sńıžeńı o 920 Kč), což představovalo celkové sńıžeńı mzdových
náklad̊u o 99 360 Kč za analyzovaný rok. Budeme-li uvažovat úsporu mzdových
náklad̊u za celou śıt’ Leonard, pod kterou spadá hotel Daisy, bylo během roku 2008
uspořeno nezanedbatelných 442 000 Kč.

V roce 2009 vedeńı hotelu Daisy přistoupilo ke zvýšeńı mezd na částku
11 700 Kč. Vedeńı hotelu t́ımto krokem chtělo zbylé zaměstnance motivovat
k vyšš́ımu výkonu a zároveň udržet jejich loajalitu v takto těžké době, kdy exis-
tovala reálná obava z toho, že stávaj́ıćı zaměstnanci mohou aktivně hledat možné
pracovńı alternativy a hotel dobrovolně opustit.

Tento krok podnikla i śıt’ Leonard při současném propuštěńı pěti svých
zaměstnanc̊u. Vı́ce zaměstnanc̊u být propuštěno nemohlo a dále se o snižováńı počtu
zaměstnanc̊u ani neuvažovalo, protože se snaž́ı udržovat zaměstnance na optimálńı
úrovni. Samotná optimalizace počtu pracovńık̊u měla za následek sńıžeńı mzdových
náklad̊u o 489 000 Kč za rok 2009.

V roce 2010, kdy se cestovńı ruch jako takový začal znovu oživovat, zaznamenal
i hotel Daisy a śıt’ Leonard pozitivńı vývoj. V tomto roce do jejich týmu přibylo
10 nových zaměstnanc̊u a mzdové náklady se zvýšily o 1 364 000 Kč. V následuj́ıćıch
letech, kdy ekonomická krize svým zp̊usobem opadla, začala hotelová śıt’ Leonard
doplňovat nazpět stavy zaměstnanc̊u a dále se rozr̊ustala. V tomto obdob́ı se tedy
přirozeně i výše celkových mzdových náklad̊u zvýšila.

Hotel Daisy použil sńıžeńı mzdových náklad̊u i v nedávné době, konkrétně
v měśıćıch lednu a únoru roku 2015, kdy se potýkal s ńızkou obsazenost́ı. Obsazenost
v těchto měśıćıch byla na velmi ńızké úrovni, bylo obsazeno v pr̊uměru pouze 30 %
pokoj̊u z celkové ubytovaćı kapacity. Proto stejně jako v době ekonomické krize
i v této době byla realizována okamžitá opatřeńı v podobě sńıžeńı mzdových náklad̊u.
Všem zaměstnanc̊um hotelu byla pońıžena pohyblivá složka mzdy (sṕı̌se nazývána
prémie) o 1 500 Kč. V tomto roce pracovalo v hotelu devět zaměstnanc̊u, celková
úspora na mzdových nákladech tedy činila 27 000 Kč za dva měśıce.

Ostatńı nákladové položky
Všechny podniky, nejen ubytovaćı zař́ızeńı hotelového typu, které v době krize
markantně poćıtily pokles svých tržeb za výrobky či služby hledaly úsporná řešeńı
zejména formou snižováńı vlastńıch náklad̊u. Stejně jako u mzdových náklad̊u jsou
hledána taková opatřeńı, která povedou k co nejrychleǰśımu efektu. Hotel Daisy
v obdob́ı krize přistoupil mimo jiné na sńıžeńı odeb́ıraného objemu sortimentu
potravinových a nápojových produkt̊u podávaných zákazńık̊um ke kontinentálńım
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sńıdańım zahrnutým v ceně ubytováńı. To spoč́ıvalo např́ıklad v nahrazeńı dražš́ıho
ovoce levněǰśım. Drahý dovážený ananas byl nahrazen lokálně pěstovanými jablky,
balené zapékané musli bylo substituováno připravenou ovesnou kaš́ı a podobně. Hotel
nab́ızel výrazně menš́ı výběr zakupovaného sladkého pečiva a při tvorbě objednávek
u společnosti Bidvest, dodavatele potravin pro sńıdaňový bufet, byly hledány takové
potravinové a nápojové produkty, na které se vztahovala zvýhodněná cena nebo bylo
v silách hotelu dojednat nižš́ı ceny za odeb́ırané množstv́ı produkt̊u.

V souvislosti s úsporou náklad̊u na podávaných sńıdańıch hotel mimo výše uve-
dené př́ıklady přistoupil i k netradičńım zp̊usob̊um redukce náklad̊u. Hotel totiž
neváhal nahradit stávaj́ıćı sady nádob́ı za nové, ale předevš́ım rozměrově menš́ı
nádob́ı (taĺı̌re, hrńıčky, skleničky atd.) určené k serv́ırováńı j́ıdel. Opatřeńı mělo za
ćıl p̊usobit na psychologické vjemy hotelových host̊u. Vedeńı hotelu přitom vycházelo
z dostupných pr̊uzkumů zabývaj́ıćıch se mı́rou spotřeby konzumovaného j́ıdla
z r̊uzných ploch a objemů nádob́ı, které jasně prokázaly, že pr̊uměr taĺı̌re či objem
sklenice př́ımo ovlivňuj́ı výslednou spotřebu j́ıdla a nápoj̊u prostřednictv́ım jejich
psychologických vjemů, kdy d́ıky velmi jednoduchému principu zaplněnosti menš́ıho
taĺı̌re nabývá strávńık daleko rychleji pocitu nasyceńı. Současně je strávńıku
nepř́ımo zp̊usoben jistý diskomfort při potřebě př́ıdavk̊u j́ıdla a pit́ı, jelikož stejný
objem stravy by musel na menš́ı nádob́ı nanést nepoměrně v́ıcekrát. To je jednak
namáhavěǰśı co do fyzické námahy (ano, i lenost může ušetřit náklady) ale pro řadu
zákazńık̊u může být i mı́rně trapné neustále se v př́ıpadě hotelového bufetu vracet
pro daľśı porce.

Ačkoliv změna sńıdaňového servisu opravdu mı́rně zredukovala celkové náklady,
management hotelu musel hledat optimalizace i u daľśıch hotelových dodavatel̊u.
Současně také hledal úspory v daľśıch oblastech a procesech fungováńı hotelu. V době
prvńıch dopad̊u krize tak byly prozkoumány veškeré nákladové položky a pravidelně
se začala sledovat daleko detailněji jejich spotřeba a vývoj v čase.

K snižováńı nákladových položek v účetnictv́ı nedocházelo jen prostřednictv́ım
realizovaných opatřeńı. Rovněž docházelo k snižováńı náklad̊u přirozeným logickým
zp̊usobem

”
automaticky“ v d̊usledku sńıžené obsazenosti ubytovaćıch kapacit a to

předevš́ım roce 2009. V př́ıpadě menš́ıho počtu hotelových host̊u docházelo ke sńıžeńı
náklad̊u za energie či vodné a stočné, což sice nepřineslo okamžité sńıžeńı náklad̊u
d́ıky pevně nastaveným měśıčńım zálohám vypočtených z minulých obdob́ı, ale do
hotelové pokladny se peńıze ve formě přeplatk̊u vrátily na konci obdob́ı, ihned po
vyúčtováńı reálných odběr̊u.

Vzhledem k nižš́ı obsazenosti hotelu byl smluvńı prádelně zaśılán menš́ı objem
ručńık̊u, povlečeńı a prostěradel. Taktéž se sńıžila spotřeba pomůcek a sanitárńıch
prostředk̊u pro úklid hotelových zař́ızeńı. Poklesla celková spotřeba hotelové kos-
metiky (šampon, mýdlo, sprchový gel), na které se flexibilně ušetřilo prostřednictv́ım
menš́ıho objemu daľśıch objednávek dodavateli. Tato opatřeńı se projevila na nižš́ıch
celkových nákladech hotelu, ale bohužel mı́rně také na uživatelských hodnoceńıch
hotelových host̊u na cestovatelských serverech.

Všechny tyto položky ovlivnily sńıžeńı výkonové spotřeby a zároveň sńıžeńı
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provozńıch náklad̊u. V roce 2008 byla evidována výkonová spotřeba v hodnotě
34 557 000 Kč a v následuj́ıćım roce se sńıžila na hodnotu 13 479 000 Kč, jde tedy
o ročńı sńıžeńı ve výši 21 078 000 Kč. Provozńı náklady v roce 2009 taktéž poklesly
oproti předešlému roku (o 840 000 Kč). Realizovaná opatřeńı měla tedy v závěru
opravdu viditelné dopady. V následuj́ıćıch letech obsazenost hotelu začala opět r̊ust
a ačkoliv r̊ust nebyl nikterak strmý, nebylo již potřeba dále se těchto úsporných
řešeńıch nadále držet a postupně se od nich začalo upouštět.

Zaj́ımavé na sledovaném hotelu je fakt, že pouze v jediné oblasti hotel Daisy
a stejně tak i celá hotelová śıt’ Leonard nehledala úsporná řešeńı. Touto oblast́ı
byl a stále je marketing a propagace všech provozovaných ubytovaćıch zař́ızeńı
hotelového typu. Právě marketing totiž považuj́ı primárně za investici, nikoli za
náklady.

Vı́kendové baĺıčky
Vedeńı hotelu si samozřejmě uvědomovalo, že vedle jasných škrt̊u a úsporných
opatřeńı v nákladových položkách muśı hledat i nějaká proaktivńı řešeńı a pos-
tupy, které by mohly naopak př́ımo ovlivnit výslednou ziskovost zař́ızeńı. I proto
management zvolil jako daľśı, tentokrát již aktivńı, nástroj rozšǐrováńı nab́ıdky
služeb hotelového zař́ızeńı. Konkrétně se jednalo o tvorbu zvýhodněných pobytových
baĺıčku pro klienty na v́ıkendové ubytováńı. Toto opatřeńı se tedy neorientovalo na
sńıžeńı náklad̊u, ale zejména se soustředilo na zvýšeńı obsazenosti hotelu, která
v této době nebyla př́ılǐs př́ıznivá.

Na základě informaćı od zaměstnanc̊u hotelu Daisy bylo zjǐstěno, že zahraničńı
turisté hotel Daisy navštěvuj́ı nejčastěji o v́ıkendu, proto jim na dobu jejich návštěvy
bylo nab́ıdnuto ubytováńı na celý v́ıkend za zvýhodněnou cenu. Baĺıčky byly
nab́ızeny všem zahraničńım turist̊um kromě ruských turist̊u, nebot’ oni měli a pořád
maj́ı stálé výhodněǰśı ceny (lǐśı se jen v sezóně) za ubytováńı než maj́ı ostatńı hosté
z jiných zemı́. Tyto v́ıkendové baĺıčky začaly být nab́ızeny a propagovány v roce
2008.

Účinnost tohoto opatřeńı lze hodnotit kupř́ıkladu z hlediska objemu tržeb a je-
jich vývoje. V roce 2008 byl viditelný nár̊ust tržeb o 3 869 000 Kč oproti roku
2007. Rok 2009, který byl z analyzovaných let nejv́ıce poznamenán kriźı zazname-
nal i přes možnosti využit́ı v́ıkendových baĺıčk̊u pokles tržeb za ubytováńı o částku
2 351 000 Kč. Daľśı roky z hlediska vývoje tržeb byly již úspěšněǰśı (např́ıklad v roce
2009 a 2010 byl meziročńı nár̊ust tržeb ve výši 12 967 000 Kč).

Neńı však možné určit s jistotou vývoje tržeb pouze na základě faktu, zda
právě tyto nově nab́ızené v́ıkendové baĺıčky měly př́ımý vliv na obsazenost. Efek-
tivněǰśı hodnoceńı účinnosti tohoto opatřeńı by mohlo být na základě př́ımých infor-
maćı od zaměstnanc̊u staraj́ıćı se o rezervace ubytováńı. Na otázky ohledně efektu
rozš́ı̌reného portfolia nab́ızených služeb na vývoj tržeb mi bylo sděleno, že v́ıkendové
baĺıčky měly ve své podstatě opravdu účinnost na zvýšeńı obsazenosti, ačkoliv akcep-
tovatelněǰśı tvrzeńı v souvislosti s opětovným rozvojem cestovńıho ruchu v roce 2010
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by mohlo být, že právě toto byla hlavńı př́ıčina postupného zvyšováńı obsazenosti
na jejich předkrizovou úroveň a následný mı́rný r̊ust v daľśıch obdob́ıch.

V současné době jsou stále využ́ıvány podobné pobytové baĺıčky, které uby-
tovaćı zař́ızeńı nab́ızej́ı. Hotel Daisy svoji nab́ıdku pobytových baĺıčk̊u ještě dále
rozš́ı̌ril a nyńı nab́ıźı pro své zákazńıky v́ıce možnost́ı. Jsou nab́ızeny pobytové
baĺıčky př́ımo dle požadavk̊u zákazńık̊u, popř́ıpadě uprav́ı stávaj́ıćı baĺıček na mı́ru
zákazńıkovi. V rámci rozš́ı̌rených baĺıčk̊u je např́ıklad zahrnut i transfer z letǐstě nebo
nádraž́ı, večeře ve vybraných restauraćıch, plavby lod́ı kolem pražských památek
a mnohé daľśı, některé i ve spolupráci s lokálńımi cestovńımi kancelářemi.

Ačkoliv zákazńıci se stále uč́ı využ́ıvat i tyto pobytové baĺıčky, stále převažuj́ı
samostatné rezervace ubytováńı a to bud’ př́ımo provedenou rezervaćı zákazńıkem
nebo pomoćı prostředńık̊u (ubytovaćı rezervačńı servery, cestovńı kanceláře).

Cenová politika
Hotelnictv́ı v Praze patřilo mezi vysoce konkurenčńı již od prvopočátk̊u formováńı
soukromého trhu v porevolučńım obodb́ı a lze s jistotou konstatovat, že v pr̊uběhu
daľśıch let se na této skutečnosti nic nezměnilo, naopak, konkurenčńı boj se sṕı̌se
zintenzivňoval s př́ıchody daľśıch subjekt̊u a hráč̊u na trh.

Ekonomická krize z roku 2007 bohužel zp̊usobila výrazné zostřeńı boje uvnitř
trhu, protože rapidńı útlum poptávky po ubytováńı ze strany turist̊u totiž
některé, zejméně kapitálově zajǐstěné a silné hotely vyšš́ı kategorie (téměř výlučně
pětihvězdičkové hotely) většinou s výrazným zahraničńım zázemı́m a podporou,
začaly velmi razantně snižovat cenu za ubytováńı a mnohdy na úroveň dumpin-
gových cen, které nemohly zajistit hotelu ziskovost a subjekt musel chod hotelu
výzazně dotovat bud’ ze zisk̊u jiných zahraničńıch provozoven, větv́ı nebo vlast-
nických struktur. V následuj́ıćım obrázku 9 je zobrazen vývoj pr̊uměrných cen v ho-
telech kategorie čtyři a pět hvězd, který potvrzuje výrazný pokles cen v roce 2008
a 2009.
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Obrázek 9: Vývoj cen a obsazenosti v pětihvězdičkových a čtyřhvězdičkových hotelech
v Praze

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

V samotném d̊usledku musely tedy přej́ıt ke sńıžeńı cen i všechny ostatńı ubyto-
vaćı zař́ızeńı, které si to v danou sitaci mohly dovolit. Ceny sice mohly ponechat
na stejné úrovni, ale t́ım by jim zcela jistě hrozil daľśı a možná i fatálńı pok-
les obsazenosti. Zákazńıci při výběru ubytováńı (např́ıklad mezi tř́ıhvězdičkovým
a čtyřhvězdičkovým hotelem) by totiž přirozeně preferovali kvalitněǰśı ubytováńı za
stejnou popř́ıpadě o nemnoho vyšš́ı cenu.

I hotel Daisy musel na tento krok přistoupit bez ohledu na jeho tehdeǰśı kri-
zový plán a strategii, nebot’ tak učinila veškerá konkurence v rámci boje o každého
jednotlivého zákazńıka. Tento trend ńızkých konkurenčńıch cen za ubytováńı však
přetrval i v budoućıch př́ıznivěǰśıch obdob́ı pravděpodobně z obav o následný odliv
host̊u ke konkurenci, která by ceny nezvýšila.

Pr̊uměrná cena za rok 2007 v hotelu Daisy byla cca 2 000 Kč. Cena se odv́ıj́ı od
cen nastavených konkurenćı, sezóny a také dle aktuálńı výše obsazenosti. V letech
2008 a 2009 vzhledem ke konkurenci musel hotel přistoupit na sńıžeńı ceny za uby-
továńı. Pr̊uměrné sńıžeńı ceny v hotelu Daisy bylo kalkulováno v přibližné hodnotě
450 Kč za pokoj. Nižš́ı cena se drž́ı i v současných letech, jelikož čtyřhvězdičkové
a pětihvězdičkové hotely stále tlač́ı ceny dol̊u, oproti cenám před rokem 2008. Přesto
byl za posledńı tři roky zaznamenáván r̊ust ceny za ubytováńı.

V závěru lze ř́ıci, že opatřeńı týkaj́ıćı se snižováńı náklad̊u mělo prokazatelný efekt.
Vı́kendové baĺıčky sice někteř́ı hotelov́ı hosté využili pro svou návštěvu v hotelu
Daisy, ale nejednalo se o takové opatřeńı, které by zp̊usobilo vysoké zvýšeńı ob-
sazenosti.
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Ačkoliv řada hotel̊u, penzion̊u a hotelových řetězc̊u trh po kritickém obdob́ı eko-
nomické krize opustila nebo redukovala své p̊usobeńı, hotel Daisy se mohl zařadit
i bez podpory zahraničńıho kapitálu mezi ty subjekty, které boj s kriźı zvládly ope-
rativně řešit, situaci se přizp̊usobit a nastavit fungováńı, procesy a vedeńı zař́ızeńı
takovým směrem, který i po ekonomické krizi povede k lepš́ıch finančńım a hos-
podářským výsledk̊um. Hotel Daisy dále p̊usob́ı v hotelnictv́ı v Praze až doposud
a jeho řetězec nemusel žádnou ze svých provozoven uzavř́ıt.

4.5 Analýza vniťrńıho prosťred́ı

Předchoźı část práce se věnovala analýze vněǰśıho prostřed́ı hotelu Daisy a dopady
globálńı ekonomické krize na ubytovaćı zař́ızeńı v Praze. Dále v souvislosti s kriźı
byly řešeny dopady na samotný hotel a opatřeńı, která byla použita ke zmı́rněńı
krize. Nyńı práce bude zaměřena na analýzu vnitřńıho prostřed́ı, která bude
východiskem k identifikaci slabých a silných stránek.

4.5.1 Hmotné zdroje

Analyzovaný hotel má velkou výhodu v tom, že śıt’ Leonard vlastńı hotelový ob-
jekt. Pozemek i budova, ve které je hotel provozován, je nejvýznamněǰśım hmotným
zdrojem. Budova hotelu Daisy má celkem pět podlaž́ı, na kterých se rozkládaj́ı
hotelové pokoje, recepce, kuchyň a hotelová restaurace. Jednotlivá patra jsou propo-
jena schodǐstěm a výtahem.

Veškeré pokoje jsou komfortně vybavené tak, aby splňovaly požadavky host̊u
na tř́ıhvězdičkový hotel. V pokoj́ıch je umı́stěna televize, telefon, trezor, šatńı skř́ın
a koupelna se sprchovým koutem popř́ıpadě vanou. Samozřejmost́ı jsou postele,
přičemž se může jednat o manželskou postel či jednol̊užkovou postel. Některé pokoje
jsou vybaveny pracovńım koutem (pracovńı st̊ul a židle), které jsou primárně určeny
hotelovým host̊um na pracovńı cestě. Nějvětš́ı pokoj, který je určen pro rodinu,
nab́ıźı svým host̊um předśın a obyvaćı pokoj. Žádný z pokoj̊u v analyzovaném hotelu
nedisponuje klimatizaćı a rovněž neńı jejich součást́ı balkón nebo terasa.

Restaurace je vybavena j́ıdelńımi stoly se židlemi a prostorným pultem pro
podáváńı kontinentálńı sńıdaně pro hotelové hosty. Vzhledem k př́ıpravě sńıdańı
má kuchař k dispozici plnohodnotnou profesionálńı kuchyň dle hygienckých norem
a standard̊u.

Do hmotných zdroj̊u lze dále zařadit i vybaveńı recepce a zázemı́ pouze pro
zaměstnance. Recepce je vybavena základńım technickým zázeńım (PC, terminál
pro platebńı karty, koṕırka atd.) pro práci se zákazńıky. Hotel v rámci své nab́ıdky
služeb nab́ıźı možnosti hotelové taxi služby a hotelový mikrobus. Daľśım hmotným
zdrojem jsou tedy dopravńı prostředky (automobily a mikrobus).



68 4 VLASTŃı PRÁCE

4.5.2 Lidské zdroje

Lidské zdroje v rámci podniku lze chápat jako počet zaměstnanc̊u a jejich orga-
nizačńı strukturu, jejich kvalifikaci, motivaci a daľśı faktory. Na obrázku 10 lze vidět
současnou ř́ıd́ıćı strukturu hotelu Daisy.

Obrázek 10: Ř́ıd́ıćı struktura

Zdroj: Vlastńı zpracováńı

Hotel zaměstnává na hlavńı pracovńı poměr jednu hlavńı recepčńı, která odpov́ıdá
za plynulý chod recepce. Dále na recepci se stř́ıdaj́ı po směnách (recepce funguje
nonstop) čtyři recepčńı, jenž zajǐst’uj́ı check-in a check-out host̊u, poskytuj́ı infor-
mace o ubytováńı a možnostech turistických výlet̊u. Pracuj́ı na dohodu o provedeńı
práce a téměř ve většině př́ıpad̊u se jedná o studenty vysokých škol. Úklid pokoj̊u
a celkového zázemı́ hotelu zajǐst’uj́ı dvě pokojské. V rámci stravovaćıho úseku pracuje
kuchař a serv́ırka, která zajǐst’uje chod restaurace během podáváńı sńıdańı.

Dř́ıve byl uplatňován demokratický styl vedeńı. Ředitel byl k zaměstnanc̊um
přátelský a poskytoval jim dostatečný prostor k plněńı jejich úkol̊u. Po změně
ředitele hotelu se změnil i styl vedeńı zaměstnanc̊u. Od demokratického stylu ve-
deńı se přešlo k vedeńı direktivńımu, ředitel začal zasahovat do všech činnost́ı
svých podř́ızených, což mělo za následek nespokojenost zaměstnanc̊u. Nespokojenost
zaměstnanc̊u je znatelná předevš́ım na straně recepčńıch, nebot’ bezmála každoročně
odcháźı všichni čtyři recepčńı a přicházej́ı nov́ı. Nejen styl vedeńı měl vliv na ne-
spokojenost a následný odchod zaměstnanc̊u, ale také jejich finančńı ohodnoceńı.

Finančńı ohodnoceńı zaměstnanc̊u recepce, i přestože se nejedná o vrcholové
pozice, je hodnoceno podpr̊uměrně oproti konkurenčńım hotel̊um a d́ıky tomu nemo-
tivuje zaměstnance k loajalitě. Finančńı ohodnoceńı zaměstnanc̊u společně se stylem
vedeńı zp̊usobuje vysokou mı́ru fluktuace zaměstnanc̊u. Taková fluktuace může do
budoucnosti přinést daľśı problém spoč́ıvaj́ıćı v náboru méně zkušených pracovńık̊u
s nižš́ı kvalifikaćı oproti konkurenci. Nyńı jsou však hotelov́ı hosté s personálem
v hotelu spokojeńı, jak vypĺıvá z jejich recenćı. Hosté nejčastěji uváděj́ı, že personál
je ochotný a velmi př́ıjemý.

Zbytek organizačńı struktury spadá čistě pod společnost Leonard. Společnost
Leonard má v́ıce úsek̊u a každý z nich se zabývá specifickou činnost́ı. Má per-
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sonálńı úsek, ekonomický úsek, úsek propagace a marketingu a úsek slev a rezer-
vaćı. Všechny provozované hotely, nejen hotel Daisy, jsou tedy ř́ızeny centrálně a do
strategíı řetězce mohou zasahovat jen omezeně.

4.5.3 Finančńı zdroje

Pokud chceme hovořit o finančńıch zdroj́ıch hotelu Daisy muśıme hodnotit finančńı
zdroje celého hotelového řetězce Leonard, pod který hotel spadá.

Na základě interńıch materiál̊u hotelové śıtě bylo zjistěno, že ve sledovaném ob-
dob́ı, nečerpá žádný hypotečńı úvěr. Budovy hotelových objekt̊u jsou bud’ ve vlast-
nictv́ı společnosti Leonard, nebo jsou pronaj́ımány od soukromých osob, kterým je
hrazeno měśıčńı nájemné. Společnost spláćı leasing v konstańı výši v celém analyzo-
vaném obdob́ı za dopravńı prostředky určené pro vrcholové zaměstnance a hotelovou
taxi službu určenou pro hotelové hosty. Dále nebyly zjǐstěny žádné krátkodobé
úvěry. Naopak vedeńı hotelové śıtě využilo pob́ıdek ke vzděláváńı svých zaměstnanc̊u
prostřednictv́ım evropského sociálńıho fondu pro malé a středńı podniky. Prostředky
z evropského sociálńı fondu využil:

• manažerská školeńı pro vedeńı hotel̊u,

• IT školeńı pro recepčńı a obsluhy rezervačńıch systémů,

• ročńı spolupráci s jazykovou školou pro všechny pracovńıky, kteř́ı jsou ve styku
se zahraničńımi zákazńıky,

• nákup literatury, slovńıky, turistické materiály (literatura, videa a daľśı média)
primárně určená ke vzděláváńı zaměstnanc̊u a později nab́ıdnuta zákazńık̊um.

Vzhledem k tomu, že společnost Leonard nespláćı žádný zásadńı dlouhodobý úvěr,
můžeme konstatovat, že je v rámci sledovaného obdob́ı v dobré finančńı kondici
a disponuje dostatečně velkými zásobami vysoce likvidńıch finančńıch prostředk̊u
ve formě pěněžńıch prostřed̊u na běžných bankovńıch účtech. Vedeńı hotelového
řetězce si je tohoto faktu vědomo a proto postupně investuje do budováńı či rekon-
strukce nových hotelových objekt̊u a dále vytvář́ı rezervy pro př́ı̌st́ı obdob́ı kromě
zákonných rezerv.

4.5.4 Nehmotné zdroje

Ačkoliv nehmotnými zdroji zpravidla rozumı́me oblast technologie, jako jsou
patenty, licence a know-how, v př́ıpadě analyzovaného hotelu lze uvažovat za
nehmotné zdroje sṕı̌se dobrou pověst hotelu a hotelového řetězce.

V př́ıpadě hotelu Daisy je pověst (tedy nehmotný zdroj) vskutku na dobré
úrovni. To potvrzuj́ı i komentáře, diskuze a hodnoceńı na veřejně dostupných
serverech zabývaj́ıćı se problematikou ubytováńı (hotels.com, tripadvisor.com,
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trivago.com, booking.com). Na serveru tripadvisor.com se hotel Daisy umı́st’uje v top
250 z celkových 662 hodnocených hotel̊u v Praze. I přestože má analyzovaný hotel
celkově docela dobré hodnoceńı, stále zde existuje dostatečný prostor ke zlepšeńı.
Dle źıskaných informaćı od zaměstnanc̊u hotelu neńı v současnosti věnována velká
pozornost motivaci zákazńık̊u k opětovnému návratu (vytvořené speciálńı věrnost́ı
programy). Jak již bylo uvedeno, např́ıklad stálým zákazńık̊um byl poskytnut ovocný
koš́ık na pokoj, ale nejednalo se o pravidelnou záležitost. V tomto směru lze spatřit,
že hotel je orientován sṕı̌se na náklady a nechce vynakládat daľśı finančńı prostředky
na zvýšeńı přidané hodnoty pro zákazńıky, které by toto dobré jméno mohlo zlepšit.
Mezi nehmotné zdroje lze také zařadit softwarové vybaveńı a potřebné licence k:

• hotelovému a rezervačńımu systému,

• informačńımu systému pro celý hotelový řetězec,

• CMR nadstavbě,

• redakčńımu systému pro webové stránky.

Hotelový a rezervačńı systém i informačńı systém jsou duševńım vlastnictv́ım ex-
terńı firmy. Jedná se o velmi spolehlivé produkty a hotel Daisy neuvažuje o změnách.
Správou webovou prezentace se zabývá IT manažer hotelového řetězce Leonard ve
spolupráci s reklamńı agenturou. Aktuálńı stav webové prezentace je zaměstnanci
hotelu Daisy vńımán jako zastaralý. Nejen hotel Daisy, ale i řetězec Leonard by měl
uvažovat o kompletńım redesignu včetně př́ıpravy nových funkćı pro návštěvńıky,
stejně jako př́ıpravy plně responzivńıho layoutu pro běžná mobilńı zař́ızeńı.

Shrnut́ı analýzy vnitřńıho prostřed́ı
Na základě zpracované analýzy hmotných, nehmotných, finančńıch a lidských zdroj̊u
byly identifikovány silné a slabé stránky, které lze shrnout v následuj́ıćı tabulce.
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Tabulka 9: Silné a slabé stránky

Silné stránky Slabé stránky

Dostatečná ubytovaćı kapacita. Nı́zké finančńı ohodnoceńı
zaměstnanc̊u.

Poloha hotelu v historické části Prahy. Absence věrnostńıho systému pro stále
zákazńıky.

Dostupnost MHD v bĺızkosti hotelu
Daisy.

Absence klimatizace, wellness a fitness.

Možnost parkováńı. Vysoká fluktuace zaměstnanc̊u.

Široká nab́ıdka poskytovaných služeb. Nedostatečná orientace na poskytováńı
kvalitńıch služeb.

Dobré recence zákazńık̊u. Nevyužitá restaurace k serv́ırováńı
večeř́ı i oběd̊u.

Př́ıjemný personál. Nedostatky v oblasti hotelové webové
prezentace a online rezervaćı.

Zdroj: Vlastńı zpracováńı

4.6 Shrnut́ı analýzy vněǰśıho a vniťrńıho prosťred́ı

K analýze vněǰśıho a vnitřńıho prostřed́ı byly na závěr identifikovány př́ıležitosti
a hrozby a silné a slabé stránky. Nyńı tyto poznatky budou sumarizovány z hlediska
jejich významnosti prostřednictv́ım SWOT matice a následně popsány.

Př́ıležitosti:

• podpora ubytovaćıch zař́ızeńı z fond̊u EU (např́ıklad na zkvalitněńı poskyto-
vaných služeb),

• rozvoj mezinárodńıho cestovńıho ruchu vlivem globalizace a snižováńı bariér
cestováńı,

• stárnoućı populace, která má vyšš́ı sklony k cestováńı,

• zvyšuj́ıćı se počet pracuj́ıćıch žen a zároveň zvyšuj́ıćı se věk partner̊u k zakládáńı
rodin inklinuje k nár̊ustu př́ıjmů domácnost́ı a t́ım k r̊ustu turistických cest.

Hrozby:

• politicko-ekonomická nestabilita ve státech, jejichž obyvatelé rádi navštěvuj́ı
Prahu,
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• rozvoj a budováńı nových ubytovaćıch zař́ızeńı převážně hotel̊u vyšš́ıch kate-
goríı,

• plánované zvýšeńı sńıžené sazby DPH,

• rostoućı nároky turist̊u na kvalitu poskytovaných služeb,

• intervence České Národńı Banky na devizovém trhu.

Silné stránky:

• výborná poloha hotelu v historické části Prahy,

• dobré recence zákazńık̊u na serverech typu booking.com,

• dostupnost městské hromadné dopravy u hotelu,

• hotelov́ı hosté maj́ı možnost parkováńı v bĺızkosti hotely Daisy,

• př́ıjemný personál,

• hotel poskytuje dostatečnou ubytovaćı kapacitu pro své hosty,

• přiměřeně široká nab́ıdka poskytovaných služeb odpov́ıdaj́ıćı tř́ıhvězdičkové ka-
tegorii hotelu.

Slabé stránky:

• vysoká fluktuace zaměstnanc̊u (konkrétně recepčńıch),

• nedostatečná orientace na poskytováńı kvalitńıch služeb s vysokou přidanou
hodnotou,

• absence věrnostńıho systému pro stále zákazńıky,

• na pokoj́ıch neńı instalována klimatizace,

• nepř́ıtomnost wellness a fitness služeb,

• ńızké finančńı ohodnoceńı zaměstnanc̊u,

• hotelová restaurace je využ́ıvána pouze k podáváńım sńıdańı,

• problémy s online rezervačńım systémem na mobilńıch zař́ızeńıch,

• zastaralá prezentace na webových stránkách nekoresponduj́ıćı s aktuálńımi
trendy a standardy v oblasti user experience (UX).

Prvńı př́ıležitost́ı pro hotel Daisy mohou být dotace plynoućı z fond̊u Evropské
unie. Tyto podpory jsou poskytovány předvš́ım na zkvalitňováńı služeb ubytovaćıch
zař́ızeńıch. Hotel Daisy by mohl využ́ıt některého z široké škály připravovaných
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pob́ıdek a programů pro rozvoj a inovace malých a středně velkých podnikatel̊u.
Lze si reálně představit, že úspěšným projektem pro čerpáńı dotaćı by se mohl stát
např́ıklad plán úpravy okoĺı hotelu s veřejně př́ıstupnou parkovou úpravou, jakousi
zónou odpočinku či relaxace. Nebo lze uvažovat projekty z oblasti inovace zař́ızeńı
a technologíı, což v př́ıpadě hotelového komplexu může znamenat nejr̊uzněǰśı změny
v technologii a ř́ızeńı osvětleńı, vzduchotechniky, rekuperace energie či jiná úsporně
a eklogicko efektivńı řešeńı provozu hotelu.

Daľśı př́ıležitost́ı vedle peněz plynoućıch z EU, kterou může hotel chápat jako
zaj́ımavou k daľśımu sledováńı a využit́ı, plyne ze současné analýzy demografických
faktor̊u, ze kterých je patrné, že populace v rozvinutých zemı́ch plošně stárne. Stále
v́ıce obyvatel žije aktivněǰśı život v d̊uchodovém věku, podobně jako je to ob-
vyklé v asijských zemı́ch. Stárnoućı populace má vyšš́ı sklony k cestováńı a t́ım pro
ubytovaćı zař́ızeńı představuje velký potenciál. Tuto skutečnost může hotel Daisy
využ́ıt k možné orientaci na tento segment zákazńık̊u a vytvořit podmı́nky, které
by jej přilákaly formou nejr̊uzněǰśıch pobytových baĺıčk̊u. Z této analýzy rovněž
bylo zjǐstěno, že se prodlužuje doba zakládáńı rodin a zvyšuje se počet pracuj́ıch
žen. Tyto skutečnosti pozitvně ovlivňuj́ı př́ıjmy domácnost́ı, které mohou inklinovat
k rostoućımu cestovńımu ruchu nebo k tomu, že budou zákazńıci ochotni uvolnit při
svých dovolených větš́ı finančńı prostředky.

Stálý rozmach mezinárodńıho cestrovńıho ruchu a daľśı snižováńı existuj́ıćıch
bariér cestováńı se rozhodně nab́ıźı jako daľśı z řady př́ıležitost́ı nejen pro hotel Daisy
ale i ostatńı ubytovaćı zař́ızeńı. Názorným př́ıkladem může být stále se snižuj́ıćı ceny
letecké přepravy. Tyto skutečnosti a změny tedy ve výsledku umožňuj́ı stále snažš́ı
a levněǰśı cestováńı i na velmi dlouhé trasy. Stač́ı porovnat náklady na cesty z USA,
Asie, ale i Anglie oproti náklad̊um na shodné cesty před deseti lety.

Na rozd́ıl od př́ıležitost́ı vněǰśıho prostřed́ı může politicko-ekonomická nesta-
bilita v r̊uzných státech naopak negativně ovlivňit cestovńı ruch a muśı být chápana
jako možná hrozba. Př́ıkladem z posledńıch let může být problematická situace
v balkánských zemı́ch, Rusku, Ukrajině, Bĺızkém východě a podobně, přirozeně vždy
podle mı́ry plynoućıho turismu z dané destinace. Je jasné, že ekonomické problémy
a sankce v̊uči Rusku významně ovlivńı př́ıjmy z turismu v ČR, nicméně problémy
v Egyptě, Tunisu nebo Sýrii sṕı̌se ubĺıž́ı cestovńım kancelář́ım než trhu hotelnictv́ı
v ČR.

Mezi daľśı významné hrozby na trhu hotelnictv́ı v ČR můžeme zařadit změny
výše DPH a obecně legislativńı faktory prostřed́ı. Hozbu mohou hotely spatřovat
i v aktuálńıch intervenćıch ČNB na devizových trźıch a v neposledńı řadě jako obec-
nou a stálou hrozbu mohou sledovat ve zvyšováńı počtu subjekt̊u na trhu, zhušt’ováńı
trhu a t́ım zvyšováńı tlaku na konkurenceschopnost subjekt̊u. Nejvýznamněǰśı sil-
nou stránkou je bezpochyby poloha hotelu Daisy. Hotel se nacháźı v historické
části Prahy v bezprostředńı bĺızkosti významných pražských památek. Turisté
navštěvujićı Prahu za účelem poznáńı historie a památek, budou preferovat takové
ubytováńı, které jim umožńı nenáročnou přepravu v centru Prahy a jeho bĺızkého
okoĺı. Poloha hotelu je výborná nejen z hlediska bĺızkosti památek, ale také
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i z hlediska dostupnosti městské hromadné dopravy a veřejnému parkováńı pro
hotelové hosty.

Hotel Daisy svým host̊um poskytuje dostatečnou ubytovaćı kapacitu, což oceńı
předevš́ım turisté jezd́ıćı ve skupinách. Zároveň hotelovým host̊um poskytuje širokou
škálu služeb, které již byly popsány. Recenze zákazńıky jsou rovňěž považovány za
silnou stránku. Potenciálńı zákazńıci vyhledávaj́ıćı ubytováńı např́ıklad na serveru
booking.com nebo tripadvisor.com se mohou přesvědčit, že hotel spadá dle hodno-
ceńı do kategorie velmi dobré ubytováńı. Na základě recenćı jsou hosté spokojeńı
předevš́ım s polohou hotelu Daisy, jeho personálem, čistotou atd.

Oblast lidských zdroj̊u lze považovat za slabinu, nebot’ hotel Daisy se potýká se
zvýšenou fluktuaćı zaměstnanc̊u. Hlavńı př́ıčinu spatřuji v ńızkém finančńım ohodno-
ceńı zaměstnanc̊u, ostatńı potenciálńı př́ıčiny fluktuace zaměstnanc̊u byly popsány
v analýze lidských zdroj̊u.

Co sledávám jako překážku je nemožnost online rezervace zákazńık̊u přes mo-
bilńı zař́ızeńı. Dále webové stránky nejsou optimalizovány pro mobilńı zař́ızeńı
a současně nejsou dostatečně kvalitativně zpracované vzhledem k trend̊um v oblasti
moderńıch webových prezetaćıch. V dnešńı době chytrých telefon̊u a tablet̊u můžeme
shrnout všechny zmı́něné problémy souvisej́ıćı s webovou prezentaćı jako aktuálńı
slabinu.

Stáĺı zákazńıci mohou rovněž negativně hodnotit absenci bonus̊u plynoućıch
z věrnostńıho programu, kterých by mohli využ́ıvat a které by je mohli motivovat
k návratu do hotelu Daisy.

4.7 Doporučeńı pro krizový management

Pro všechny podnikatelské subjekty existuje celá řada potenciálńıch krizových
situaćı a některé z nich je možné částečně předv́ıdat (plánovaná změna v legisla-
tivě, v sazbě DPH apod.). K tomuto účelu lze využ́ıt analýzu vněǰśıho a vnitřńıho
prostřed́ı. Tyto analýzy umožňuj́ı identifikovat slabé stránky a hrozby, které mohou
v budoucnosti zapř́ıčinit krizovou situaci. K takto vymezeným krizovým situaćım
mohou podnikatelské subjekty následně vytvořit doporučeńı, jenž by měly za
následek jejich eliminaci. T́ımto krokem podniky zvyšuj́ı svoji krizovou připravenost.

Z tohoto d̊uvodu budou v této části práce formulována doporučeńı pro kri-
zový management hotelu Daisy. Uvažovány budou takové potenciálńı krizové situ-
ace, které byly po konzultaci s management hotelu hodnoceny jako nejvýznamněǰśı.
Jedná se o následuj́ıćı:

• abnormálně ńızká obsazenost,

• pokles spokojenosti zákazńık̊u,

• problémy s lidskými zdroji.
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Doporučeńı nebudou formulována pro takové situace, u kterých je odpovědnost za
škody a následky delegována na třet́ı strany a subjekty. Jednoduchým př́ıkladem
může být problém z oblasti informačńıch technologíı, kde hardware i software je
dodáván exterńımi poskytovateli, kteř́ı nesou plnou odpovědnost za krizové situ-
ace a v př́ıpadě selháńı může hotel požadovat kompenzace. Stejně tak nebudou
uvažovány krizové situace spoč́ıvaj́ıćı v živelných pohromách včetně jiných katas-
trof. Takové krizové situace nelze nikterak ovlivnit a mnohdy ani predikovat a jedi-
nou možnost́ı, jak se před nimi může hotel chránit, je prostřednictv́ım kvalitńıho
pojǐstěńım.

Každá výše zmı́něná potenciálńı krizová situace bude následně podrobně speci-
fikována. Dále k vymezeným krizovým situaćım budou určeny potenciálńı př́ıčiny
jejich vzniku, odpovědné osoby za operativńı řešeńı dané situace a v neposledńı řadě
navrhovaná eventuálńı řešeńı.

4.7.1 Ńızká obsazenost

Prvńı krizovou situaćı a patrně nejčastěji řešeným problémem, kterým se budu
zabývat, je abnormálně ńızká obsazenost lǐśıćı se výrazným zp̊usobem od sezóńıch
výkyv̊u a běžné oscilace v daném odvětv́ım. Pr̊uměrná obsazenost v hotelu Daisy se
pohybuje v intervalu 60 - 70 %. V obdob́ı Velikonoc, vánočńıch trh̊u, Nového roku
a daľśıch významných svátk̊u a událost́ı, které lákaj́ı svými tradicemi a atrakcemi
zahraničńı i tuzemské turisty, bývá zpravidla stoprocentńı obsazenost, stejně jako
v ostatńıch pražských ubytovaćıch zař́ızeńıch.

Hotel Daisy se každoročně muśı potýkat s nejnižš́ı obsazenost́ı nejčastěji v ob-
dob́ı trvaj́ıćı od ledna téměř až do poloviny března, v pr̊uběhu kterého klesá ob-
sazenost hotelu v pr̊uměru až o čtyřicet procent pod obvyklou mı́ru. Budeme-li tedy
uvažovat ńızkou obsazenost, která by mohla ohrozit nejen krátkodobou rentabilitu,
ale sṕı̌se životaschopnost provozu hotelu Daisy, pak se bude jednat o takovou ob-
sazenost, při které nedosáhne obsazenost hotelu v́ıce než 30ti procent v pr̊uběhu
šesti po sobě jdoućıch měśıc̊u.

Při sledováńı celkové obsazenosti hotelu, lze využ́ıt poznatky o systému
včasného varováńı, což v tom smyslu znamená, že pokud se bude kompetentńı os-
oba věnovat sledováńı pr̊uměrné obsazenosti, bude schopna rozpoznat dlouhodoběǰśı
klesaj́ıćı trend v obsazenosti. Kompetentńımi osobami by měli být v tomto př́ıpadě
zaměstnanci zodpovědńı za př́ımou správu rezervaćı a manažer hotelu odpovědný
za ekonomické výsledky provozovny. S vysokou pravděpodobnost́ı se v běžné praxi
o klesaj́ıćım trendu obsazenosti dozv́ıdá téměř v reálném čase vedeńı hotelu d́ıky
sledovaným manažerským report̊um a export̊um dat z rezervačńıch a interńıch in-
formačńıch systémů, ale v př́ıpadě jakýchkoliv nenadálých okolnost́ı, které by tento
postup znemožnily muśı situaci neodkladně reportovat druhá odpovědná osoba
a uvědomit ředitele hotelu. V př́ıpadě takového zjǐstěńı muśı být předána informace
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o abnormálńım poklesu, kterou bude vedeńı śıtě Leonard dále monitorovat a ope-
rativně rozhodovat o postupu a opatřeńıch, které by mohly fatálńı stav zvrátit.

Prvńım krokem k účinnému řešeńı je správná identifikace př́ıčiny této situace,
ačkoliv bohužel existuj́ı i krizové situace, které mohou mı́t nejednu přičinu a dokonce
i v nepř́ılǐs logické kontinuitě.

Obecně známé potenciálńı př́ıčiny však mohou být:

• nespokojenost zákazńık̊u a jejich odliv ke konkurenci vlivem:

– zaj́ımavěǰśı věrnostńı systému konkurenčńıho subjektu

– preference kvalitněǰśıho a luxusněǰśıho ubytováńı

– preference levněǰśıho ubytováńı či jiného typu ubytováńı

– obecné újmy na dobrém jménu a pověsti hotelu či řetězce

• ekonomická krize s př́ımým d̊usledkem ovlivněńı turismu v ČR

Jako daľśı eventuálńı př́ıčinu ovlivňuj́ıćı obsazenost hotelu může být spatřena
v kvalitě a technickém stavu všech kanál̊u zajǐst’uj́ıćıch rezervace ubytováńı. Ho-
tel již v tuto chv́ıli identifikoval zásadńı problém v online rezervačńım systému na
stávaj́ıćıch webových stránkách v př́ıpadě mobilńıch zař́ızeńı, na nichž nelze fakticky
odeslat rezervačńı formulář. Tato skutečnost je v dnešńı době, kdy je stále častěǰśı
práce s mobilńımi platformami, tristńı a je nutné ji bezodkladně řešit.

Nyńı přejdeme k samotným navrhovaným řešeńım pro ńızkou obsazenost.
Doporučeńı pro př́ıpad, kdy by se výrazným zp̊usobem změnil stav ekonomické

situace v ČR a ve světě, budou obsahovat velmi podobné procesy a opatřeńı, která
hotel Daisy využil v době ekonomické krize z roku 2007. To z toho d̊uvod̊u, že se tyto
opatřeńı ukázala jako účinná. Hlavńım ćılem v takové situaci bude udržet obsazenost
na únosné úrovni a dělat vše proto, aby hotel z̊ustal zaj́ımavý pro neǰsirš́ı spektrum
zákazńık̊u i za cenu sńıžeńı cen za ubytováńı, nebo vyšš́ıch investic do propagace
a marketingu.

Prvńım krokem vedeńı hotelu by měla být analýza okamžitých dopad̊u eko-
nomické krize na trh hotelnictv́ı a turismu v ČR a dále by se vedeńı mělo pokusit se
o krátkodobou predikci vývoje trhu. Výsledky této analýzy by posloužily jako hlavńı
materiál pro daľśı taktické rozhodováńı o procesńıch změnách nebo přenastaveńı
nákladové a obchodńı politiky řetězce potažmo hotelu.

Potenciálńı okamžitá řešeńı:

• plošné sńıžeńı cen za ubytováńı odv́ıjej́ıćı se od konkurence,

• úprava zaměstnaneckých mezd a odměn.

Změny vyžaduj́ıćı deľśı časové obdob́ı:

• zvýšená orientace na marketing a propagaci,
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• aktivńı hledáńı nových zákazńık̊u (spolupráce s cestovńımi kancelářemi, nab́ıdky
skupinám zvýhodněného ubytováńı apod.) a źıskáńı zákazńık̊u od konkurence,

• hledáńı úspor v nákladových položkách mimo mezd zaměstnanc̊u.

Sńıžeńı cen
Krizový manažer by měl správně odhadnout poměr sńıžeńı cen za ubytováńı, protože
nadměrné sńıžeńı by mohlo hotelu ubĺıžit. Hotel Daisy se se svými zisky pak
může dostat na nulu nebo dokonce strádat. Hledáme tedy optimálńı variantu mezi
sńıžeńım ceny a udržeńım dosahováńı přiměřeného zisku. Ke správnému sńıžeńı
ceny, tedy nalezeńı optimálńı varianty, lze použ́ıt několik př́ıstup̊u. Jedńım z nich je
během několika dn̊u shromáždit názory odborńık̊u ohledně této tématiky. Pokud je
sńıžeńı ceny nezbytné, mělo by být realizováno tak, aby se minimálně poškodil hotel
a jeho dobré jméno a zároveň, aby byly maximálně pozitivńı dopady na zisk. Je tedy
nutné, aby si tohoto sńıžeńı ceny všiml i zákazńık – tedy aby se sńıžeńı promı́tlo
v marketingové komunikaci.

Změna cenové politiky, konkrétně sńıžeńı cen za ubytováńı, by mělo být
realizováno i s ohledem na cenovou politiku konkurenčńı ubytovaćıch zař́ızeńıch.
V př́ıpadě, že se všechna ubytovaćı zař́ızeńı budou potýkat s abnormálně ńızkou
obsazenost́ı, tak ceny za ubytovańı budou sńıženy plošně. Sńıžeńı cen za ubytováńı
by mělo korespondovat se sńıžeńım cen zejména konkurenčńıch tř́ıhvězdičkových ho-
tel̊u, aby nebyl zp̊usoben daľśı pokles v obsazenosti v d̊usledku nesprávně zvolené
cenové politiky.

Daľśım možným řešeńım je zpracováńı cenových baĺıčk̊u. U nelineárńıch cen
neńı cena za jednotku konstantńı, ale klesá s každým daľśım kusem. Nejjednodušš́ım
nastaveńım jsou pak skupinové (hromadné) slevy. Zásadńı rozd́ıl mezi hromadnou
a klasickou slevou je ten, že v tomto př́ıpadě zákazńık dostane slevu jen v př́ıpadě
větš́ıho nákupu. V tomto př́ıpadě by hotel Daisy mohl nab́ıdnou slevu na ubytováńı
při větš́ım počtu rezervaćı, ale neměl by zapomı́nat na zajǐstěńı ziskovosti tohoto
př́ıstupu nebo akceptovat krátkodobou neziskovost s ćılem udržet nebo zvýšit ob-
sazenost. Možný postup k źıskáńı nových zákazńık̊u je nab́ıdnut́ı určitého bonusu
při přejit́ı od konkurence. Bonusy a věrnostńı programy budou bĺıže specifikovány
následně.

V př́ıpadě, že se hotel bude potýkat se sńıženou obsazenost́ı, lze rovněž využ́ıt
opatřeńı, která hotel Daisy i hotelový řetězec již využil v době ekonomické krize.
Jedná se např́ıklad o opatřeńı týkaj́ıćı se sńıžeńı mzdových náklad̊u. Dalé lze rovněž
využ́ıt hledáńı úspor v nákladech prostřednictv́ım hledáńı novým dodavatel̊u, které
poskytuj́ı totožné či velmi podobné služby a produkty, ale za nižš́ı cenu.

Nı́zká obsazenost může spoč́ıvat i v nespokojenosti zákazńık̊u, jak již bylo uve-
deno. Nespokojenost zákazńık̊u může být nejen možná př́ıčina poklesu obsazenosti,
ale může být také chápána jako krizová situace. Krizová situace z pohledu poklesu
spokojenosti hotelových host̊u, proto bude specifikována v následuj́ıćı části práce.
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4.7.2 Pokles spokojenosti hotelových host̊u

Pro provozovatele všech ubytovaćıch zař́ızeńı je spojenost hotelových host̊u kĺıčovým
faktorem k úspěchu. Pokud by zákazńıci nebyli spokojeni (at’ již kvalitou ubytováńı,
personálem, nebo jinými poskytovanými službami) neprováděli by opětovné rezer-
vace do takového ubytovaćıho zař́ızeńı. Tento fakt je nav́ıc umocněn stále rostoućım
významem sociálńıch médíı, nebot’ existuje nepřeberné množstv́ı specifických vyh-
ledávač̊u, porovnávaćıch portál̊u a portál̊u s recenzemi uživatel̊u, kde mohou po-
tenciálńı zákazńıci zjǐst’ovat potřebné informace ohledně zvažovaného zař́ızeńı. Re-
cence pro hosty představuj́ı zpravidla posledńı zdroj informaćı, než si vyberou určitý
hotel.

V totmo bodě je nutné se při zkoumáńı nespokojenosti hotelových host̊u vrátit
k již zmı́něné ńızké obsazenosti, nebot’ tyto dvě krizové situace jsou vzájemně propo-
jené. Budeme-li zkoumat pokles spokojenosti zákazńık̊u, tak prvńım př́ımým dopa-
dem na hotel bude zhoršeńı dobrého jména, což v samotném d̊usledku bude zna-
menat pokles obsazenosti. Např́ıklad budou-li na serveru booking.com a tripadvi-
sor.com za určité časové obdob́ı pouze recence negativńıho typu, povede to k nižš́ı
obsazenosti, nebot’ zákazńıci si vyberou jiné ubytováńı, které má pro ně přijatelněǰśı
recence. Současně s množ́ıćımi se kritickými komentáři a hodnoceńımi se př́ımo
úměrně snižuje výsledná hodnot́ıćı známka uživatel̊u a t́ım docháźı k posunu hotelu
na výsledném žebř́ıčku negativńım směrem, což má př́ımý vliv na výsledky vyh-
ledáváńı na těchto portálech, které na prvńıch mı́stech nejčastěji preferuj́ı hotely
s nejvyšš́ım hodnoceńım.

Na veřejně dostupných portálech zabývaj́ıćıch se ubytováńım a daľśıch r̊uzných
sociálńıch médíıch jsou umist’ovány recence uživatel̊u a z tohoto d̊uvodu je
př́ıhodné, aby hotel Daisy pravidelně sledoval př́ıspěvky uživatel̊u a reagoval na ně.
Odpovědnou osobou by měl být opět manažer hotelu Daisy společně s odděleńım
marketingu a propagace. Recenze hodnot́ıćı hotel by si měl manažer nechat zaśılat
např́ıklad formou notifikaćı, které běžně většina známých server̊u a webových portál̊u
z oblasti hotelnictv́ı umožňuj́ı. Tato customizace nastaveńı hotelového profilu na
protálech a volba zp̊usobu źıskáváńı informaćı o nových recenćıch a zkušenostech
host̊u jak v pozitivńım tak negativńım směru jsou kĺıčové k řešeńı zmı́rněńı př́ıpadné
nespokojenosti, logickým vysvětleńım situace a problému a navázáńı daľśı komu-
nikace se zákazńıkem. Pouze tento proces může hotelu zajistit redukci nespoko-
jených zákazńık̊u na minimum nebo přinejmenš́ım neutralizovat vyloženě kritické
komentáře, které mohou ovlivnit rozhodováńı potenciálńıch zákazńık̊u.

Ačkoliv již většina hotel̊u a hotelových řetězc̊u využ́ıvá nejr̊uzněǰśıch
věrnostńıch systémů, v př́ıpadě hotelu Daisy tomu tak neńı a zakázńıci tuto
skutečnost mohou chápat jako nedostatek. Absence hotelové restaurace může
host̊um zp̊usobit diskomfort v př́ıpadě, kdy musej́ı hotel opustit a hledat al-
ternativńı stravovaćı zař́ızeńı nebo mnoho host̊u (převážně korporátńı klientela)
přij́ıžděj́ıćıch unavených v pozdńıch večerńıch hodinách nemohou využ́ıt stravováńı
př́ımo v hotelovém objektu popř́ıpadě služby donášky na pokoj apod. V centru
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pozornosti nespokojenosti zákazńık̊u může být i neprofesionálńı personál, přičemž
problematice lidských zdroj̊u bude věnována pozornost později.

Věrnostńı program
V př́ıpadě problémů odchodu stálých zákazńık̊u ke konkureci lze předej́ıt vypra-
cováńım věrnostńıho programu. Při rozhodováńı o volbě vhodného věrnostńıho
systému pro hotel Daisy neńı d̊uvod vymýšlet novátorská řešeńı nebo experimentálńı
řešeńı, ale úplně postač́ı, když se vedeńı hotelu bude inspirovat z existuj́ıćıch a dobře
funguj́ıch systémů větš́ıch a zavedených společnost́ı.

Názorným př́ıkladem může být SkyWard program společnosti Emirates Air-
lines, který svým klient̊um mimo jiné poskytuje bezplatný přesun z turistické tř́ıdy
do business tř́ıdy po nalétáńı určitého počtu mil. Přesně tento postup by mohl ap-
likovat i hotel Daisy v rámci svého věrnostńıho systému, ve kterém by zákazńıkovi
poskytnul po šesti strávených noćı bezplatný přesun do kvalitativně lepš́ıho pokoje,
než který má rezervovaný. Pro takovýto věrnost́ı systém je nutné typizovat jed-
notlivé pokoje do přinejmenš́ım dvou kategoríı, doporučuji však tři kategorie a to
standard, business a deluxe. T́ımto krokem by hotel Daisy mohl źıskat i klientelu,
která je orientována na kvalitněǰśı ubytováńı a preferuje hotely vyšš́ı kategorie. Tato
kategorizace pokoj̊u by tak mohla pomoct i v oblasti uspokojeńı i náročněǰśı klien-
teli, stejně tak jako turist̊u nebo skupin turist̊u vyhledávaj́ıćı cenově nejvýhodněš́ı
typ ubytováńı.

V př́ıpadě realizace totoho programu bych doporučila zavést tři pokoje typu
business a jeden pokoje deluxe, které by se nacházely v nejatraktivněǰśı části hotelu
s nejhezč́ım výhledem na město. Hotel nyńı disponuje rodinným apartmánem, který
by mohl být transformován do kategorie deluxe, nebot’ poskytuje nejkomfortněǰśı
ubytováńı, velikost i výhled. Ostatńı pokoje by spadaly do kategorie standard.

Na tyto pokoje kategorie business a deluxe by byly umı́stěny známé skladné
kávovary Nespresso Pixie v hodnotě cca 2 500 Kč s minimalńı nutnost́ı údržby. Na
pokoje by byly umı́stěny vybrané kapsle r̊uzných druh̊u káv, které výrobce Nespresso
nab́ıźı a jejichž cena se pohybuje od 8 do 12 Kč za jednu kapsli. Počet kapsĺı na den
by byl omezen.

Pro daľśı zatrativněńı pokoj̊u kategorie business a deluxe navrhuj́ı instalaci
nových minibar̊u, jejichž pořizovaćı náklady v pr̊uměru čińı kolem 3 000 Kč. V rámci
kategorie business by byly naplněny vybranými alkoholickými a nealkoholickými
nápoji včetně drobného občerstveńı a to za poplatek dle hotelového ceńıku. Ob-
sah minibaru v pokoji kategorii deluxe by byl nab́ıdnut zcela zdarma jako pozornost
hotelu. Náklady na minibar na jednu noc v tomto pokoji by nepřevýšily 100 Kč. Jed-
norázové náklady na zavedeńı kávovar̊u a minibar̊u lze odhadnout cca na 25 000 Kč.

V rámci daľśıho rozlǐseńı kategoríı pokoj̊u navrhuji ke zvážeńı možnost výměny
stávaj́ıćıch l̊užek za kvalitněǰśı a stejně tak i výměnu stávaj́ıćıch televizor̊u za mo-
derněǰśı LED TV. Předpoklám, že veškeré změny doplňk̊u a vybaveńı pokoj̊u by byly
předem konzultovány s interiérovým architektem a designerem. Možnost́ı daľśıch
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úprav je přirozeně nespočet, je opět na zvážeńı hotelu do jaké mı́ry by byli ochotni
investovat.

Součást́ı věrnostńıho programu by mohlo být i sb́ıráńı bod̊u za každou strávenou
noc v hotelu Daisy. V př́ıpadě, že by hotelový host źıskal 10 bod̊u (1 bod = 1 noc)
automaticky by obdržel 11. noc zdarma. Takový systém je vhodný předevš́ım pro
korporátńı klienty, kteř́ı pravidelně navštěvuj́ı Prahu. V rámci věrnostńıho programu
lze využ́ıt faktu, že hotelová śıt’ Leonard provozuje v́ıce hotel̊u v ČR. Hosté by
tak mohli sb́ırat body nejen v hotelu Daisy, ale i v ostatńıch hotelech se stejným
provozovatelem.

Nutnost́ı je zvyšovat spokojenost i u ostatńıch host̊u, nebot’ vytvářej́ı převážnou
většinu recenźı na r̊uzných portálech. Vzhledem k tomu, že je Praha vyhlášeným
mı́stem pro milovńıky kvalitńıho piva, může hotel Daisy mile potěšit celou řadu
zákazńık̊u drobnost́ı v podobě plzeňské piva připraveného na pokoji.

Pokud by se hotelu Daisy povedlo zvýšit spokojenost host̊u, mohl by rovněž
zauvažovat o zvýšeńı cen za ubytovańı. Bylo totiž zjǐstěno, že zvýšeńı hodnoceńı
v recenźıch hotelu na internetu může pozitivně ovlivňuje vztah mezi nár̊ustem cen
a poptávkou. Tato studie uvád́ı, že ubytovaćı zař́ızeńı mohou navýšit ceny za uby-
továńı o téměř 11,2 % při zachováńı stejné mı́ry obsazenosti a to v př́ıpadě, že by
dokázala zvýšit své hodnoceńı od zákazńık̊u o jeden bod (na pětibodové škále), jak
dokládá studie vypracovaná výzkumným centrem Cornell Center for Hospitality Re-
search (tripadvisor.com, 31.7.2013).

Rozš́ı̌reńı stravovaćıch služeb
V současné době hotel Daisy podává pouze sńıdaně, ačkoli má plně vybavenou
kuchyň. Navrhuji v rámci zkvalitněńı služeb zavedeńı podáváńı večeř́ı ovšem
ve zjednodušeném konceptu, který zajist́ı minimálńı náklady na prvotńı provoz
a zjǐstěńı jakou reakci a zájem tato služba vyvolá u hotelových host̊u. Tato kon-
cepce by znamenala, že hotel najme kuchaře na částečný úvazek každodenně od
17:00 do 21:00, přičemž by kuchař využil zař́ızené zázemı́ kuchyně. Pro každý den
by kuchař připravoval meny s omezeným výběrem několika hlavńıch chod̊u a jedné
polévky. Množstv́ı nab́ızených pokrmů by mělo být př́ımo úměrné tomu, aby vše
kuchař zvládl připravit minutkovým zp̊usobem.

Hotelový host by si mohl denně objednávat večeři na recepci hotelu a př́ıpravené
pokrmy by mu byly serv́ırovány př́ımo na pokoj zaměstnancem recepce. Tento kon-
cept provozu restaurace pracuje i s variantami, ve kterých by hosté projevily výrazný
zájem o službu stejně tak jako s variantou, při které by naopak nezájem host̊u učinil
provoz nerentabilńım.

Předpokládané náklady na zkušebńı provoz na podáváńı večeř́ı odhaduji
měśıčně na cca 50 000 Kč, což lze ale př́ımo ovlivnit volbou podávaných j́ıdel po
dohodě s kuchařem. To takovým zp̊usobem, aby byly suroviny trvanlivé a nebylo
nutné denně investovat do zásob podléhaj́ıćıch rychlé zkáze.

V př́ıpadě, že by se již v prvopočátćıch provozu projevila služba jako velmi
žádaná, vedeńı hotelu by neodkladně zajistilo serv́ırováńı večeř́ı v prostorách
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vymezených pro podáváńı sńıdańı a doplnilo stavy personálu o č́ı̌sńıka, navýšilo
úvazek kuchaře a po konzulaci s kuchařem rozš́ı̌rilo realizačńı tým.

V př́ıpadě pozitivńıch reakćı by bylo totiž jasné, že se hotel nemuśı bát trans-
formovat tento prvotńı zkušebńı provoz do standardńı restaurace (rozš́ı̌reńı provozńı
doby, rozš́ı̌reńı personálu, stolováńı, servis, zař́ızeńı). Naopak pokud hotel zjist́ı, že
neńı dostatečný zájem o večeře, může ukončit zkušebńı provoz a přej́ıt v rámci
podáváńı věčeř́ı k pouhém zprostředkováńı objednávky hotový j́ıdel s předem do-
hodnutou bĺızkou restauraćı.

4.7.3 Problémy s lidskými zdroji

Nejeden úspěšný podnik považuje lidské zdroje za nejceněǰśı aktivum v podniku.
Význam lidských zdroj̊u se výrazně zvyšuje u podnik̊u poskytuj́ıćıch služby, nebot’

zaměstnanci takových podnik̊u jsou v př́ımém kontaktu se zákazńıky a jejich vys-
tupováńı a prodejńı techniky jsou kĺıčové elementy úspěchu podniku na trhu. Totéž
plat́ı i pro všechna ubytovaćı zař́ızeńı, kde personál v samotném d̊usledku př́ımo
ovlivňuje spokojenost svých host̊u a pod́ıĺı se úměrně na celkovém dojmu úrovně
a kvality zař́ızeńı (mimo jiných faktor̊u).

Problémy hotelu Daisy mohou nastat v r̊uzných aspektech ř́ızeńı lidských
zdroj̊u. Hotel Daisy se potýká se zvýšenou fluktuaćı, jak bylo zjǐstěno z analýzy
vnitřńıho prostřed́ı. Zaměstnanci recepce pracuj́ı na dohodu o provedeńı práce,
což jim umožňuje dát výpověd bez udáńı d̊uvodu při dodržeńı zákonem stanovené
výpovědńı lh̊uty v délce 15ti dńı.

I přes tuto skutečnost neńı jednoduché naj́ıt a současně zaškolit čtyři
zaměstnance během tak krátké doby a nejen proto je na mı́stě, aby měl hotel vypra-
covaný krizový plán pro náhlý odchod všech zaměstnac̊u recepce, at’ už z jakéhokoliv
d̊uvodu nebo př́ıčiny.

Řešeńı takové krizové situace by mělo směřovat k tomu, aby se hotel dokázal
operativně vypořádat s náhlou krátkodobou nedostupnost́ı všech kvalifikovaných
pracovńık̊u a měl by zamezit stavu, kdy by se v rámci nedostatku času zaměstnával
plně nekvalifikovaný nebo h̊uře nezp̊usobilý personál, který by v d̊usledku negativně
ovlivnil spokojenost host̊u.

Hotelový řetězec Leonard disponuje specializovaným odděleńım na personálńı
problematiku, které pečuje o všechny činnosti v souvislosti s lidskými zdroji (např.
nábor, plánováńı, organizace, odměňováńı, vzděláváńı atd.), ale závěrečná rozhod-
nut́ı jako výše odměn, samotný výběr nového zaměstnance apod. čińı vždy manažer
hotelu. Z tohoto d̊uvodu by měli být odpovědnými osobami zaměstnanci per-
sonálńıho odděleńı a manažer hotelu.

Mezi potenciálńı př́ıčiny náhlého odchodu zaměstnanc̊u můžeme zařadit:

• ńızké finančńı ohodnoceńı, nátlakové akce,

• styl vedeńı zaměstnanc̊u hotelu,
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• absence motivačńıch programů pro zaměstnance,

• nemoc, epidemie.

Ačkoliv se výše uvedené potenciálńı hrozby lǐśı př́ıčinou a d̊uvodem takového jednáńı
zaměstnanc̊u stejně jako mı́rou pravděpodobnosti výskytu v rozumném obdob́ı,
jejich d̊usledky budou vždy stejné a to velmi kritické pro samotný hotel a jeho
provoz. Právě rychlost řešeńı situace bude hlavńım faktorem úspěchu při udržeńı
nepřerušeného chodu provozu.

Agenturńı pracovńıci
Podobné situace s kritickým úbytkem nezbytných pracovńık̊u stejné pracovńı po-
zice může částečně hotel řešit zapojeńım stávaj́ıćıch pracovńık̊u z jiných provozoven
v ČR, ale protože je toto řešeńı provozuschopné maximálně v řádech dn̊u, nebudu je
dále uvažovat a přistouṕım k obecně lépe zajistitelnému a univerzálněǰśımu řešeńı,
který bych rozdělila do dvou fáźı: př́ıpravné a operativńı.

V rámci př́ıpravné fáze by pracovńıci personálńıho odděleńı již s dostatečným
předstihem v době, kdy žádné aktuálńı hrozby nejsou patrné, zajistili výběr
a navázáńı spolupráce s některou ze stávaj́ıćıch personálńıch agentur, které by
předali potřebné atributy pro výběr vhodného kandidáta na jednotlivé pra-
covńı pozice a zjistili možnosti agentury při dodáńı požadovaných pracovńık̊u na
krátkodobou výpomoc. Tato fáze může být ukončena v momentě sjednáńı určité do-
hody mezi řetězcem a agenturou, ze které by bylo jasně patrné v jakém časovém ho-
rizontu je agentura schopna doplnit chyběj́ıćı stavy zaměstnanc̊u a za jakou odměnu.

Jako volitelné doporučeńı do př́ıpravné fáze navrhuji snadné otestováńı
spolehlivosti vybrané personálńı agentury objednáńım brigádńıka v nekritické
situaci, na základě čehož bude mı́t personálńı odděleńı hotelu jasnou představu
o kvalitě agentury a mı́ry spolehlivosti.

Operativńı fáze pak nastane již v kritickém bodě výskytu výše vymezené situace
a tedy nutnosti kontaktovat personálńı agenturu. V této fázi by významně záleželo
na tom, kdy a s jakým předstihem se personálńı odděleńı dozv́ı o této skutečnosti,
což záviśı na d̊uvodu vzniku krizové situace. V každém př́ıpadě by poté personálńı
odděleńı bezodkladně po konzultaci s manažerem hotelu a částečné predikci situ-
ace informovalo vybranou personálńı agenturu a vyžádalo si agenturńı zaměstnance
po dobu nezbytně nutnou k náboru kompetentńıch zaměstnanc̊u nebo do návratu
stávaj́ıćıch zaměstnanc̊u v indispozici.

Výhodou tohoto řešeńı nedostatku lidských zdroj̊u je skutečnost, že za
přechodné pracovńıky a jejich kvalifikaci plně zodpov́ıdá personálńı agentura. Dı́ky
tomu hotel nemuśı nikterak řešit dostupnou zásobu potenciálńıch pracovńık̊u, které
by mohli pozice obsadit, jelikož agentura disponuje stále aktualizovanou databáźı
potenciálńıch pracovńık̊u s nepoměrně výkoněǰśı reakčńı dobou nástupu, než-li by
mohl zajistit hotel svépomoćı.
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Manuál pracovńıka
Daľśım doporučeńım je zpracováńı podprobného manuálu pro nové zaměstnance.
Toto doporučeńı samotnou krizovou situaci nevyřeš́ı, ale umožńı rychleǰśı zapra-
cováńı nových zaměstnanc̊u a zároveň zefektivńı jejich práci. Obsahem manuálu by
měl být mimo jiné chronologicky sestavený popis všech pracovńıch úkol̊u společně
s postupem jejich plněńı (ideálně v jednotlivých kroćıch), popis obsluhy informačńıch
zař́ızeńıch a př́ıstupy k emailovým službám. Dále detailńı popis postup̊u při řešeńı
problémů, se kterými se nový zaměstnanec může setkat. Manuál by měl zároveň ob-
sahovat i FAQ, tedy něco jako rychlé odpovědi na často kladené otázky zákazńık̊u.
V neposledńı řadě by měla být součást́ı manuálu jasná infromace o tom, na jakou
konkrétńı osobu se může zaměstnanec obrátit v př́ıpadě takových situaćı, které ne-
budou popsány v totmo manuálu.
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5 Diskuze

Za účelem naplněńı hlavńıho i d́ılč́ıch ćıl̊u této diplomové práce bylo čerpáno
z primárńıch a sekundárńıch zdroj̊u. Źıskáńı relevantńıch dat ze sekundárńıch zdroj̊u
vztahuj́ıćıch se k trhu hotelnictv́ı nebylo až takový problém, vzhledem k tomu,
že jsou k dispozici veřejně dostupné statistiky, studie a jiné materiály týkaj́ıćı se
at’ už obecně cestovńıho ruchu nebo ubytovaćıch zař́ızeńı pro oblast Prahy. Jako
hlavńı zdroje sekundárńıch informaćı byly statistiky z databáze Eurostat a databáze
Českého statistického úřadu, které byly využity pro zkoumáńı vliv̊u vycházej́ıćıch
z vněǰśıho prostřed́ı.

Daľśımi sekundárńımi zdroji mimo veřejně dostupné statistiky byly využity in-
formace poskytované zahraničńımi portály tripadvisor.com, booking.com a daľśı,
zabývaj́ıćı se obecně problematikou ubytováńı a jejich rezervacemi. Studium
sekundárńıch zdroj̊u sloužilo rovněž ke zhodnoceńı dopad̊u globálńı ekonomické krize
na hotelnictv́ı.

Při realizaci této diplomové práce autorka úzce komunikovala a spolupraco-
vala s vedeńım hotelu Daisy a daľśımi zaměstnanci, d́ıky čemuž byla schopna źıskat
relevantńı informace o konkrétńım subjektu na trhu, což ve výsledku posloužilo
jako primárńı zdroj. Dı́ky těmto podklad̊um bylo možné daleko lépe vystihnout
a popsat stav vnitřńıho prostřed́ı hotelu Daisy ve sledovaném obdob́ı a poukázat na
silné stránky, kde nejvýznamněǰśı z nich byla poloha analyzovaného hotelu, a slabé
stránky hotelu spoč́ıvaj́ıćı např́ıklad v lidských zdroj́ıch a ńızké orientace na kvalitu
poskytovaných služeb včetně absence motivátor̊u pro stálé zákazńıky.

V této práci byl hotel Daisy sledován v šǐrš́ım spektru časových obdob́ıch
poč́ınaje rokem 2007 až po současnost. Bylo analyzováno jakým zp̊usobem hotel
reaguje na jednotlivá obdob́ı předevš́ım v souvislosti s celosvětovou hospodářskou
kriźı. Důraz byl kladen na poznáńı, jak vedeńı hotelu reaguje na změněné podmı́nky
trhu a jak se situace a změny odražej́ı na provozu hotelu a finančńıch výsledćıch
v jednotlivých letech.

Bylo zjǐstěno, že kritickým rokem provozu hotelu ze všech sledovaných obdob́ıch
byl jednoznačně rok 2009, kdy ekonomická krize svými dopady naplno ovlivnila sek-
tor hotelnictv́ı v ČR. V tomto roce razantně zájem o ubytováńı ze strany korporátńı
klienteli, byl patrný i významný úbytek zahraničńıch turist̊u stejně jako tuzemských
turist̊u. Vedeńı hotelu v totmo obdob́ı okamžitě začalo pružně snižovat náklady
na provoz hotelu a přistoupilo k úsporným opatřeńım. Realizovaná opatřeńı byla
směřována na snižováńı počtu zaměstnanc̊u, snižováńı mezdových náklad̊u a os-
tatńıch nákladových položek. Hotel se snažil přilákat nové zákazńıky př́ıpravou
nových výhodných pobytových baĺıčk̊u. Nejúčiněǰśım opatřeńım se ukázalo, dle
očekáváńı, sńıžeńı provozńıch náklad̊u.

V neposledńı řadě musel hotel Daisy přistoupit na sńıžeńı cen za ubytováńı
vzhledem ke konkurenci, která plošně cenu snižovala také. Tento efekt částečně
přetrvává i v následuj́ıćıch obdob́ıch, kdy existuje obava ze ztráty zákazńık̊u při
zvýšeńı cen za ubytováńı na p̊uvodńı úrovně.
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V daľśıch sledovaných obdob́ıch hotel Daisy dále zefektivnil sv̊uj provoz
a přizp̊usobil se tržńım změnám. Od roku 2010 hotelový řetězec začal dále ex-
pandovat na územı́ ČR, rozš́ı̌ril svoji śıt’ a začal navyšovat počty zaměstnanc̊u, což
může být d̊ukazem o stabilizaci pozice hotelového řetězce i samotného hotelu.

Přestože hotel Daisy překonal ekonomickou krizi bez větš́ıch ztrát je možné, že
v budoucnu bude nutné čelit daľśım krizovým situaćım, a proto byla v této diplomové
práci popsána r̊uzná doporučeńı d́ıky kterým by mohl tyto nastalé situace řešit.
Možnost lze spatřovat i v aplikaci těchto návrh̊u v současné době s ćılem zkvalitněńı
poskytovaných služeb.

Vymezeny byly potenciálńı krizové situace spoč́ıvaj́ıćı v razantně sńıžené ob-
sazenosti po deľśı časový úsek, poklesu spokojenosti zákazńık̊u se službami hotelu
nebo obecně se značkou či hotelovým řetězcem a v neposledńı řadě také problémy
s lidskými zdroji při nenadálém odlivu větš́ıho počtu zaměstnanc̊u. Pro pokles ob-
sazenosti bylo doporučeno zaměřit se na cenovou politiku, kontrétně na sńıžeńı
cen za ubytováńı a zpracováńı cenových baĺıčk̊u, jenž by zvýhodňovaly zákazńıky,
kteř́ı provedou rezervaci v́ıce pokoj̊u. V tomto směru lze rovněž využ́ıt již reali-
zovaná opatřeńı zaměřená na nákladové položky. Naopak pro zvýšeńı spokojenosti
zákazńık̊u bylo navrženo vytvořeńı věrnost́ıch programů pro stále zákazńıky společně
s vytvořeńım tř́ı kategoríı pokoj̊u typu standard, business a deluxe s ćılem uspoko-
jit širš́ı škálu zákazńık̊u. K řešeńı problému s lidskými zdroji spoč́ıvaj́ıćı v jejich
nedostatku byla navržena spolupráce s personálńı agenturou, která by dočasně za-
jistila potřebný počet zaměstnanc̊u v relativně krátkém časovém úseku.

Popsaná doporučeńı ke změnám a optimalizaci provozu hotelu Daisy by mohla
být při drobném zobecněńım použita pro hotelová zař́ızeńı podobného charakteru
a rozsahu. Mezi takové návrhy je možné zařadit např́ıklad kategorizaci hotelových
pokoj̊u dle r̊uzného standardu vybaveńı a cenové hladiny, přičemž muśı být splňován
požadavek na dostatečnou ubytovaćıch kapacitu, která je nezbytná k realizaci tohoto
doporučeńı. Rozš́ı̌reńım portfolia nab́ızených druh̊u ubytováńı dle mı́ry komfortu
a tomu odpov́ıdaj́ıćı ceně může hotel oslovit větš́ı množstv́ı zákazńık̊u s r̊uznými
preferencemi a zároveň tato kategorizace může posloužit jako nástroj věrnostńıho
programu, v němž by mohl vracej́ıćı se zákazńık źıskat po určitém počtu strávených
noćı přechod do vyšš́ı kategorie zdarma.

Obecně lze ř́ıci, že zavedeńı nejr̊uzněǰśıch věrnostńıch systémů a programů
může znamenat výrazné zkvalitněńı vztahu se zákazńıkem a zajǐstěńı dostatečné
motivace zákazńıka k návratu do hotelu. Stejně d̊uležité jako věrnostńı systém
lze chápat i d̊uraz na detaily např́ıklad v podobě alespoň malé pozornosti při
prvńıch návštěvách. Lze plošně doporučit všem subjekt̊um, aby inspirace k zaváděńı
věrnostńıch programů čerpaly vždy u zavedených a úspěšných projekt̊u.

Daľśım zobecnitelným doporučeńım, které může využ́ıt širš́ı spektrum hotel̊u se
nacháźı v oblasti manažerského rozhodováńı na úrovni organizace zaměstnanc̊u, kdy
byl v práci popsán návrh na řešeńı kritického úbytku větš́ıho počtu zaměstnanc̊u at’

už z jakéhokoliv d̊uvodu. Toto doporučeńı spoč́ıvá v nutnosti navázáńı spolupráce
s vybranou zavedenou personálńı agenturou, které hotel předá kritéria pro nutnost
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př́ıpadné operativńı objednávky agenturńıch pracovńık̊u na dobu nezbytně nutnou
pro zajǐstěńı trvalých zaměstnanc̊u stejně jako si obě strany upřesńı podmı́nky
spolupráce, reakčńı dobu a daľśı detaily. Tento postup však předpokládá jistou
př́ıpravnou fázi v době, kdy je situace stabilńı, nikoliv až v momentě kritické situace.
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6 Závěr

Hlavńım ćılem této diplomové práce bylo formulovat doporučeńı pro oblast krizového
managementu pro vybrané hotelové zař́ızeńı.

K naplněńı tohoto ćıle bylo nejprve nutné zmapovat faktory vycházej́ıćı
z vněǰśıho a vnitřńıho prostřed́ı sledovaného hotelu. V rámci vněǰśıho prostřed́ı
bylo nejdř́ıve zkoumáno makroprostřed́ı prostřednictv́ım analýzy PEST, ze které
vyplynul vliv častých změn v daňové politice státu v̊uči podnikatel̊um a př́ıpadně
vliv zahraničńı měnové politiky státu a na základě toho výkyvy ve směnném kurzu
domáćı měny v̊uči zahraničńım měnám. Následně byl aplikován Porter̊uv model pěti
sil za účelem poznáńı oborového prostřed́ı. Z tohoto rozboru bylo zjǐstěno, že hotel
Daisy je významně ovlivňován zhušt’ováńım odvětv́ı hotelnictv́ı, jinak řečeno stále
rostoućım počtem nových subjekt̊u na trhu. Dále s t́ım úzce souviśı i neustálý tlak
na ńızké ceny za ubytováńı, které již z̊ustatly na ńızké úrovni po ekonomické krizi.

Byla provedena analýza dopad̊u ekonomické krize spolu s posouzeńım
opatřeńıch realizovaných hotelem, což byl jeden z daľśı d́ılč́ıch ćıl̊u práce. S ohle-
dem na polohu sledovaného ubytovaćıho zař́ızeńı byla uvažována oblast hlavńıho
města Prahy. Nicméně celá řada pozorovaných vliv̊u na dané prostřed́ı lze použ́ıt
i v jiných regionech na územı́ ČR, nebot’ ekonomická krize zasáhla všechny regiony
větš́ı či menš́ı mı́rou.

Dı́lč́ım ćılem diplomové práce bylo taktéž zhodnoceńı vnitřńıho prostřed́ı
zkoumaného hotelu jej́ıž výsledky mohou pomoci při eliminaci slabých stránek
a naopak využit́ı všech silných stránek k maximalizaci efektivity provozu a zvýšeńı
konkurenceschopnosti. Přeze všechny slabé stránky hotel těž́ı z jedné velké výhody,
kterou je velmi dobrá finančńı situace hotelu potažmo hotelového řetězce. Tato
skutečnost je základem k jakékoliv možnosti rozšǐrováńı podnikáńı, zkvalitňováńı
služeb, ale i snažš́ımu přechodu negativńıch obdob́ıch, který potenciálně mohou ho-
tel potkat v budoucnosti.

Výsledkem praktické části práce byla formulace konkrétńıch doporučeńıch
a návrh̊u pro vybrané hotelové zař́ızeńı. Tato doporučeńı byla vztažena k jed-
notlivým krizovým situaćım a dotýkala se řady oblast́ı z ř́ızeńı a vedeńı provozu
hotelu jako je oblast marketingu a prodeje, organizace a ř́ızeńı zaměstnanc̊u a fi-
nančńı oblasti. Popsané návrhy mohou zajistit okamžité řešeńı krizové situace nebo
mohou pomoci hotelu k lepš́ım hospodářským výsledk̊um v budoućıch obdob́ıch. Vy-
brané návrhy byly zobecněny s ćılem vhodné aplikace na jakýkoliv podobný subjekt
podnikaj́ıćı na trhu hotelnictv́ı.

Všechny ćıle diplomové práce byly naplněny.
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Praha: Grada, 2007, 324 s. Expert (Grada). ISBN 9788024721491.
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českém hospodářském prostřed́ı. 1. vyd. Praha: Victoria Publishing, 1995, 101
s. ISBN 8085865521.
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http://ec.europa.eu/eurostat/data/database.
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33-6. Dostupné z WWW: http://halek.info/www/knihy/download/3.
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dové noviny [online]. 2013 [cit. 2015-04-18]. Dostupné z WWW:
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http://www.buildingnews.cz/investicni-trh/trh-hotelovych-nemovitosti-v-
ceske-republice-opet-oziva.html.



7.2 Elektronické zdroje 91
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