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ABSTRAKT

Predmétem této diplomové prace je vytvoreni projektu pro zvySeni ucinnosti hotelového
managementu pomoci dynamickych simulaci. Prace je ¢lenéna na ¢ast teoretickou, praktic-
kou a projektovou. Pfedmétem teoretické ¢asti je shrnuti poznatki z oblasti moderniho ho-
telového managementu vcetné jeho atributl a déle je obsahem shrnuti poznatkl pouzitych
analytickych metod. Obsahem praktické Casti je predstaveni hotelu a zjisténi soucasného
stavu pomoci SWOT analyzy, metody 7S a CLD digramu. Na zaklad¢ vystupti analytickych
metod a ziskanych informaci je vypracovan projekt zvySeni ucinnosti hotelového ma-
nagementu pomoci dynamickych simulaci. V zavéru je projekt podroben ndkladové, Casové
a rizikové analyze. Vysledkem této prace jsou navrhy modernich manaZerskych piistupii

zvySujici tcinnost hotelového managementu.

Kli¢ova slova: Dynamické simulace, Green Management, Moderni hotelovy management,

Kvalita, Revenue & Yield Management, Spokojenost

ABSTRACT

This thesis deals with creating a project to increase an efficiency of hotel management using
dynamic simulations. The thesis is divided into three parts; theoretical part, practical part,
and project. The subject of the theoretical part is a summary of modern hotel management
knowledge including its attributes, and contains a summary of analytical methods, too. The
practical part deals with introducing the hotel in its current state using SWOT analysis, 7S
method and CLD diagram. The project, which is focused on the hotel management effi-
ciency, increase using dynamics simulations, is based on outputs of analytical methods and
obtained information. In conclusion, the project is submitted to cost analysis, time analysis
and risk analysis. The results of the thesis are suggestions of managerial approaches increa-

sing an efficiency of hotel management.



Keywords: Dynamic simulations, Green Management, Modern hotel management, Quality,

Revenue & Yield Management, Satisfaction
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UvVOoD

Oblast hotelnictvi je dynamicky rozvijejici se prostiedi, jez je ovliviiovano fadou promén-
nych, které¢ byvaji ¢asto klicem k uspéchu. Pokud ma byt ubytovaci zatfizeni Gspésné, je
nutné poskytovat sluzby, které se vymykaji klasickym standardiim. Sluzby ubytovacich za-
fizeni by mély tedy pfinést svym hostliim ptidanou hodnotu, kterd zvysuje kvalitu a pfedsta-
vuje konkuren¢ni vyhodu. Pro dosazeni tohoto efektu je nutné zaméfit se na aspekty tvortici
jadro podniku. Stézejnim je hotelovy management, ktery zptisobem fizeni reflektuje snahu
a odhodlani dosahnout pozadovanych vysledki predev§im v podobé zisku a rostouciho po-
¢tu spokojenych hostl. Ta, je vS§ak podminéna spokojenosti samotnych zaméstnanct, ktefi

jsou také odrazem efektivniho hotelového managementu.

Aby ubytovaci zafizeni vyuZilo svého potencidlu a vytvofilo si specializovanou klientelu
loajalnich hostu, je dalezité pracovat s cenovou politikou, se zaméstnanci, kdy rozvoj jejich
schopnosti a dovednosti by mél byt prioritou kazdého podniku. Dale zaméteni se na udrzi-
telny rozvoj cestovniho ruchu v podobé Green managementu miiZze pifedstavovat zminénou
pfidanou hodnotu a otevieni nového segmentu hosti, jelikoz pocet environmentalné smys-
lejicich hostd neustale roste v diisledku souasnych trendii. Rada manaZerti vak tomuto mo-
dernimu manaZerskému ptistupu ptiklada vahu pouze v podob& marketingu, ktery je zatizen

vyznamnou finanéni investici.

Cilem této diplomové préce je zvysit ucinnost hotelového managementu pomoci dynamic-
kych simulaci. Ty jesté pred samotnou implementaci vybranych manaZerskych ptistupi zvy-

Sujicich Uc¢innost hotelového managementu ovéfi, ktera jejich kombinace je s ohledem na

dany hotel skute¢né ta nejvyhodné;si.
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CIiLE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Podstatou této diplomové prace bylo zpracovani konkrétniho projektového feseni na zvyseni
ucinnosti hotelového managementu pomoci dynamickych simulaci. Ty ovéii, zdali zvoleny

zpusob feSeni je pro podminky vybraného hotelu nejucinng;jsi.

Pro dosazeni stanoveného cile byla nejdfive zpracovana literarni reSerSe odborné literatury,
ktera je zaméfena predevsim na oblast moderniho hotelového managementu a jeho atributt.
Dale byla zpracovana analyza soucasného stavu ubytovaciho zafizeni, kterd vychazi také

z literarni reserSe, kde byly zpracovany poznatky o uplatnénych analytickych metodach.

Vyty€eného cile bylo v praktické ¢asti dosazeno aplikaci analytickych metod. Nejdiive, byla
vSak na zéklad€¢ dostupnych informaci zpracovédna charakteristika hotelu a nabizenych slu-
zeb. V ramci charakteristiky hotelu byly zmapovany cenové hladiny jednotlivych sluzeb
a dale zpisob propagace a distribuce. Pro zhodnoceni souc¢asného stavu hotelu byla vyuzita
SWOT analyza, kterd poskytla informace tykajici se vnitiniho a vné¢jsiho prostiedi ubytova-
ciho zafizeni, a byly tedy definovany silné a slabé stranky hotelu. BliZ§i analyzy interniho
prostiedi bylo dosazeno pomoci analyzy 7S, kde byly zhodnoceny mékké a tvrdé slozky
podniku. K ziskani komplexniho pohledu na interni fungovéani ubytovaciho zatizeni byl
zpracovan zakladni model CLD digramu. Ten je nastrojem dynamickych simulaci, a jeho

detailni rozpracovani bylo nasledné také pfedmétem projektové Casti.

Vysledné zavéry provedenych analyz byly vychozim bodem pro zpracovani projektové ¢asti,
jejimz cilem je zvySeni ucinnosti hotelového managementu. Navrhy modernich manazer-
skych ptistupli zvySujicich t€innost hotelového managementu byly ovéfeny pomoci dyna-
mické simulace. Nasledné byl vytvofen navrh implementace nejucinnéj$iho manazerského
pfistupu. Ten byl déle podroben nakladové analyze a Casové analyze, kterd zachytila projekt
od zapoceti spoluprace s hotelem az po vysledné navrhy. Pomoci rizikové analyzy byly iden-

tifikovany hrozby, které mohou béhem realizace projektu nastat.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

11

I. TEORETICKA CAST
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1 MODERNI HOTELOVY MANAGEMENT

Cestovni ruch doséhl béhem poslednich Sesti desetileti trvalé expanze a diverzifikace, na-
vzdory riznym prekazkam, jako jsou valky, regionalni epidemie a financ¢ni krize, z nichz
nékteré mély v kratkodobém horizontu zna¢ny dopad na poptavku po cestovnim ruchu

(Chenguang Wu, Song a Shen, 2017, s. 507-508).

Oblast hotelnictvi piedstavuje vyznamny byznys v ramci globalnich ramcii a jeho modifikaci
ovliviiuji moderni vyvojové trendy a zminéna poptavka po cestovnim ruchu. Cetné trendy
zdiraznuji dilezitost moderniho hotelového podnikani, protoze soucasny navstévnik neni
spokojen pouze s primarni nabidkou v ubytovacich zafizenich. Vyzaduje diferencované
a personalizované sluzby, které se stavaji hlavnim motivem pro cestovani. Jmenovité, mo-
tivy se jiz netykaji pouze relaxace a netecného traveni volného Casu, ale jedna se o aktivni
ucast na cestovnim ruchu specializovaného zaméfeni, se zhodnocenim trznich moznosti (Pa-

via, Grzini¢ a Floric¢i¢, 2014, s. 257).

Beranek (2013, str. 230) uvadi, ze pfi fizeni hotelu se v soucasnosti uplatiiuji nové, vysoce
propracované a efektivni systémy, které maji pomoci lépe dosahnout zvySeni uc¢innosti ho-
telového managementu. Technikam jako je Yield a Revenue management se pfiklada velky
diaraz pfi stanovovani cen za sluzby, aby bylo dosazeno maximalni efektivity. V fizeni ho-
telového provozu se také promitaji vlivy tohoto fizeni na Zivotni prostredi, v jehoz disledku
vznikl v poslednich letech Green management, ktery predstavuje nejen environmentalni pii-
stup v fidicich procesech, ale je také podstatnym faktorem, ktery mtize ovlivnit u environ-
mentalné smyslejicich hostd vybér mista pobytu, celkovou spokojenost hosta a kvalitu po-
skytovanych sluzeb. Mezi kli€ové oblasti moderniho hotelového managementu déle fadi
hosty, persondl a aktiva, pfi¢emz pro dosazeni efektivni implementace moderniho hotelo-
vého managementu nelze jednotlivé oblasti fidit odd€lené ani postupné. Veskeré aspekty je

nutné posuzovat komplexné.

Kiizek a Neufus (2014, str. 11) vnimaji moderni hotel jako soubor tsekti, oddéleni a stiedi-
sek, kde bezchybny vykon ¢innosti vSech jednotlivych komponent je esencidlni pro maxi-
maln¢ efektivni vystup, kterym je spokojeny host ochotny utracet své penize za sluzby prave

v tom konkrétnim hotelu.

Hotely se snazi sledovat trendy a realizovat inovace s cilem pfezit v mnozstvi konkurence.
V tomto ohledu pfi realizaci podnikatelské ¢innosti hraje vyznamnou roli Business Intelli-

gence a vize pro integraci ucelove vytvorenych sluzeb a hotelového designu do prostiedi, ve
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kterém se nachazeji. Tyto aspekty jsou zaroven doprovazeny snahou splynout s kulturnimi,
historickymi a pfirodnimi podminkami dan¢ho mista. Integrace moderniho hotelového ma-
nagementu ma vliv nejen na fizeni celého provozu, ale také na vznik nové konkurenceschop-
nosti hotelu, ktera hotel oddéluje od mnozstvi neidentifikovanych ubytovacich nabidek (Pa-

via, Grzini¢ a Florici¢, 2014, s. 257).

1.1 Atributy moderniho hotelového managementu

Jak jiz bylo zminéno hotely a obecné ubytovaci zafizeni se snazi sledovat trendy a byt ino-
vatory v daném odvétvi. Pro naplnéni téchto tvrzeni implementuji prvky neboli atributy, je-
jichz cilem je zvysit uc¢innost hotelového managementu a byt v ocich hosti vniméam, jako
moderni ubytovaci zatizeni. Vybranym atributim bude vénovana pozornost v nasledujicich

podkapitolach.

1.1.1 Yield & Revenue Management (RYM)

Dle Beranka (2013, s. 242) ptedstavuje Yield a Revenue Management soubor nastrojti a ma-
nazerskych technik, jejichz cilem je maximalizovat trzby a zisk podniku. V soucasnosti se

oba pfistupy vzajemné prolinaji a jsou souhrnné ozna¢ovany zkratkou RYM.
Yield Management (YM)

Jedna se o v hotelnictvi integrovany a systematicky pfistup k maximalizaci vynostl prostied-
nictvim manipulace se sazbami nabizenymi hostlim s ohledem na ptedpokladanou poptavku

a nabidku (Sanchez a Satir, 2005, s. 136).

Je zaméten na prodej spravné skladové jednotky spravnému hostovi ve spravny ¢as za sprav-
nou cenu. Proto segmentace trhu, ptedpovéd’ (poptavka a fizeni dodavek) a ceny jsou tfi
pilife YM. Jeho UspéSné provedeni by mélo pfinést benefity pro vSechny zainteresované
strany. Dodavatele sluzeb zvyhodiiuje, pokud se jedna o zvySeni obratu a tim 1 vyssi trzby,
zatimco koncovy host ma moznost vyuzit snizené sazby v dob¢& mimo Spicku pro tutéz sluzbu
ve stejné kvalité (Sanchez a Satir, 2005, s. 136). YM se zacal uplatiiovat nejprve v leteckém
primyslu (PanAm Airlines) na pocatku osmdesatych let a velké hotelové fetézce ho ptijaly

pfiblizné o deset let pozdéji (KiiZzek a Neufus, 2014, s. 138).

Souhlasime, Ze strukturovany systém YM vyrazn€ zméni tradicni ptistup k fizeni ubytova-
cich sluzeb. Aby mohl byt YM efektivni, musi manazeti pfijmout proaktivni pfistup k fizeni

a prejit z tradi€nich ubytovacich technik. V literatufe bylo zdokumentovano nékolik piistupt
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k fizeni zmén. Tyto pfistupy jasn¢ ukazuji, Ze organizacni zména vyzaduje pfesné defino-
vany a systematicky proces pfechodu z jedné podminky na druhou. Jednim z téchto pfistupti
je Lewinv model, ktery je snadno pochopitelny a mnohokrat zminovany fadou autort.
Sklada se ze tii fazi: (1) rozmrazovani, (2) zména a (3) opétovné zmrazeni: (Donaghy,

McMahon-Beattie a McDowell, 1997, s. 50)

(1) Rozmrazovani je proces, pii némz je zdlraznéna potieba zmény. Tato faze rozviji
znalosti zaméstnanct hotelu o vyznamu zmény a o tom, jak bude ovlivnéna jejich
prace. Organizacni a individudlni benefity YM by mély byt zvyraznény, aby se sni-
zila soucasna spokojenost zaméstnanct se stdvajicimi benefity, které maji byt moti-
vaci ke zmén¢.

(2) Zmena, druhd etapa, je pfechod ze starych technik na nové. To zahrnuje jakoukoli
restrukturalizaci v rdmci organizace a provadéni politik, proceduralnich a marketin-
govych podpirnych systému.

(3) Opétovné zmrazeni je proces hodnoceni a zajisténi toho, aby se novy systém stal
odolnym vuci dalSim zménam.

YM vyZaduje shromézdéni, zpracovani a uloZeni zna¢ného mnozstvi informaci. Jauncey et
al. (1995 cit. podle Sanchez a Satir, 2005, s.137) tvrdi, Ze vykonavani dobrého YM v oblasti
hotelnictvi vyzaduje: (1) prognozu poptavky zalozené na historické analyze poptavky a na
vznikajicich obchodnich modelech; (2) analyzu dodéavek, pokud se jedna o dostupnost po-
koje poskytovanou systémem rezervovani, s piihlédnutim k renovaci, pravidelnému uklidu
a dalSim ukoltim; (3) segmentaci trhu; (4) analyzu situaci, kdy se hosté nedostavili a u¢inéna
storna podle obdobi a trzniho segmentu; (5) analyzu scénaiti s ohledem na zavadéni riiznych
sazeb, pfi¢emz jsou zohlednéna riizna obchodnich omezeni podle segmentu trhu; (6) posky-
tovani poradenstvi fidicimu tymu pro YM, ohledné nejvhodnéjSich kombinaci sazeb podle

obdobi a trzniho segmentu.

Ktizek a Neufus (2014, s. 139) za vyznamné ukazatele povazuji pfedev§im Roomnights ne-
boli pokojonoci (realizované pokojonoci, celkovy pocet prenocovani klientt v hotelu), ARR
(Average Room Rate neboli dosazend primérnd cena za ubytovani), OR (Occupancy Rate
neboli procento obsazenosti pokojli), dale RevPar (Revenue Per available Room neboli trzba

na disponibilni prodej) a Market Penetration (podil na trhu).

Management vynost stale inklinuje k tomu byt obklopen tajemstvim a pfedstavuje potenci-

alni organiza¢ni zmény. To miZe mit dva mozné vysledky. Na jedné stran¢, YM je vniman
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jako slozity, drahy a nevhodny, protoze vyzaduje specializovany hotelovy systém pro zpra-
covani dat. Na druh¢ strané, nedostatek komunikace vytvaii nedorozuméni, ze YM je vselék
na vSechny problémy souvisejici s obsazenosti. Je pfedevsim diilezité zajistit, aby organi-
za¢ni podminky byly vhodné pro Gispésnou implementaci systémt YM (Lee-Ross a Johns,

1997, s. 68).
Revenue Management (RM)

RM je strategie uzivana zejména servisnimi spole¢nostmi se zasobami podléhajicimi zkéaze
s cilem maximalizovat jejich trzby. Termin RM se pouziva k popisu rtiznych strategii, které
pridéluji omezené zasoby (napf. hotelové pokoje) mezi riizné zakaznické segmenty. Apli-
kace RM byla Siroce diskutovéana v riznych kontextech sluzeb, jako jsou naptiklad letecké
spole¢nosti (Smith et al., 1992 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 132), hotely
(Cross et al., 20009 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 132), pijcovny automo-
bili (Geraghty a Johnson, 1997, s. 107), restaurace (Susskind et al., 2004, s. 68), lazné (Ki-
mes a Singh, 2009, s. 82), kasina (Hendler a Hendler, 2004, s. 73), stfediska (Pinchuk,
20006, s. 84), bary (Bujisic et al., 2014, s. 336), kina (Choi et al., 2015, s. 72) a zdbavné akce
(Volpano, 2003, s. 379 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 132). RM i nadale
pritahuje pozornost jak z primyslu, tak z akademické ptidy, vzhledem k finan¢nim vyhodam,

které poskytuje organizacim.

Strategicky pohled na systém RM se v oblasti pohostinstvi podstatné vyvijel v poslednich
nékolika desetiletich. Doslo k odklonu od uzkého pohledu na fizeni kapacit zaloZzeného
na YM k vice profit maximalizujicim systémim. Tento progres se shoduje s pfechodem od
diivéjsiho trzné€ zaloZzeného kratkodobého cenového piistupu k sou¢asnému dlouhodobému
strategickému pfistupu a projevuje se v fadé¢ zmeén. Wang et al. (2015 cit. podle Altin,
Schwartz a Uysal, 2017, s. 47) shrnuji osm vyznamnych paradigmat v hotelovém RM, a to:
(1) zmaximalizace vynost k optimalizaci profitu; (2) z pfistupu zaméteného na piijmy k pfi-
stupu zaméteného na zékaznika; (3) ceny orientované na poptavku a ocetiovani podle hod-
not; (4) pfeména kratkodobého taktického RM na, v dlouhodobém horizontu strategicky,
RM; (5) ze zaméfeni na jednotlivé pokoje k vnimani hotelu jako celku; (6) ze spravy distri-
buce do spravy kanalt; (7) ptechod ze spoléhani se na historickou a pfedpokladanou analyzu
poptavky k vyuzivani ptilezitosti, které poskytuji konkrétni data; (8) a viidci poskytované

vzdélavani tykajici se RM pro podporu kultury v celé organizaci.
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Prace v ramci RM umoziuje podnikiim rozvijet vétsi pochopeni dynamiky poptavky. Tato
disciplina stavi hotel do takové pozice, aby mohl vyuzit ptilezitosti, které mohou existovat
k nasazeni diferencovanych sazeb na pokoj, pokud je poptavka vysoka. Kromé toho, syste-
matické pozorovani rezervacnich trendii a benchmarking umoziuji hotelim, utvaret promys-
lena rozhodnuti tykajici se sazeb, které jsou nabizeny. Dale se vénuji produktiim a distribuc-
nim kanaliim, které jsou otevieny k prodeji. Takové hotely jsou poté schopny generovat
prirastkové trzby pomoci RM. Tato strategie se stala zakladnim nastrojem pro manazery

v ubytovacich zafizenich (Cetin, Demirgift¢i a Bilgihan, 2016, s. 132).

Pro vyuziti RM v ubytovacim zafizeni je nutné spliiovat predpoklady, mezi které dle Kiizka
a Neufuse (2014, s. 139) nalezi: (1) fixni kapacita — sedadla v letadle, pokoje v hotelu,
(2) vysoké fixni naklady, (3) nizké variabilni naklady, (4) poptavka mize byt rozdélena na
segmenty — podle ucelu cesty apod., (5) nabizeny produkt je neskladovatelny — ubytovaci
sluzba, (6) produkt je prodavan s ¢asovym piedstihem pied konzumaci, (7) poptavka neni

vzdy stejna — 1i8i se v ¢asovém horizontu, (8) schopnost predvidat budoucnost.

Literatura o hotelovém RM je zaméfena na rizné modely (napt. systémy RM, optimalizace,
prognézovani, cenové modely), implementaci strategii RM nebo na poptavkovou stranu
(napf. vnimani hostt, distribuce, CRM) a doposud opomijené celkové perspektivy odbor-
nikdi zapojenych do rozhodovaciho procesu RM (Beck et al., 2011 cit. podle Cetin, De-
mirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 133). Rizeni piijmu je jak véda (napt. algoritmy), tak uméni
(napf. intuice), (Cullen a Helsel, 2006 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 133).
Navzdory vyvoji ptedpovédi, cen a jinych systémli RM je lidsky usudek stale rozhodujicim
faktorem fizeni piijmu.

Podle Bobb a Veral (2008 cit. podle Yeoman a McMahon-Beatie, 2010, s. 11), centralni
slozky jakéhokoli RM, at’ uz je pouzit v leteckych spole¢nostech nebo v jakémkoli jiném
odvétvi, jsou identifikovany jako (1) progndzovani, (2) kontrola zasob/pteknihovani
a (3) cenova segmentace trhu. Ve srovnani Ivanov (2014, cit. podle Ivanov a Ayas,
2017, s. 138) prezentuje RM v hotelu jako systém, ktery zahrnuje ¢tyfi konstrukéni prvky
(udaje a informace, centra hotelovych piijmi, software RM a nastroje RM). Centra piijmu
jsou ta oddéleni v hotelu, kterd generuji trzby. Kromé& pokojl, mohou zahrnovat F&B, par-
kovani, spa/fitness/sauny, golfové hiists, kasino, funkéni mistnosti a dalsi sluzby. Cim §irsi
je rozsah ptijmovych stfedisek v hotelu, tim vétsi jsou moznosti pro vytvareni vynosu a ne-

zavisi na jednom hlavnim zdroji (tj. mistnostech).
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RM tedy zahrnuje fadu nastroji pouzivanych zaméstnanci hotelu k fizeni poptavky a na-
bidky. Prvni skupina zahrnuje nastroje RM, které se tykaji pouze ceny, a to: cenova diskri-
minace (Mauri, 2012 cit. podle Ivanov a Ayas, 2017, s. 138), dynamické ceny/first mi-
nute/last minute nabidky (Chen a Schwartz, 2013, s. 7), parita kupni sily (Haynes a Egan,
2015, s. 923), garance nejnizsi ceny (Demirciftci et al., 2010, s. 295) a diskontovani (Croes
a Semrad, 2012, s. 769). Cenov¢ nastroje maji ptimy dopad na cenu, a tudiz pfimy dopad na
piijmy hotelu a také na spravedlivé vnimani ceny hosty (Ivanov a Ayas, 2017, s. 139). Vni-
mani cenové spravedlnosti hraje diilezitou roli pfi spokojenosti hostli a jejich nasledném
chovani (Bei a Chiao, 2001 cit. podle Heo a Lee, 2011, str. 243). Vnimaji-li spottebitelé RM
jako nespravedlivou politiku, negativni vnimani spotiebiteld vede ke snizeni spokojenosti
anasledné¢ ke zhorSeni hospodaiského uspéchu spole¢nosti (Lindenmeier a Tscheulin,

2008, s. 34).

Druhé skupina zahrnuje soubor technik, které se netykaji ceny. Mezi tyto nastroje patii: fi-
zeni zasob, overbooking, tzv. upselling (Hwang a Wen, 2009, s. 659), garance dostupnosti
pokoje a 100% garance spokojenosti. Na rozdil od cenovych nastrojli, je vyzkum ne ceno-

vych nastrojlii vzacny a zaméfuje se predevsim na overbooking (Ivanov a Ayas, 2017, s. 139).

Navzdory vSem nastrojim je rovnéz tieba uznat, Ze pro Uspésné nasazeni musi byt RM za-
¢lenén do vsSech aspektti spravy hotel, marketingovych a provoznich ¢innosti (Mauri,
2012 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 133). Pomalé pfijeti RM v ubytova-
cich zatizenich je také odrazem vyzev a ptekdzek, jimz manazefi ¢eli. V zdjmu pieziti ve
stale turbulentnim a agresivnim konkuren¢nim prostedi musi hotely zvladat zmény tim, Ze
identifikuji potencialni bariéry a vyvijeji strategie k jejich prekonani (Okumus a Hemming-
ton, 1998 cit. podle Cetin, Demirgiftci a Bilgihan, 2016, s. 133). Identifikace potencialnich
prekazek nabizi feSeni pro vyzvy a rozvoj nékterych znalosti, dovednosti a schopnosti, které

pomohou hotelu Iépe pfijmout RM strategii.

1.1.2 Kvalita v ubytovacich zarizenich

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO — United Nations World Tourism Organi-
zation) definuje kvalitu cestovniho ruchu jako uspokojeni vSech legitimnich poZadavka
a oCekavani zdkaznika v rdmci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory
jako bezpecnost, hygiena, dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb a harmonie s pii-

rodnim a lidskym prostfedim (Ktizek a Neufus, 2014, s. 152).
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Kvalita sluzeb je povazovana za klicovy prvek ovlivitujici spokojenost hosta a loajalitu
(Hansen a Bush, 1999 cit. podle Lee a Cheng, 2018, s. 34). Oliver (1981 cit. podle Lee
a Cheng, 2018, s. 33) uvadi, ze kvalita sluzeb je rozsifenym hodnocenim spotiebitele o ob-
drzeném objektu nebo sluzb¢é. Spokojenost, na druh¢ stran€, je doCasnou reakcei spotiebitele
na konkrétni pfedmét nebo sluzbu. Kvalita sluzeb je v podstaté¢ nehmotnéd a ma za nasledek

zmeény vlastnictvi i po doruceni sluzby.

Gronroos (1984 cit. podle Lee a Cheng, 2018, s. 33) konstatuje, ze kvalita sluzeb miize byt

rozdélena do nékolika ¢asti:

(1)  Interni pfedpoklady, které nelze snadno vypozorovat uzivatelem. Patii mezi n¢ za-
fizeni pro letecké spole¢nosti, zeleznice, telekomunikace, hotely, obchodni domy
a zébavni parky. Vykon nebo zamyslena funkce téchto zatizeni je zavisla na stupni
udrzby. Nedostatek fadné tidrzby nebo pfipravenosti ma za nasledek nizkou kvalitu
sluzeb pro uzivatele.

(2)  Hardwarové vlastnosti, coz jsou vlastnosti snadno pozorovatelné uzivatelem. To za-
hrnuje kvalitu vyrobki proddvanych a zakoupenych v obchodnich domech nebo ob-
chodech, chut’ a povahu jidel pfipravenych v restauraci, vnitini vyzdobu hotelu, se-
dadla, prostor pro nohy a osvétleni vlakli nebo letadel.

(3)  Softwarové vlastnosti, mezi které patii nespravné reklamy, chyby v platbach a stvr-
zenkach, chyby v bankovnich Uctech, vypocetni chyby, dodavka nespravnych ko-
modit, letadlové a vlakové nehody, selhani telefonnich hovorti, nedostatek zbozi,
stejné jako vady.

(4)  Casovarychlost, ktera se vztahuje konkrétné na dobu sluzby a rychlost jejiho dodéani.
Ptiklady zahrnuji €as straveny ¢ekanim ve fronté, ¢ekaci dobu pted poskytnutim
servisu zaméstnanci, ¢ekaci doba pred pfijetim odpovédi na stiznost nebo doba
opravy sluzby.

(5)  Psychologické vlastnosti, které zahrnuji zdvotilou odezvu a osobity piijem.

Briggs et al. (2007, s. 1008) tvrdi, Ze chapani kvality sluzeb se ¢asto zamétuje na perspektivy
fizené vyrobcem, oproti perspektivam fizenymi hosty. Pochopeni, jak je kvalita sluzeb vni-
mana hosty je zasadni pro servis poskytujici organizace, jako jsou hotely, které usiluji o pfi-
lakani a udrzeni hostd na konkurenénim trhu (Seric et al., 2016, s. 21). Pro spravu hoteld,
existuje nékolik vyzev, které je tieba vzit v tvahu, a to, ze je t€¢Zké métit hodnoceni hostl

vvvvvv

2013 cit. podle Hemmington et al., 2018, s. 3).
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Koncept kvality sluzeb byl v literatufe Siroce diskutovan jako obtizny koncept pro defino-
vani a méteni. Méfeni kvality 1ze chapat ze dvou riznych perspektiv: prvni je zaloZena na
méfitelnych vlastnostech. Druha je subjektivni perspektiva, s ohledem na spokojenost za-
kaznika. Prvni perspektiva, zalozena na objektivnich kritériich, podnitila vznik oficidlnich
klasifika¢nich systémt, které prostfednictvim poctu hvézdicek ptidélenych kazdému hotelu
poskytuji informace o zatizenich, sluzbach a dalsich métitelnych vlastnostech (Nufiez-Ser-
rano et al., 2014 cit. podle Arbelo-Pérez, Arbelo a Pérez-Gomez, 2017, s. 202). Druha per-
spektiva souvisi s koncepci spokojenosti hostil, kterd je odvozena od rozdilu mezi ocekava-
nim sluzby a vnimanim téchto sluzeb. Toto vnimani zavisi, mimo jiné, od okamziku, kdy
jsou poskytovany hotelové sluzby, coz zptisobuje dalsi obtize pro ziskani odpovidajiciho
mefitka kvality v oblasti hotelnictvi (Akbaba, 2006; Barrington a Olsen, 1987; Mei, Dean,
a White, 1999 cit. podle Arbelo-Pérez, Arbelo a Pérez-Goémez, 2017, s. 202).

Vesker¢é ¢innosti, které ovliviiuji kvalitu a standard sluzby vcetné celého procesu, jsou ko-
ordinovany systémy fizeni kvality. Prioritnim zptisobem fizeni kvality se stdva zavadeni sys-
témi managementu kvality = QMS neboli Quality Management System. Mezi nejobvyklejsi
koncepce managementu kvality v ubytovacich zatfizenich fadime dale koncepci norem ISO

a koncepci totalniho managementu kvality — TQM (Kftizek a Neufus, 2014, s. 154).

Roku 1987 byla v USA vypracovana prvni norma ISO, kterd byla ovlivnéna jiz ptiblizné
jedno desetileti fungujicim systémem TQM v USA. ISO normy se ve svych pocatcich uplat-
novaly pfedevs§im v technickych a vyrobnich oborech. K vyznamnéjSimu rozsifeni doslo az
v roce 2000, kdy normy fady 9000 pronikly i do nevyrobnich obori a do oblasti sluZeb, tedy
1 sluzeb cestovniho ruchu. Zminéna revize norem ISO 9000 vychazi z osmi zdsad ma-
nagementu kvality: (1) zaméfeni na zakaznika, (2) vedeni, (3) zapojeni zaméstnanci,
(4) procesni pfistup, (5) systémove orientovany piistup, (6) neustalé zlepSovani, (7) ptistup
k rozhodovani zaloZeného se na faktorech, (8) vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy (Kii-

zek a Neufus, 2014, s. 155).

Koncepci systému TQM v Evropé zastieSuje od roku 1988 neziskova Evropska nadace pro
management kvality (European Foundation for Quality Management — EFQM). Model
EFQM se sklada z osmi koncepci, které jsou implementovany ve vSech ekonomickych od-
vétvich bez ohledu na velikost organizace: (1) orientace na vysledky, (2) zaméteni na zakaz-
nika, (3) vedeni a stabilita cill, (4) fizeni na zaklad¢€ procest a faktt, (5) zapojeni zamést-
nanct a jejich rozvoj, (6) trvalé vzdélavani, inovace a zlepSovani, (7) rozvoj partnerskych

vztahil a (8) socidlni odpovédnost (Ktizek a Neufus, 2014, s. 157-158).
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Podle UNWTO (2015 cit. podle Arbelo-Pérez, Arbelo a Pérez-Gémez, 2017, s. 202), a to
1 pres absenci standardni celosvétové klasifikace, pocet hvézd je dobrym ukazatelem kvality
sluzeb pro hosty. Minimalni pozadavky na rtizné kategorie jasn¢ znamenaji kladny vztah
mezi vlastnostmi hotelu a poctem hvézd. Proto kategorie hotelu udava uroven zavazku, kte-
rou hotel ucinil, pokud se jedna o kvalitu svych sluzeb, coz odrazi vynikajici aproximaci
celkové kvality hotelu. Pravdépodobné kazdy host bude souhlasit, ze hotel ***** je lepsi
nez hotel **** protoze vySe hodnocené hotely nabizeji vice vybaveni, vice prostoru a vice
péce a pozornost k detailu (Silva, 2015, s. 308). Canina et al. (2005, s. 565) uvadéji, ze
diferenciace vyse hodnocenych hotelli s sebou nese vyssi naklady. Proto, pokud kvalita za-
hrnuje dodatecné naklady, ocekava se, ze ¢im vyssi kategorie, tim vyssi jsou ndklady spoci-
vajici v nabizeni vice a lepSich sluzeb. Je tfeba poznamenat, Ze kvalita neznamena jen vyssi
naklady, ale také vyssi piijmy vzhledem k trzni sile cen, ktera je odvozena ze specializace
nebo z jiného vystupniho slozeni. Tyto vys$i pfijmy mohou kompenzovat vyssi naklady
(Maudos, Pastor, Perez a Quesada, 2002 cit. podle Arbelo-Pérez, Arbelo a Pérez-Gomez,
2017, s.201).
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Hosté ocekavaji vice dnes a budou také oc¢ekavat vice v budoucnosti, nez v minulosti (Uysal
a Williams, 2013 cit. podle Hemmington et al., 2018, s. 4). VSeobecné se uznava, ze sluzby
musi byt neustéle vylepSovany, aby naplitovaly ménici se o¢ekavani soucasnych i budoucich

hosti (Manhas a Tukamushaba, 2015, s. 77).

1.1.3 Spokojenost hosta se sluzbami v ubytovacich zarizenich

Oblast hotelnictvi je dnes uznavana jako globalni primysl s vyrobci a spotiebiteli po celém
sveté. Vyuziti zafizeni, jako jsou: pokoje, restaurace, bar, no¢ni klub nebo wellness jiz neni
povazovano za luxus. Pro mnoho lidi se tyto sluzby staly nedilnou soucésti Zivotniho stylu.
Kromeé toho v poslednich dvou desetiletich poptavka po sluzbach v pohostinnosti a v posky-
tovani sluzeb globalné vzrostla mimo ramec tradi¢nich sluZzeb uréenych pro ucastniky ces-
tovniho ruchu, coZ vedlo k zintenzivnéni konkurence na trhu. Jednou z nejvétsich vyzev,
které dnes hotelové organizace cCeli, je tedy stale rostouci objem a tempo konkurence (Kan-

dampully a Suhartanto, 2000, s. 346).
Konkurenéni vyhodou je 1 spokojenost zakaznika, coZ je obchodni filozofie, ktera upozor-
fluje na dilezitost vytvafeni hodnoty pro zdkazniky, pfedvidani a fizeni jejich oc¢ekéavani

a prokdzani schopnosti a odpoveédnosti uspokojit jejich potfeby (Dominici a Guzzo,
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2010, s. 3). Dosazeni a udrzeni spokojenosti zakaznikl je jednim z nejvétSich soucasnych
vyzev, kterym ¢eli management v odvétvi sluzeb (Yen-LUN Su, 2004 cit. podle Radojevic,
Stanisic a Stanic, 2015, s. 13). V pohostinstvi je spokojenost hosta urcujicim faktorem a ta-
jemstvim uspéchu, protoze hotely nejsou schopny efektivné konkurovat, aniz by splnily
ptéani svych hostl. Manazeti hotell by proto m¢li mit jasnou pfedstavu o tom, které faktory
poskytuji hostim vyssi hodnotou (Narver, 2000 cit. podle Radojevic, Stanisic a Stanic,
2015, s. 3). Metriky spokojenosti hostti mohou byt cenné pro zlepSeni této piedstavy, protoze
poskytuji manazerim hoteli informace, které jsou nezbytné pro identifikaci a pochopeni
realnych pozadavk a potteb zakaznikii (Forozia, Zadeh, a Gilani, 2013 cit. podle Radojevic,

Stanisic a Stanic, 2015, s. 3).

Manazefi musi €elit vyzvée vytvoreni a udrzeni pozitivnich vztahii s hosty. Tento ukol je stale

vvvvvv

vvvvvv

zvySuji zajem o spokojenost hostl a sleduji tento proménny ukazatel pribézné. Jini navrhli,
ze uspokojovani hosta nestaci a hotely by se mély zaméfit na loajalitu hostl (Schiffman

a Kanuk, 2004 cit. podle Torres a Kline, 2006, s. 290).

Je nezbytné, aby kazda organizace hledala ptilezitosti k ziskani konkuren¢ni vyhody piijetim
riznych strategii. Védci a odbornici se v§ak shoduji, Ze rozvoj loajality, kterd je podminéna
spokojenosti hostll je osvédcena strategie, nebot’ cena miize mit negativni dopad na stfedné-
dobou a dlouhodobou ziskovost podniku (Ernst & Young, 1996 cit. podle Lee, Parker
a Kndampully, 2003, s. 424), coz ma vliv i na image hotelu. Je tedy nezbytné, aby hotely
vyvijely proaktivni strategie k ziskani loajality hosti, na rozdil od spoléhani se na cenové
strategie, které by mély ptilakat nové hosty. Cena 1 nadéle hraje roli pfi udrzovani loajality,
avSak ceny samy o sobé nevytvari dlouhodobou loajalitu hosti (Schultz & Bailey,
2000; Scott, 2001 cit. podle Lee, Parker a Kndampully, 2003, s. 424). Studie tedy ukazuji,
ze uspokojovani hostli samo o sobé& nestaci, protoze neexistuje Zadna zaruka, Ze se spokojeni
hosté vrati. Manazeti hotelu proto hledaji zpiisoby, jak porozumét nejvlivnéj§im faktortim
loajality. Tyto poznatky mohou manaZertim hotelu pomahat pii realizaci strategii, které za-
jisti, Ze hotel ziska loajalitu od soucasnych i potencialnich hostli (Kandampully a Suhartanto,

2000).

Podstata spokojenosti zakaznikt je vysvétlena mnohymi modely, které se nevylucuji, pouze

se dopliuji. Tyto modely poukazuji na to, Ze spokojenost zdkaznika neni jen vysledkem, ale
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uréitym procesem. Za nejznaméj$i modely a ukazatele spokojenosti hosta pokladdme model

ACSI a ECSI, model GAP, model KANO a model moznych reakci (Scholz, 2014, s. 533).

Meéieni urovné spokojenosti zakaznika se Casto provadi pomoci indexu spokojenosti zédkaz-
nika (American/European Customer Satisfaction Index, ESCI). Tento americky a evropsky
pfistup k méfeni spokojenosti zdkaznika spociva v definici celkem sedmi hypotetickych pro-
ménnych, z nichz kazd4 je determinovana ur¢itym poctem promeénnych (Obréazek 1) (Scholz,

2014, s. 533).

Image
Ocekavani
zakaznika l
l Y
Vnimana kvalita Vnimana Spokojenost Loajalita
s — — > , .
produktu (sluzeb) hodnota zikaznika zikaznika
I I Stiznosti
zakaznika

Obrazek 1 - Evropsky model spokojenosti zakaznika (ECSI) (viastni zpra-

covani dle Scholz, 2014).
V soucasné dob¢ jednou z nejrozsirenéjSich metod pouZzivanych hosty je poskytovani zpétné
vazby o své spokojenosti se sluzbami hotelu na jednom z vyznamnych on-line hotelovych
rezervacnich webil podle toho, jak dobfe byly poskytnuty relevantni aspekty sluzby. Tato
hodnoceni jsou doprovazena Cislici, zvanou rating score, kterou 1ze povazovat za komplexni
metriku spokojenosti hostti. Kromé toho, ze byla poskytnuta hotelovému managementu
cennd zpétna vazba, hodnocené skore také plisobi jako doporuceni pro budouci hosty, coz
ovlivituje celkovou reputaci hotelu. Déle také informace o vlastnostech hotelu, od obecnych
hledisek, jako je stanoveni cen a umisténi hotelu, ke konkrétnéjSim informacim, jako jsou
informace o ¢innostech a zafizeni, a dokonce 1 detaily tykajici se vyjadfovani a chovani za-
méstnanct, se staly komplexnéj$i a mnohem piistupnéjsi pro verejnost (Radojevic, Stanisic

a Stanic, 2015, s. 13).

Jiné vyzkumy ukazaly, ze ptilakani nového hosta stoji pétkrat vice, nez aby si hotel udrzel
stavajiciho (Holmund & Kock, 1996 cit podle Kandampully a Suhartanto, 2003, s. 4). Dalsi
vyzkum Reichheld a Sasser (1990 cit podle Kandampully a Suhartanto, 2003, s. 4) ukazal,
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ze 5% zvyseni loajality hostli miize ptinést zvyseni zisku o 25-85 %. Autofi vyzkumu dale
tvrdi, Ze ziskovost jednotlivych hostl trvale roste s dobou trvani obchodniho vztahu a vy-
sledky také prokazuji, ze az 60 % zvySenych prodeji novym hostim by mohlo byt pfi¢itano

zékaznickym doporucenim.

Mnoho kli¢ovych faktor vede ke spokojenosti hostli. Gu a Ryan (2008 cit. podle Xu a Li,
2016, s. 58) uvadeji sedm prvk, které pozitivné ovlivituji celkovou spokojenost: (1) komfort
posteli, (2) Cistota koupelen, (3) velikost mistnosti a stav zafizeni, (4) umisténi a piistupnost,
(5) kvalita potravin a napoji, (6) kvalita doplnkovych sluzeb a (7) vykonnost zaméstnancu.
Podobné i Ren et al. (2016 cit. podle Xu a Li, 2016, s. 58) shrnuji zdroje spokojenosti host
do ¢tyt rozméra: hmatatelné a smyslové zkuSenosti, vykon zaméstnanct, estetické vnimani
a umisténi. Kromé zékladnich atributli a sluzeb nabizenych hotely, n¢které ndhodné akce
mohou také vést k spokojenosti hostl, véetné firemni socialni odpovédnosti (Lee a Heo,
2009 cit. podle Xu a Li, 2016, s. 58) a udrzitelnosti (Xu a Gursoy, 2015a cit. podle Xu a Li,
2016, s. 58), ktera ukazuje, ze operacni strategie hotelu je "doing well by doing good" (Garay
a Font, 2012 cit. podle Xu a Li, 2016, s. 58).

Méné studii diskutuje o nespokojenosti hostli vii¢i hotelu ve srovnani se spokojenosti. Dis-
kuse o faktorech, které vedou k nespokojenosti hosti je dulezitd, protoze jsou jiné nez ty,
které vedly ke spokojenosti hosta (Gu and Ryan, 2008 Xu a Li, 2016, s. 58). Nespokojenost
s turistickymi sluzbami miize byt ovlivnéna emocemi hnévu a litosti (Sanchez-Garcia
a Curréas-Pérez, 2011, s. 1397), amlzZe vést k diisledkim, jako je reklamace a negativni word
of mouth (Cheng et al., 2005, s. 475). Zachovani hostli a povzbuzeni k jejich névratu je pro
hotel zésadni (Hart et al., 1990 cit. podle Xu a Li, 2016, s. 58). Déle urceni zdroje nespoko-
jenosti hostil je prvnim krokem k zmirnéni, ktery je nasledovan implementaci strategie pro
obnoveni sluzeb, které podpoii loajalitu host (Craighead et al., 2004 cit. podle Xu a Li,
2016, s. 58).

1.1.4 Green management v ubytovacich zarizenich

Beranek (2013, s. 246) definuje Green management jako filozofii, technologii a metodiku
fizeni hotelu, kterd se zamétuje na optimalizaci vlivu hotelového provozu na zivotni pro-
stiedi. Cilem Green managementu je Setrné nakladani s materidlem, energiemi a dal§imi

zdroji a dale usporny provoz a redukce faktort zatézujicich zivotni prosttedi.
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Rostouci celosvétové obavy z klimatickych zmén a rozsifené povédomi o udrzitelnosti zi-
votniho prostiedi a Cist$i produkci motivuji organizace po celém svété, aby implementovaly
postupy vedouci k dosazeni udrzitelnosti cestovniho ruchu (Mustapha, Manan a Alwi,

2017, s. 158).

V dusledku zvysujiciho se povédomi o odpovédnosti za zivotni prostiedi, se mnoho pramys-
lovych odvétvi snazi vytvaret u¢inné environmentélni iniciativy (Huang, Lin, Lai, & Lin,
2014, s. 139). Ty také ziskaly vétsi pozornost v sektoru hotelnictvi (Han, Hsu, & Sheu,
2010 cit. podle Nimri, Patiar a Kensbock, 2017, s. 43). To je totiz povazovano za jedno
z nejvice energeticky-naroénych odvétvi cestovniho ruchu (Bohdanowicz, 2005 cit. podle
Wan, Chan a Huang, 2017, s. 88), protoze zna¢né¢ mnozstvi energie slouzi k zajisténi kom-
fortu a sluzeb pro hosty (napf. piti, jidlo, osvétleni, bazény, klimatizace, lozni pradlo) ve
formach vytapéni, chlazeni, ventilace, osvétleni a elektfiny, prani a ¢isténi (Han a Kim,
2010 cit. podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 88). Hotely se snazi byti vice socidln¢ odpo-
védné, pfijimaji environmentalni iniciativy v oblastech, jako jsou praktiky tykajici se ¢istého
ovzdusi, recyklace (redukce odpadu) a energetické ti¢innosti (Park a Kim, 2014, s. 95). Ho-
teliéfi také ocenuji ¢etné vyhody environmentalnich praktik, véetné€ nizsich provoznich na-
kladt, lepsi image spoleCnosti a prispivani k udrzitelnému rozvoji cestovniho ruchu (Ni-

cholls a Kang, 2012 cit. podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 88).

Snaha hotell o snizeni irovné negativnich dopadl na zivotni prostfedi vede ke vzniku tzv.
"eco-friendly hotelil". Ty jsou definovany jako ubytovaci zafizeni, ktera se zavazala k fadé
environmentalnich iniciativ, jako je snizovéani energetické spotteby vody nebo odpadnich

vystuptl (Rahman & Reynolds, 2016, s. 107).

Jak uZ bylo zminéno mezi hlavni oblasti zajmu v hotelech patfi zachovani a fizeni energie,
voda a odpad (Hsiao a Chung, 2016 cit. podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 89). N&které
béZné pouzivané metody redukce energie zahrnuji pouZiti fluorescenéni Zarovky, seskupo-
vani hotelovych hostli na n¢kolika podlazich, vypnuti elektrickych zatizeni/osvétleni, pokud
se nepouziva, udrzba a ¢iSténi ventilacnich zafizeni a instalace energeticky uspornych sys-
tému (Tsai et al., 2014, s. 6). N&které moznosti Uspory vod zahrnuji pouZiti low-flow spr-
chové hlavice a kohoutktl, uZziti odpadnich vod pro jiné ucely (IHEI, 2002 cit. podle Wan,
Chan a Huang, 2017, s. 89), naptiklad pro zahradnictvi, splachovaci toalety a myti podlah
(Bohdanowicz, 2006, s. 673). Hotely mohou také recyklovat az 80 % jejich odpadu (Kali-
fornska integrovand Rada pro nakladani s odpady, 2007, cit. podle Wan, Chan a Huang,
2017, s. 89). Mezi nejcasteji pouzivané techniky nakladani s odpady hotely fadi stroje na
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zpracovani organického a potravinarského odpadu, spolupraci s recyklacnimi firmami, sni-
zovani odpadu a recyklace odpadu tim, ze maji odpadkové kose pro sbér papirt, kovi, textilu

a n¢kterych plasti (Bohdanowicz, 2006, s. 674).

Iniciativy v oblasti Green managementu hotelu jsou nejen technické ¢innosti, ale také vyza-
duji strategické fizeni. Mnoho hotelll se vSak zamétuje pouze na technickou aktivitu. Vice
nez Y4 (25,7 %) hotelit v Turecku poskytuje environmentalné vzdélavaci brozury pro zakaz-
niky a naopak 76,9 % hotelti nemé zaméstnance zodpovidajici za Green management (Erdo-
gan a Baris, 2007, s. 607), zatimco jen 4 % hotelii v Polsku implementovalo environmentalni

politiku (Mensah, 2006, s. 414). Wan (2007, s. 289) shrnuje osvéd¢ené postupy nasledovné:

(1)  mit jasnou environmentalni politiku;

(2)  jmenovat zaméstnance nebo tym, ktery zodpovida za Green management;

(3) vytvofeni implementa¢niho plénu ke snizeni nadmérné spotieby zbozi, energie
a vody a emisi,

(4)  zpracovat plan na zvySeni povédomi o zivotnim prostfedi mezi zaméstnanci a zakaz-
niky;

(5) hledani podpory obchodnich partnert prostfednictvim poskytovani materiala Setr-
nych k zivotnimu prostiedi;

(6)  ucast na ¢innostech v mistnich komunitach, jako je darovani zastaralych produktt

(7)  Clenstvi v nékterych ekologickych organizacich a provadéni vyzkumu;

(8)  hledani publikovanych informaci o otazkach zivotniho prostiedi;

(9)  zpracovat plan auditu environmentalnich vykont.

Financni Gspory jsou jednim z nejvlivnéjSich faktorti, které ovliviiuji ptijeti environmental-
nich iniciativ (Chan, 2011 cit. podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 90). Ontario Restaurant
Hotel & Motel Association uvadi, ze energeticky Uisporné zatfizeni mohou sniZovat spotiebu
nejméné o 20 % a také snizit naklady na energii (ORHMA, 2008 cit. podle Wan, Chan a Hu-
ang, 2017, s. 90). Dal$im hlavnim faktorem je rostouci poptavka hostti zejména v zapadnim
kontextu (Bohdanowicz, 2005 cit. podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 90). Prizkum spole¢-
nosti Deloitte v 2008 zapojil 1 000 business cestujicich v USA a odhalil, Ze az 95 % respon-
dentl si mysli, Ze oblast hotelnictvi by méla uzivat Green management (Myers, 2012 cit.
podle Wan, Chan a Huang, 2017, s. 90). Business a rekreacni cestujici v USA obecné pod-
porovali pokoje s energeticky Gspornymi zZarovkami, dopliiovacimi Sampony, pranim ruc-
nik® a lozniho pradla na zadost hostl spiSe, neZ je ménit kazdy den nebo pouziti vstupni

karty do pokoje zaroven pro ovladani osvétleni (Millar a Baloglu, 2011, s. 303). Ostatni
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faktory tykajici se pfijeti environmentalnich praktik zahrnuji soulad s vladnimi nafizenimi
a politickym natlakem (Tsai et al., 2014, s. 1091), vylepSeni image hotelu (Rahman et al.,
2012,s.721) a zlepSeni vztaht zainteresovanych stran (Chan et al., 2011, s. 422). Diisledkem
zanedbani vladnich natizeni, kdy hotel porusuje normy a piedpisy, které se tykaji ochrany
zivotniho prostfedi, je povinnost platit pokuty, resp. odvody za zneciStovani zivotniho pro-

stfedi (Patus a Gucik, 2005, s. 95).

V disledku vySe zminénych podnéth predni hotelové fetézce spolu s nezavislymi podnikateli
vSech velikosti piijimaji environmentalni praktiky po celém svété. Ty v kontextu ubytova-
cich zafizeni odkazuji na spole¢né a zdmérné Usili pro zmirnéni, zlepSeni a eliminaci nega-
tivnich dopadii na zivotni prostiedi (Jackson, 2010, s. 218). Program hotelového fetézce Hil-
ton "My Care!" slouZzi jako ptiklad Gsp&Sného fizeni Zivotniho prostiedi zahrnujici ucinné
environmentalni praktiky. Podle pfipadové studie Bohdanowicz et al. (2011 cit. podle Ra-
hman, Park a Chi, 2015, s. 1056), 70 nemovitosti hotelového fetézce Hilton v kontinentalni
Evropé bylo schopno mezi lety 2009 a 2015 snizit spotfebu energie na metr ctverecni
0 17 %, spottebu vody o 16,7 %, emise CO2 na hosta o 23 % a vzdélano a zapojeno do en-
vironmentalnich praktik bylo vice nez 16 000 zaméstnancti v prib¢chu tii let. V jiném pfi-
kladu, Marriott International tvrdil, Ze prostfednictvim svého programu "Spirit to Preserve",
byla spole¢nost schopna snizit spotfebu energie o 11 %, emise sklenikovych plyni
0 10,7 % a spottebu vody o 8,2 % za dostupnou mistnost v prib&hu dvou let (Marriott Inter-
national, © 1996-2018). Vedle iniciativ v oblasti uspory energie a vody, omezovani odpadd,
recyklovani a opétovného pouZiti, budovani infrastruktury, osvéty ve spolecenstvi a vzdéla-
vani o Zivotnim prostiedi se dostavaji do poptedi vérohodné certifikacni programy, jako je
Green Seal, Leadership in Energy and Environmental Design (LEED), Green Key, Green
Leaf, The Green Tourism Business Scheme (GTBS), atd., které jsou stale vice propagovany
hoteliéry po celém svété. Tyto certifikani programy vyZaduji od hotelidl instalaci ptisnych
environmentalnich postupti a iniciativ a pomahaji vytvofit divéryhodnost v ocich spotiebi-
teld, protoze jsou dobie znamy a znamenaji vysoky standard v oblasti Green managementu

(Geerts, 2014 cit. podle Rahman, Park a Chi, 2015, s. 1056).

Podstatnym ditvodem viech téchto iniciativ jsou také hosté. Cast z nich obecné uznava prak-
tiky eco-friendly hoteld tim, ze ukazuje ochotu platit vice, ob&tovat ¢ast jejich pohodli a lu-
xus v pribéhu implementace environmentalni opatieni. Ackoli jejich poptavka po eco-frien-
dly ubytovani je stale relativné nizka, n¢ktefi hosté vyhledavaji hotely, které prokazuji uZzi-

vani praveé environmentalnich praktik (Rahman & Reynolds, 2016, s. 107). Proto je dulezité
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mit lepsi porozuméni vi¢i chovani hostli ohledné uzivani eco-friendly ubytovani, proto aby
mohl byt Gspesné implementovan a realizovan marketing a provozni strategie, které ovliv-
nuji spotiebni chovani ucastnikti cestovniho ruchu (Han et al., 2010 cit. podle Nimri, Patiar

a Kensbock, 2017, s. 43).

Se vzestupem environmentalni konzumace, jsou spottebitelé také stale vice kriti¢ti vici ho-
telovym praktikam, zejména v piipadech, kdy je obtizné ovéfit, Ze environmentalni motivy

maji prednost pred t€émi nakladovymi (Rahman, Park a Chi, 2015, s. 1055).

Na druhou stranu, mnoho hotelovych manazerii a majitelti ma obavy z kratkodobé zisko-
vosti. Levy (1997, s. 138) tvrdi, Ze vysoké ndklady na inovace pfedstavuji pro management
obtize prijmout environmentalni opatfeni. Nizka poptavka od hostl je dalsi prekazkou pro
hotely pfijmout environmentalni praktiky, zejména v asijském kontextu (Rahman et al.,
2012, s. 720). Naptiklad, turisté nezvazovali pobyt v eco-friendly hotelu, a to ani navzdory
jejich pozitivnimu pfistupu k Zivotnimu prostiedi (Kasim, 2004 cit. podle Wan, Chan a Hu-
ang, 2017, s. 90), zatimco jini méli dojem, ze pobyt v eco-friendly hotelech je drazsi, nez
pobyt v béZzném ubytovacim zatizeni (Millar a Baloglu, 2011, s. 302). Nedostatek vladnich
pfedpisii o Green managementu v ramci hotell je dalsi pfekdzkou (Mensah, 2006, s. 429).
Kromé toho, vnimani a povédomi manazerti o ochran¢ zivotniho prostfedi mize ovlivnit
implementaci environmentalnich iniciativ, protoze jsou to pravé manaZzefi, ktefi interpretu;i
otazky Zivotniho prostiedi jako pftilezitosti nebo hrozbu a provadi volby pro feSeni téchto
problémt (Lopez-Gamero, et al., 2011 Wan, Chan a Huang, 2017, s. 90). Manazefi hotelil
se také obavaji, Ze nemusi splnit ocekavani svého hosta a mohou obé&tovat jejich Groven
komfortu zavedenim specialnich pravidel a chovani (Dief a Font, 2010 cit. podle Wan, Chan

a Huang, 2017, s. 90).
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2 ANALYTICKE METODY PRACE

Zaklad efektivniho hotelového managementu je tvofen vhodné zvolenymi manazerskymi
pristupy (napi. RYM), zaméstnanci, kteii jsou kli¢em ke spokojenosti hostli a sou¢asnym
trendem je také implementace Green managementu. Do jaké miry jsou jednotlivé atributy
vyuzivany ve zvoleném hotelovém provozu, je analyzovano prostfednictvim SWOT ana-

lyzy, McKinseyho modelu ,,7S* a CLD diagramu.

2.1 SWOT analyza

Pomoci SWOT analyzy jsme schopni identifikovat to, do jaké miry je soucasna strategie
firmy a jeji specificka silnd a slaba mista relevantni a schopné se vyrovnat se zménami, které

nastavaji v prostiedi (Jakubikova, 2008, s. 103).

Kozel (2006, s. 39) popisuje SWOT analyzu jako jednoduchy nastroj pro stanoveni firemni
strategické situace, ktera reflektuje vnitini i vnéj$i podminky podniku. Vystupem jsou infor-
mace jak o silnych (Strength) a slabych (Weakness) strankach firmy, tak i o moznych pfile-
zitostech (Opportunities) a hrozbach (Threaths).

Kazda spolecnost je konfrontovana s fadou vnitinich a vnéjsich sil, které na jedné strané
mohou zahrnovat potencialni stimulanty, nebo na druhé strané¢ mohou byt potencidlnim ome-
zenim, pokud se jedna o vykony spolecnosti nebo cile, které si spolecnost pieje dosahnout.
Jako prvni krok v rozvoji strategického planovaciho systému by tedy manazeti mé&li zacit
s identifikaci a vyhodnocovanim téchto strategickych faktori, které poméhaji nebo brani

spolecnosti v dosaZeni plného potencidlu (Houben, Lenie a Vanhoof, 1999, s. 125).

SWOT analyza je flexibilni néstroj. Nejvétsi vyhodou je, ze pomahd manaZerim podniki
zjiStovat rizné informace o oblasti fizeni, ziskat nahled do problému v ramci spolecnosti
a v disledku toho zah4jit vhodné akce. Efektivni vykony ve firmé jsou vysledkem spravné
interakce fizeni podniku s jeho prostfedim. Jak jiz bylo zminéno, toto prostfedi muze byt
bud’ vnitini nebo vnéjsi povahy. K Gspésnému fungovéani v tomto ohledu musi spole¢nost
soustiedit své budouci cile na své silné stranky a zaroven odvratit tendence tykajici se sla-
bych stranek spolecnosti. Reakce na vnitini siln€ a slabé stranky je proto nezbytnou soucasti
procesu strategického fizeni. Uspéch viak lze v tomto ohledu dosahnout pouze v rozsahu,
ktery je obeznadmen s pfilezitostmi a hrozbami vyplyvajicimi z vnéjSiho prostiedi (Houben,

Lenie a Vanhoof, 1999, s. 125).
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Vnéjsi prostiedi je tvofeno proménnymi existujicimi mimo spole¢nost, které v kratkodobém
horizontu nejsou pod kontrolou spolecnosti. Tyto proménné tvoii kontext, ve kterém spolec-
nost existuje a funguje. Vnéjsi prostiedi 1ze dale rozdélit na piimé prostiedi a nepfimé pro-
sttedi. Pfimé prostfedi zahrnuje ty prvky nebo skupiny, které jsou pfimo ovliviiovany ¢in-
nostmi spolecnosti. Piikladem jsou akcionafi, vlada, dodavatelé, mistni organy, konkurenti,
klienti, vefitelé a organizace zaméstnanct. Nepiimé prostiedi zahrnuje obecnéjsi sily, které
maji pfedevSim vliv na dlouhodobé rozhodnuti spolecnosti. Jedna se o ekonomické, soci-
alné-kulturni, technologické, politické a pravni vlivy. Vnitini prostiedi spolecnosti se sklada
z proménnych v ramci samotné spolecnosti, z nichz obchodni fizeni spole¢nosti nema v krat-
kodobém horizontu vliv. Tyto proménné tvoii podnikovy kontext, ve kterém probiha pra-
covni ¢innost. Zahrnuji také strukturu spolecnosti, firemni kulturu a zdroje spole¢nosti. Hou-

ben, Lenie a Vanhoof, 1999, s. 126).

Podle Lobriser a Abplanalp (1998 cit. podle Rauch, 2007, s. 416) SWOT analyza miize byt
provedena s pomoci matice. Zpocatku existuje prazdna matice se ¢tyfmi sektory (silné, slabé
stranky, pfilezitosti, hrozby). UZite€né otazky pro vyplnéni kazdé sekce jsou uvedeny v Ta-

bulce 1.

Tabulka 1 - Matice pro zpracovani SWOT analyzy (vlastni zpracovani).

Vnitini silné stranky Vnitini slabé stranky

Jaké jsou vyhody ubytovaciho zatizeni? Co lze vykonavat efektivnéji?

Jakeé ¢innosti jsou v ramci UZ vykonavany Co je vykonavano nedostatecné?

efektivné? Jaké situace by se mély prestat vyskytovat?
Co ostatni pokladaji za vyhody UZ?

Vnéjsi prileZitosti Vnéjsi hrozby

Jaké trendy ovlivituji UZ a jeho prostiedi? Jaké ¢innosti efektivné vykonava konkurence?
Jake ptilezitosti vznikaji z trendi? Dochazi ke zménam v oblasti kvalifikace pra-

covni sily, kvality produktti nebo sluzeb?
Ovliviyje rozvoj technologie sou¢asnou pozici
uz?

Je zde vliv ekonomické situace statu na piisobeni
uz?

Fakta pro SWOT analyzu lze ziskat pomoci nejriznéjSich technik, naptiklad pfevzetim
z diive uskute¢nénych dil¢ich analyz, porovnavanim s konkurenty (benchmarking), meto-
dou interview, ptipadné fizené diskuze expertli (brainstormingem). Rdmcovou inspiraci mo-
hou byt jiz zpracované SWOT analyzy, ptipadné zadveéry vyzkumi z této oblasti (Ketkovsky
a Vykypél, 2006, s. 120). Uziti SWOT analyzy je pro tvirce strategickych plani pfinosem

v mnoha smérech, ale zejména poskytuje manazertim logicky ramec pro hodnoceni soucasné
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a budouci pozice hotelu. SWOT analyza by méla byt vykonavana periodicky, aby manazery
informovala, které interni nebo externi oblasti nabyly, nebo naopak ztratily na vyznamu

vzhledem k podnikovym ¢innostem (KfiZzek a Neufus, 2014, s. 98).

2.2 McKinsey model ,,7S*

McKinsey model 7S byl vyvinut v roce 1980 konzultanty poradenské spole¢nosti McKinsey.
Od zavedeni byl model Siroce pouzivan akademiky a praktiky a zlistava jednim z nejpopu-
larnéjsich strategicky planovacich nastrojii (Ravanfar, 2015, s. 2). Béhem poslednich tii de-
setileti byla prace odbornikli a akademickych vyzkumnych pracovnikli ovladana obavami,
které souviseji se strategickym dopadem racionalizace, restrukturalizace, reengineeringu,
outsourcingu a posilenim provozni vykonnosti jak servisnich, tak vyrobnich podnika (Nei-
Ison & Pasternack, 2005 cit. podle Mitchell, 2015, s. 70). N¢kolik akademickych autorii ve
strategickém managementu piijalo McKinsey model 7S, jako uzite¢ny zplisob vizualizace
klicovych komponenti, které¢ by manazeti meli zvazit pii rozSifovani strategie v ramci svych

organizaci (Mitchell, 2015, s. 70).

Snahou toho modelu je pievést dliraz na lidské zdroje (mékké slozky), spiSe nez na tradicni
masové vyroby hmotného kapitalu, infrastruktury a vybaveni, jako kli¢ k vy§Simu vykonu
organizace. Cilem modelu je ukazat, jak 7 prvki spolecnosti: struktura, strategie, dovednosti,
zaméstnanci, styl, systémy a sdilené hodnoty, mohou byt sladény k dosaZeni efektivity
v podniku. Klicovym bodem modelu je, Ze vSech sedm oblasti je vzajemné propojeno
a zména v jedné oblasti vyzaduje zménu ve zbytku podniku pro to, aby efektivné fungovala

(Ravanfar, 20135, s. 2).

V McKinsey modelu je sedm oblasti organizace, které jsou rozdéleny do "mé&kkych" a "tvr-
dych" slozek. Strategie, struktura a systémy jsou tvrdé prvky, které jsou mnohem snazsi
identifikovat a spravovat ve srovnani s mékkymi prvky. Na druhou stranu, mékké slozky,

konkurenéni vyhodu (Ravanfar, 2015, s. 3).

Vztahy mezi v§emi proménnymi v modelu McKinsey 7S jsou zndzornény v Obrazku 2 a na-
znacuji nékolik dalezitych myslenek. Prvni je mySlenka mnoZzstvi aktért, které ovliviuji
schopnost organizace dosahnout zmény. Za druhé, model je ur€en k vyjadieni pojmu propo-
jenosti proménnych. Za tfeti, samotna strategie neni dostacujici. Za ¢tvrté, tvar modelu je

vyznamny v tom, Ze neexistuje zadny pocatecni bod nebo implicitni hierarchie a neni ziejmé,
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ktery ze sedmi faktorti bude hnaci silou pfi zmén¢ konkrétniho bodu v case (Waterman,

Peters, & Phillips, 1980 cit. podle Mitchell, 2015, s. 71).

L Tvrdé
slozky

Systémy

Strategie

Sdilené
hodnoty
Mekké

Schopnosti B slozky

Obrazek 2 - McKinsey model 7S (vlastni zpracovani
dle Mitchell, 2015).

Strategie je plan vyvinuty firmou k dosazeni trvalé konkuren¢ni vyhody. Obecné¢ plati, ze
zdrava strategie je ta, ktera je zfetelné formulovana, je dlouhodobd, poméha dosahnout kon-
kurenéni vyhody a posiluje ji silnd vize, poslani a hodnoty. Je v8ak t€zké fici, zda je takova
strategie je dobfe sladéna s jinymi prvky, pokud je analyzovana samostatné. Klicem v mo-
delu 7S neni pouze identifikovat firemni strategii, strukturu, systémy atd., ale jejich sladéni
s jinymi prvky. Napftiklad kratkodoba strategie je obvykle Spatnou volbou, ale pokud je
v souladu se zbylymi Sesti prvky modelu, pak miZe poskytnout silné vysledky.

Struktura ptredstavuje zptisob uspotadani obchodnich divizi a jednotek a zahrnuje infor-
mace o tom, kdo je komu odpovédny. Jinymi slovy, struktura je organizacni schéma firmy.

Je také jednim z nejvice viditelnych a snadno ménitelnych prvki v ramei modelu.

Systémy jsou procesy a postupy spolecnosti, které odhaluji kazdodenni €innosti podniku.
Systémy jsou oblasti firmy, které by mély byt hlavnim cilem manazerii pfi organizacni
zmeng.

Dovednosti zahrnuji také schopnosti a kompetence zaméstnanci. Behem organizacnich

zmen Casto vyvstava otdzka, jaké dovednosti bude spolecnost skute¢né potiebovat k posileni

sveé nove strategie nebo nové struktury.

Personalni prvek se zabyva, jakym typem a kolik zaméstnancl firma bude potiebovat a jak

budou piijati, vyskoleni, motivovani a odménovani.
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Styl predstavuje zplisob, jakym je spole¢nost spravovana manazery nejvyssi urovné, jak ko-

munikuji, jaké jsou jejich hodnoty a jaké Cinnosti vykondvaji a na co se zam¢tuji.

Sdilené hodnoty jsou jddrem modelu McKinsey. Jsou to normy a standardy, které fidi cho-
vani zaméstnancii a firemni odpovédnost a jsou zdkladem kazdé organizace (Ravanfar,

2015, 5. 3-4).

2.3 Systémovy pristup a jeho nastroje a kvantitativni formy reprezen-

tace
Systémovy pristup a systémova dynamika

Nejvétsi konstantou moderni doby je zména. Zrychlujici se zmény v technologii, populaci
a ekonomické aktivité meéni nas svét, z prosaického vlivu informacnich technologii na zpi-
sob, jakym pouzivame telefon az k hlubokému vlivu sklenikovych plynt na globélni klima.
Ptili§ Casto, snaha o feSeni naléhavych problémil, vede k odporu, kdy nase snahy jsou zpoz-
dény nebo potlaceny neptedvidatelnymi reakcemi jinych lidi ¢i pfirody. Mnohokrat nase

nejlepsi Gsili vytesit problém skutecnost zhorsuje (Sterman, 2000, s. 3).

Systémové mysleni je disciplinou pro vidéni celkil. Je to ramec vidét spiSe vzajemné vztahy
nez véci, vidét vzory spiSe neZ statické snimky. Jedna se o soubor obecnych principt utva-
fenych v pritbéhu dvacatého stoleti zahrnujici rozmanité obory, jako jsou fyzické a spole-
censké védy, inzenyrstvi a fizeni. B&hem poslednich tficeti let byly tyto nastroje pouzity
k pochopeni Siroké skaly firemnich, méstskych, regionalnich, ekonomickych, politickych,
environmentalnich, a dokonce i fyziologickych systémi. Systémové mysleni je citlivost pro
jemnou propojenost, kterd dava Zivym systémim jejich jedine¢ny charakter. Dnes je systé-
mové mysleni zapotiebi vice nez kdy jindy, protoze se setkdvame s fadou slozitosti. Snad
poprvé v historii mé clovek schopnost vytvaret mnohem vice informaci, nez jakykoli ¢loveék
muze absorbovat, podporovat mnohem vét§i vzajemnou zavislost, neZ mtze nékdo fidit,
a urychlit zménu mnohem rychleji nez schopnost drzet krok. VSude kolem nas jsou ptiklady
problémt systémovych poruch, jako je globalni oteplovani, zten¢ovani 0zénu, mezinarodni
obchod s drogami atd. Podobné se organizace i ptes individualni brilantnost a inovativni
produkty rozpadaji, protoze nemohou vytézit své rozmanité funkce a talenty do produktiv-

niho celku (Senge, 1990, s. 123).

Vyzvou je, jak piejit od urychlovani uceni a od systémovych myslenek k nastrojiim a proce-

stim, které ndm pomahaji pochopit slozitost, navrhnout lepsi operacni procesy a fidit zmény
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systémi od nejmensiho podnikéni k planeté jako celku. Dynamika systému je metoda, ktera
podporuje uceni ve slozitych systémech. Stejné jako leteckd spolecnost vyuziva letovych
simulatord, které pomahaji pilotim ucit se, dynamika systému je ¢astecné metodou pro vy-
voj manazerskych letovych simulatort, casto poc¢itacovych simulacnich modelt, které nam
pomahaji dozveédét se o dynamické slozitosti, pochopit zdroje politické odolnosti a konstru-

ovat efektivngjsi politiku managementu (Sterman, 2000, s. 4).

Dynamika systému je zdsadné interdisciplinarni. Protoze se zabyva chovanim slozitych sys-
témt, systémova dynamika je zaloZena na teorii nelinearni dynamiky a kontrole zpétné
vazby vyvinuté v matematice, fyzice a strojirenstvi. Protoze pouziva tyto néstroje k fizeni
chovani lidskych i fyzickych a technickych systémd, systémova dynamika vychazi z kogni-
tivni a socialni psychologie, ekonomie a dalSich spolecenskych véd (Sterman, 2000, s. 4-5).
Koncept systémové dynamiky byl vyvinut v roce 1961 Dr. Jayem W. Forresterem a byl
popsan v jeho knize Industrial Dynamics. V této revolu¢ni knize, Forrester navrhl védecké
modelovani komplexniho chovani podnikatelského svéta pomoci unikatni simula¢ni strate-
gie. Termin "primyslovéa dynamika" byl pfejmenovan na "systémova dynamika", aby bylo
ziejmé pouziti této metodiky 1 v jinych oblastech kromé primyslu (Forrester, 1961 cit. podle

Kiani, 2009, s. 689).

Cilem systémové dynamiky je fesit slozité problémy. Obrazek 3 ukazuje, jak Casto je vyvi-
nuta snaha vyftesit problémy tim, Ze je vyhodnocen stav véci a srovnan s cili. Rozdil mezi
situaci, ktera je Zadana, a situaci, ktera je vnimana, definuje problém. Néasleduje zvazeni
riznych moznosti k vyfeSeni problému. Je zvolena nejvhodnéj$i varianta a nasledné imple-

mentovana, coz vede (doufate) k lepSimu vysledku (Sterman, 2000, s. 10).
Cile
Problém ———®=Rozhodnuti——= Visledky
Situace

Obrazek 3 - Obecné reseni probléemu (viastni zpracovani dle Sterman,

2000).

Systém reaguje na feseni. Nova situace méni hodnoceni problému a rozhodnuti. V mnohych

pfipadech nastava rezistence, protoze ¢asto neni chapan plny rozsah zpétnych vazeb fungu-
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jicich v systému. Jak akce méni stav systému, okolni prostiedi reaguje na obnoveni rovno-
vahy, kterd byla rozrusena (Obrdzek 4). Veskeré ¢innosti mohou tedy vyvolat vedlejsi

ucinky, které maji vliv i na prostfedi (Sterman, 2000, s. 10-11).

Cile

Rozhodnuti

Prostredi

Obrazek 4 - Zpétna vazba (vlastni zpracovani dle

Sterman, 2000).

Systémova dynamika je povazovana za jednu z vétvi aplikace systémovych teorii. Tato uni-
katni metodologie je urcena ke studiu a fizeni zpétnovazebnych systémil v ¢ase (Forrester,
1994 cit. podle Mildeova a Vojtko, 2008, str. 10). JelikoZ slovo systém je mozné pouzit na
fadu riiznych situaci, rozliSujicim ¢initelem je zpétna vazba (Mildeova a Vojtko, 2008, str.
10). Clark (1990 cit. podle Kiani, 2009, s. 689) definuje systémovou dynamiku jako studium
procest pomoci systémi, které urcuji, jak mohou byt zkoumané procesy modelovany, pro-
zkoumany a vysvétleny. Systémova dynamika se zaméfuje na zpétnovazebné chovani pro-
ménnych v rdmci uzaviené smycky systému. VSechny proménné uvniti systému, a n¢které

exogenni, ovliviiuji své chovani navzajem.

Systémova dynamika muze byt piinosem pii: (1) péstovani disciplinovaného mysleni,
(2) porozuméni systémovému chovani a strukturam, které je generuji, (3) objevovani variant
rozhodovani a nésledkli konkrétnich rozhodnuti, (4) zptistupfiovani strategii a jejich robust-
nosti v souladu s ostatnimi, mék¢imi systémovymi ptistupy (Mildeova a Vojtko, 2008, str.

10).

Zakladem koncepce systémového mysleni a systémové dynamiky je systém, ktery lze defi-
novat jednoduse jako kolekci propojenych véci, tedy sadu prvki, které se vzajemné ovliv-
fyji. Déle véci, neboli prvky, mohou byt snadno kvantifikovatelné, jako jsou piijmy firmy,
nebo vice nehmotné a kvalitativni, jako je goodwill nebo motivace. Soucésti koncepce je

také struktura systému, ktera odrazi mnozstvi prvki a jak prvky ovlivituji jeden druhého
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(Toole, 2005, s. 2). Mildeova a Vojtko (2008, str. 23) uvadi zajimavy poznatek, ze systém

sam o sobé je pii¢inou svého chovani, tj. chovani systému plyne z jeho struktury.

Chovani ubytovaciho zafizeni jako komplexniho systému, lze zkoumat pomoci zpétnova-
zebnych smycek, na které se systémova dynamika zamétuje. Tyto smycky umoziuji spojit
urcité chovani s odpovidajicimi pfi¢inami tohoto chovani lezicimi ve struktuie systému. Tim
ziskdme moznost najit nékteré obecné platné kroky, jakymi lze chovani systému ovlivnit

(Mildeova a Vojtko, 2008, str. 23).
a) Diagram kauzalnich smycek

Velkou cast systémové struktury a podkladovych vztahti 1ze graficky popsat pomoci pficin-
nych smyckovych diagramti (CLD neboli Causal Loop Diagram). Pro vytvoieni CLD, je
tteba urCit proménné pridruzené k systému, a urcit, které z téchto proménnych maji pticinnou
souvislost s jinymi proménnymi v rdmci systému a rozhodnout, zda U¢inek jedné proménné
na jiny je pozitivni nebo negativni (Toole, 2005, s. 2). Proménné jsou propojeny Sipkami,

které oznacuji pricinnou vazbu mezi nimi.

Jak jiz bylo feceno, veskera dynamika vyplyva z interakce pouze dvou typii zpétnovazebnich
smycek, pozitivnich (nebo samo zesilujicich) a zdpornych (nebo samocinnych) smycek. Po-
zitivni smycky maji tendenci posilit nebo zesilit to, co se v systtmu déje (Sterman,
2000, s. 12). Naptiklad s rostouci kvalitou poskytovanych sluzeb roste také cena, kterou
hosté ¢asto vnimaji jako odraz kvality. Pfi rostouci cené se vSak ocekava, Ze kvalita posky-
tovanych sluzeb bude také vyssi. Obrazek 5 pti¢innych smycek (CLD) zachycuje zavislost
zpétné vazby prodejii pomoci World of Mouth a hostii. Sipky oznacuji p¥i¢inné vztahy.
Znacky + na Sipkach naznacuji, ze ucinek je pozitivne spojen s pri¢inou: zvyseni poctu hosti
zpiisobuje, Ze roste také reklama prostfednictvim World of Mouth. Pozitivni zpétné smycky
jsou také nazyvany zesilujicimi smyckami a jsou oznaceny znaménkem + nebo R (Sterman,

2000, s. 143).
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Word of mouth @ Hosté

Obrazek 5 - Pozitivni zpétnovazebna smycka

(viastni zpracovani dle Sterman, 2000).

Zaporné smycky ptsobi proti zménam. Rostouci ceny v disledku rtstu kvality v§ak mohou
vést ke snizovani spokojenosti hostil, ktera déle zabraiiuje dal§imu rlstu cen. Dalsi ptiklad
zapornych smycek je popsan na Obrazku 6, ktery vyjadiuje, Ze rist poctu hostl je ovliviio-
van negativnimi smyc¢kami, které plisobi na vyvazeni tohoto ristu. Zobrazuje se zde jedna
klasicka zpétna vazba: zvySeni poctu hostl zplsobuje také rist nespokojenosti, kterd pak
zpomaluje rast dalSiho poctu hostil. Tyto smycky tedy popisuji procesy, které hledaji rovno-
vahu. Negativni smycky jsou nékdy nazyvany jako vyvazovaci smycky a jsou oznaceny

symbolem - nebo B (Sterman, 2000, s. 143).

Hosté B Pokles poctu
hosti

Obrazek 6 - Negativni zpétnovazebna smycka

(vlastni zpracovani dle Sterman, 2000).
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Dynamika vSech systémil vyplyva z interakci téchto siti zpétnych vazeb, kterd je zndzornéna

na Obrazku 7.

Word of mouth Ho sté @ Pokles poétu

\_/ hosm

Obrazek 7 - Diagram kauzalnich smycek (vlastni zpracovani dle

Sterman, 2000).
Typ spojeni, at’ uz pozitivni ¢i negativni, nepopisuje chovani proménnych, ale popisuje
strukturu systému. Vyjadiuje, co by se stalo, kdyby doslo ke zméné&. Urceni, zda se jedna
o zpétnovazebni smycku pozitivni ¢i negativni, je pro pochopeni dynamického chovani ne-
zbytné. V ptipadé, Ze je v jedné zpétnovazebni smycce vice prvki, pak doporuceni, jak roz-
poznat o jaky druh se jednd, je v po€tu negativnich zpétnych vazeb (Mildeova, Vojtko,
2008, str. 58). Smycky s lichym po¢tem zapornych vztahli budou obecné zaporné. Smycky

se sudym poctem negativnich vztahii budou obecné kladné (Toole, 2003, s. 2).

b) Diagram stavi a toki

DalSim néstrojem pro popis dynamického chovani systému jsou diagramy stavii a tokti (SFD
neboli Stocks and Flows diagram), které jsou spolu s pfi¢innymi smyckovymi diagramy

hlavnim vychodiskem konceptu systémoveé dynamické teorie (Mildeova, Vojtko,

2008, s. 61).

o o [0
Odchod hosti
+
Odpracované/ \
hodiny Produktivita
+
Zaméstnanci

Obrazek 8 - Diagram stavii a toku (vlastni zpracovani

dle Sterman, 20000).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

Princip diagramu stavil a toki je demonstrovan na Obrazku 8. Jediny zptisob, jakym mohou
zakaznici opustit stav neboli frontu (¢ekajici hosté), je prostiednictvim rychlosti odchodu
zékaznikli. Mira odchodu je vysledkem poctu zameéstnanci, jejich pracovni doby a jejich
produktivity. Zvyseni kazdého z téchto vstupli zvysuje rychlost zpracovani a opusténi fronty.
Vyvazovaci zpétnd vazba je stale piitomna: delsi fronta ¢ekajicich zdkaznikl vede k delSim
hodindm a vice zaméstnanctiim a ke zvySeni miry zpracovani. Ventil, ktery fidi odtok z fronty
Cekajicich zakaznikl, se rozSifuje a zékaznici opousti frontu ve vyssi mife (Sterman,

2000, s. 205).
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3 SHRNUTI POZNATKU TEORETICKE CASTI

V prvni ¢asti diplomové prace byly na zaklad¢ dostupnych literarnich zdroj shrnuty nejdu-

je zvySeni spokojenosti hostl a piijmu.

Teoreticka ¢ast je rozlozena do dvou hlavnich kapitol, které jsou nésledné déleny do jednot-
livych podkapitol. Vychodiskem teoretické casti je tedy moderni hotelovy management
a jeho pojeti jak ¢eskymi, tak zahranicnimi autory. Tato kapitola definuje tento vychozi po-
jem a dale vymezuje fadu néstroju, které jsou povazovany za vyvojové trendy v oblasti mo-

derniho hotelového managementu.

Tato kapitola se nésledné Cleni na dalsi podkapitolu, jejimZ obsahem jsou atributy moder-
niho hotelového managementu, které v oblasti cestovniho ruchu zvySuji jeho G¢innost. Mo-
dernim pfistupem k fizeni hotelového provozu se stdva ubytovaci zatizeni atraktivnéjsi také
pro soucasné a potencialni hosty. Na zakladé dostupnych zdroji byla vytvorena literarni re-
SerSe jednotlivych atributi moderniho hotelového managementu, a to Revenue & Yield Ma-
nagementu, kvality, spokojenosti a stavajiciho trendu Green managementu. Teoreticka ¢ast
se zaméfuje predevsim na ty atributy, které maji vliv pfimo na hosta, ktery je pro ubytovaci
zafizeni zdrojem ptijmi. Jednotlivé atributy byly rozebrany a byl také zdtraznén jejich vliv

na ucinnost hotelového managementu.

Teoreticka ¢ast je uzaviena analytickymi metodami, které budou vyuZzity pro analyzu inter-
niho prostiedi hotelu a jedné se tedy o SWOT analyzu, pomoci které budou zhodnoceny
informace tykajici se jak interniho, tak externiho prostiedi hotelu. Interni prostfedi bude dale
bliZze rozebrano prostfednictvim metody 7S, ktera je také vhodnym néstrojem pro analyzu
uplatnéni zminénych atributii moderniho hotelového managementu. Zjisténé poznatky bu-

dou dale zhodnoceny prostfednictvim systémové dynamiky, a to CLD diagramu.

Vesker¢ zjisténé teoretické poznatky budou zdrojovym podkladem pro zpracovani praktické

a projektové casti diplomové prace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA FAIRHOTELU

FAIRHOTEL je mlady, svézi hotel fungujici pomérn¢ kratkou dobu, a to dva roky. Hotel se
nachazi v Brné na rohu ulice Rybafska, ktera je situovana pouze minutu chlize od arealu
BVV (Veletrhy Brno) a pfiblizn¢ dvacet minut od historického centra mésta Brna. Pro svoji
lokalitu je vyhledavany pfedevsim business navstévniky, ale svou pestrou nabidkou pokojt
a klidnou lokalitou zaujme také cestujici za icelem dovolené. Primarnim zadmérem hotelu je

poskytovani ubytovacich, konferencnich a stravovacich sluzeb.

V nésledujici tabulce jsou uvedeny zékladni identifika¢ni tdaje FAIRHOTELU, s.r.o.

Tabulka 2 - Zakladni informace o FAIRHOTELU (vlastni zpracovani).

Nazev hotelu FAIRHOTEL

Adresa Rybaiska 202/19, Staré Brno, 603 00 Brno
Kapital 200 000, -K¢ splaceno 100 %

1CO 016 11 623

DIC CZ01611623

Pravni forma Spolecnost s ru¢enim omezenym
Statutarni organ Ing. Hana Rousova, jednatel

Ing. Zden€k Rous, jednatel
Ing. Kamila Rousova, jednatel

Webové stranky www.fairhotel.cz

4.1 Vznik FAIRHOTELU

Hotel byl otevien v roce 2015 a vznikl zrekonstruovanim staré sklarské budovy. Hotel byl
soukromou investici a snem, ktery se stal skutecnosti dvou manzelii z Moravy, a to Zdenka
a Hany Rousovych, ktefi jsou specialisty v oboru mikroskopie a za procestovana 1éta nasbi-
rali zkuSenosti, které zuzitkovali prave pii vybudovani FAIRHOTELU, na jehoZ provozu se
aktivn€ podili také dcera, Kamila Rousova. Kazdy svym osobitym piistupem piispél ke
vzniku, kdy Zden¢k Rous se s humorem a upfimnosti sob& vlastni stard o rozpocet a vse
praktické a Hana Rousova se angazovala na poli stavebnich Uprav a designu. Svym citem
pro detail a diirazem na kvalitu dodali budové nezaménitelny vzhled, ktery jej odliSuje od

mnozstvi splyvajicich ubytovacich zatfizeni v Brné (FAIRHOTEL, © 2016).


http://www.fairhotel.cz/
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4.2 Lokalita

Brno a okoli svym umisténim spada do turistického regionu Jizni Morava a patii do kraje
Jihomoravského. Za turisticky region Jizni Morava se poklada celé uzemi Jihomoravského

kraje a také ¢ast kraje Zlinského (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, © 2012-2016).

V ramci cestovniho ruchu je region Jizni Morava roz¢lenén do péti pfirozenych turistickych
oblasti, a to: Brno a okoli, Moravsky kras a okoli, Lednicko-valticky areal, Podyji a okoli
a Slovacko. V regionu Jizni Morava je vysoky podil zaméstnanosti v sektoru sluzeb, ale
paradoxné¢ malo lidi je zaméstnadno v oboru pohostinstvi a ubytovani. Tato oblast je také
znama pro své prirodni krasy, kdy v kazdém ro¢nim obdobi 1ze navstivit luzni lesy na sou-
toku Moravy a Dyje, biosférickou rezervaci na Palavé ¢i Narodni park Podyji. Region Jizni
Morava je typicky pfedevsim poptavkou individudlnich turistli po pobytové turistice u vody
a nau¢n¢ kulturni turistice, zejména v letnim obdobi. Diky mistnim piedpokladiim je speci-
fikem kraje téz poptavka spojena s vinaiskou turistikou. Rozviji se zde také vodni turistika.
V Brné je poptavka orientovana piedevsim na kulturn€ poznévaci cestovni ruch, kongresovy

a sportovni cestovni ruch (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, © 2012-2016).
Brno

Brno je nejenom centrem zminéné turistické oblasti, ale je zaroven také krajskym méstem
leZicim na soutoku fek Svitavy a Svratky. Charakteristicky znak Brna je tvofen dvéma
vrchy-Spilberk a Petrov. Dominantou Petrova je chram sv. Petra a Pavla, dominantou dru-
hého je byvala pevnost a véznice Spilberk. K zajimavym a navitévovanym objektiim patii
naptiklad vila Tugendhat, paméatka zapsana na seznamu UNESCO, od architekta Ludwiga
Mies van der Rohe. Dal§imi nav§tévovanymi atraktivitami je Jurkovi¢ova vila nebo Kapu-
cinska krypta. Brno je také znamé pro svilij vyznamny moderni aredl Vystaviste, ktery je
polohou a feSenim jednim z nejkrasnéjSich v Evropé a jeho provoz byl zde zahajen jiz
v 1.1928. Milovniky stroji ptitahuje také Brnénsky autodrom, jehoZ hlavni zédvodnickou
trasu predstavuje Masarykiv okruh, ktery se fadi mezi Spickova zavodisté. Pravidelné se tu
konaji zavody silni¢nich motocyklt, které jsou kazdoro¢né hojné navstévovanou akcei. Pro
nadSence pési turistiky je zde pripraveno nékolik naucnych stezek-Ekostezka Lesna, Jeleni
7libek, Kavky nebo Ri¢ky ¢&i Tabulovy priivodce Kamenny vrch (Ministerstvo pro mistni

rozvoj CR, © 2012-2016).
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4.3 Navstévnost

Navstévnost je zpracovana dle Udaji vygenerovanych ze stavajiciho syst¢ému HORES
a uchovanych statistik ze systému predesiého. Disledkem piechodu mezi jednotlivymi re-

servacnimi systémy je ztrata dat o vytizenosti nékterych mésicti v dob¢ fungovani hotelu.

Tabulka 3 - Navstevnost hotelu FAIRHOTELU v letech 2016-2017

(vlastni zpracovani na zakladné interniho zdroje).

2016 (duben-prosinec) 2017 (leden-srpen)

Prijezdy 1927 3576
Prenocovani 3194 5496
Lizkodny 3102 5340
Pokojodny 2377 3701

Prostfednictvim programu HORES lze vygenerovat veskeré piijezdy, pfenocovani, 14z-
kodny a pokojodny, které byly uskutecnény v pfislusnych mésicich. FAIRHOTEL funguje
po dobu dvou let a je patrné, ze mezi lety 2016 a 2017 doslo k naristu v jednotlivych kate-
goriich. V pfipad¢ pfijezdii byl narist o 46 %, dale pocet pienocovani byl navySen
0 42 % stejné jako lizkodny a pokojodny vzrostly o 36 %. V roce 2017 byl celkovy pocet
luzek 2549 a pocet hostt €inil 1719. Celkova obsazenost ¢inila 67 %, coz je pro novy hotel,
ktery se zaméfuje na business klientelu uspokojivé procentudlni zhodnoceni. Z celkového
poétu hosti, kteii v roce 2017 navitivili FAIRHOTEL byl nejvétsi podil tvofen Cechy
s 44 %, dale ze zahrani¢ni klientely ptevladalo Slovensko s 31 %. S menSim pomérem byl
hotel navstévovan hosty z Rakouska, Polska, Velké Britanie a Rumunska. Ostatni zemé se

celkové podilely 13%.

Graf 1 - Navstévnost FAIRHOTELU dle narodnosti v roce 2017 (viastni

zpracovani).

m Ceskarepublika
Skovensko
W Rakousko
B Fokko
Velka Britanie
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Vyvoj trzeb

Trzby plynou FAIRHOTELU ptedevsim z poskytovani ubytovacich sluzeb, parkingu, mini-
baru, dale z poskytovani stravovacich sluZeb v ramci restaurace a drobného prodeje. Cast
piijmu je také tvoiena poskytovanim konferencnich sluzeb, pii kterych hosté vyuzivaji tzv.

coffee break a dals$i sluzba, ktera generuje trzby je privatni wellness.

Tabulka 4 - Trzby FAIRHOTELU v letech 2016-2017 (vlastni zpracovani na zaklade inter-

nich informaci).

okpoa e oG 200 (et 200 it
Ubytovani - 5587 997,50 13 066 147,50 -
Parking - 142 550,00 315 506,25 -
Minibar - 34 086,25 96 658,75 -
Restaurace - 349 708,75 537 327,50 -
Drobny prode;j - 18 025,00 46 845,00 -
Konference - 195 940,00 244 117,50 -
Coffee break - 44 133,75 16 925,00 -
Wellness - 18 875,00 103 012,50 -
SUMA (CZK) 2 598 413,50 6 391 316,25 14 426 540 5 868 206,25
Tri(‘gzcle(l)':‘em 8 989 729 20 294 746,25

Stejné jako tomu bylo u navstévnosti, tak i v ptipadé trzeb je v disledku zmény hotelovych systémi
k dispozici omezené mnozstvi dat. V rozpéti mezi mésici duben a Cerven za rok 2016 je k dispozici
pouze finalni soucet za poskytované sluzby stejn¢ jako v roce 2017, a to v rozmezi mesicti zafi az
prosinec. Z poskytnutych udaji v ramci vymezenych mesict je patrné, Ze nejveétsi trzby jsou gene-
rovany z ubytovacich sluzeb, které jsou doprovazeny sluzbami restaurace. Dale sluzby parkingu
a konferencni sluzby tvofi také zna¢nou ¢ast trzeb. Je ziejmé, ze v dobé otevieni hotelu, celkova
suma za poskytované sluzby nebude piili§ vysoka, ale v dalSich mésicich doslo ke kontinualnimu
rustu, ktery v roce 2017 mezi mésici zaii az prosinec poklesl ve srovnani s predchazejicimi mésici

daného roku o 59 %. Celkové trzby za rok 2017 vSak ve srovnani s rokem 2016 vzrostly o 56 %.

V disledku citlivosti idaji nebyly poskytnuty dopliujici podklady pro blizsi zpracovani finanéni
analyzy. Uvedené hodnoty byly také piepocitany dle stanoveného koeficientu.
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4.4 Sluzby (product/service)

Hlavni nabidka FAIRHOTELU piedstavuje pfedevsim poskytovani ubytovacich sluzeb, kdy
je pro hosty k dispozici 28 pokoju, recepce s lobby barem, hotelova restaurace slouzici i pro
Sirokou verejnost, dvé konferencni mistnosti a hotelové wellness. B€hem fungovani hotelu
byl také vybudovan SKYbar, coz je sezonni terasa na stiese hotelu s vyhledem na centrum

mésta Brna, slouzici pro hotelové hosty a vefejnost.
Ubytovaci sluzby

Pokoje jsou nekutacké a jsou rozvrzeny do riznych prostorovych kategorii. Hosté si mohou
vybrat od jednolizkovych, ptes dvoultizkové pokoje az po apartman. Design pokoji byl na-
vrzen ve tfech barevnych konceptech-zelend, zlutd a fialova. V Celni ¢asti FAIRHOTELU
se nachazi prostorové 1 svoji vybavou nejluxusnéjsi pokoje. Pro kazdy pokoj byla navrzena
tapeta na miru. Typ nabytku byl atypicky navrzen pro vSechny pokoje individualné na miru
a v barevnosti, ktera pro dany pokoj byla zvolena. Neptehlédnutelnym prvkem interiéru ho-
telovych pokoji jsou svitidla, dekorativni textilie a koberce, které dotvaii celkovy dojem
z designového prostiedi, a to nejen jednotlivych pokojli, ale v ramci celého hotelu
(INTERIER ROKU, © 2015). Ubytovaci sluzby zahrnuji vyuziti moZnosti soukromého par-

kovéani, déle je zajiStén bezbariérovy pristup a 24 hodinova recepce.

Pro hosty je k dispozici 8 jednolizkovych pokojl (single room), které jsou navrzeny v jed-
noduché linii s prostornymi koupelnami v ptirodnich barvach. Celkova rozloha pokoje €ini
20 m? a k dispozici je Wi-Fi, klimatizace, bohaté vybaveny minibar, LCD TV s mezinarod-
nimi kandly a internetem s thloptickou 107 cm, déle telefon s pfimou volbou, trezor, vysou-
Se¢ vlast, kosmetické zrcatko, prostornd pracovni deska s osvétlenim a zidli, kufrbox (box
s hygienickymi potfebami), hotelovd kosmetika Four Elements, certifikované bambusové
matrace, kvalitni loZni povleceni s antialergennimi polStafi a ptikryvkou. Ubytovani zahr-
nuje také snidani v cené. Dvoultizkové pokoje (double room), v poctu Ctrnacti pokojl jsou
prostorné originalni pokoje, které se hodi nejen pro pary, ale také pro jedince, ktefi si chtéji
dopfat maximalni komfort. V pokojich tohoto typu opét pievladaji pfijemné barvy odpovi-
dajici konceptu Zluta, zelena a fialova. Celkova rozloha pokoje ¢ini 23 m?, dale zakladni

vybavené pokoje je totozné jako u jednolizkového (FAIRHOTEL, © 2016).
Dalsi o néco luxusnéjsi volbou jsou pokoje Junior Suite, jednd se o 5 velmi prostornych
pokojt, které umoziuji ptidat détskou postylku ¢i pristylku, aniz by jednotlivé pokoje tohoto

typu ztratily dojem vzduSnosti a prostornosti. Rozloha pokoje se oproti predeslym variantdm
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zvysila na 34 m? a zékladni vybaveni je doplnéno o zupan, pantofle a jiz zminénou piistylku.
Dalsi odliSnosti, ktera dodava pokoji na luxusu, je také LCD televize s uhloptickou 127 cm.
Posledni variantou je apartman (suite), ktery je uzptsobeny jak pro velké rodiny, tak pro

skupiny pratel. Rozloha pokoje ¢ini 40 m? (FAIRHOTEL, © 2016).

Hotel také na vyzadéani na recepci poskytuje détskou postylku, elektronické adaptéry, zupan
a pantofle do wellness, Forget something box — dentalni sada, sada na holeni a dale je mozné
si zapujcit Cisti¢ bot. Na recepci jsou k dispozici kancelatské potieby, mapa Brna, jizdenky
MHD, zZehlici prkno s zehlickou, sluzba prani a Zehleni a drobny prodej upominkovych pied-

méth (FAIRHOTEL, © 2016).
Stravovaci sluzby

Hotelova restaurace s nazvem FAIRCAFE je pfistupna jak pro hosty, tak pro Sirokou vefej-
nost. Hosté si mohou vybrat z nabidky ,,A la carte*‘a denniho menu, dale napojového listku
a vinného listku. Restaurace FAIRCAFE je oteviena od nedé€le do pond¢li v casovém inter-
valu 11:00 az 22:00 hodin a od utery do soboty od 11:00 do 23:00. Soucasti hotelového
servisu v ramci stravovani jsou snidané, které si hosté mohou vychutnat od 7:00 do 10:00

(FAIRHOTEL, © 2016).

Restaurace je situovana ve dvou mistnostech-mistnost s barem a salonek s krbem. Mistnost
s barem provozné i svoji barevnosti navazuje na recepci. Oba prostory jsou navrzeny v Cis-
tych liniich, kde na obvodovych sténach baru je pouzita prostorova grafika s motivem dzun-
gle a papouskl. Dominantnimi prvky jsou stoly z dubového dieva, které jsou nasviceny ze
stropu organicky tvarovanymi bilymi hadicemi. Pfijemné prostfedi dotvaii pruhované ta-
pety, které jsou umistény také v prostorach recepce. Barevnost tohoto prostoru opét kore-
sponduje s celym konceptem a je v bilo-béZovo-Sedych odstinech. Druh4 mistnost restaurace
se 1181 pfedevsim tim, Ze ma dievénou podlahu z masivniho dubu. Vyraznym prvkem, ktery
upouta na prvni pohled je tapeta opét s motivy dzungle a papouskd, kterd dodava prostorim
moderni a svézi vzhled. Dominantou tohoto prostoru se kromé tapet stava krb a také nove
navrzené kovové okno, které¢ odkazuje na pivodni charakter domu. Kapacita restaurace je

uzptisobena pro 50 osob (FAIRHOTEL, © 2016).

Jidelni listek nabizi chutna lokalni i cizokrajna jidla ze sezonnich surovin. Nabidka ,,A la
carte‘‘ je tvofena pokrmy s nadstandardnimi cenami, jejichz kvalita a zplisob zpracovani
Cerstvych surovin plné€ koresponduje s nastavenou cenovou hladinou. Tydenni nabidka je

mensiho poctu jidel a spiSe v duchu ¢eské klasiky. Hosté si mohou v obou ptipadech vybrat
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jak z masovych, tak vegetaridanskych pokrmi. FAIRCAFE svoji nabidku také ozivuje ve
formé akci, jako je napiiklad Mexicky tyden, kde si kromé& nabidky ,,A la carte‘* a klasic-
kého denniho menu muzete vybrat z nabidky, kterd je tvofena pokrmy vyhradné z této zem¢.
Veskera jidla Ize doplnit vybérem z vin, whiskey ¢i rumi. I v tomto piipadé FAIRCAFE
nezapomind na specialni akce, které jsou provazeny tematickymi degustacnimi balicky. Re-
zervace ve FAIRCAFE je pro hosty i vefejnost samoziejmosti. Rezervaci je mozné zajistit
telefonicky béhem oteviraci doby restaurace nebo prostiednictvim recepce (FAIRHOTEL,

©2016).

Hosté mohou piedevsim v letnich mésicich vyuzit SKYbar, coz je sezonni terasa na stiese
hotelu s vyhledem na centrum mésta Brna. Hosté si zde mohou vychutnat snidani, zacvicit

si ranni jogu nebo zazit barbecue pfi zdpadu slunce nad Brnem (FAIRHOTEL, © 2016).
Konferenéni sluzby

Ubytovaci a stravovaci sluzby jsou doplnény moznosti vyuzit dvé konferencni mistnosti pro
vzdelavaci akce, seminare, svatby ¢i vecirky. Mistnosti jsou kvalitné ozvuceny, vybaveny
projektorem, fecnickym stolkem, flipchartem, laserovym ukazovatkem a je také mozZnost
zapiij¢eni notebooku. Prvni konferenéni mistnost ma rozlohu 40 m? a v ptipadé rozlozeni
stolti do U-formy ma mistnost kapacitu Ctrnécti osob, dal$i moznosti je rozlozeni ve formé
Kino s kapacitou 24 osob a pro uspotadani stolti formou Skola kapacita ¢ini 18 osob. Druh4
mistnost je prostorngjsi a nabizi rozlohu 57 m?, kde lze vyuzit viechny tii formy rozlozeni
stolti a to U-forma (26 osob), Kino (48 osob) a Skola (30 osob). Nutnosti pro poskytovani
konferencnich sluzeb je internetové ptipojeni. FAIRHOTEL je tomto pfipadé vybaven vy-
sokorychlostnim bezdratovym internetem s moznosti pfipojeni pies Wi-fi nebo ethernetovy
kabel. V ramci téchto akci jsou poskytovany také stravovaci sluzby, a to ve formé snidang,

dale dopoledni coffee break, obéd, odpoledni coffee break a vecete (FAIRHOTEL, © 2016).
Sluzby wellness

FAIRHOTEL v ramci doplitkovych sluzeb poskytuje moznost vyuzit privatni wellness stu-
dio, které je opét k dispozici nejen pro hosty, ale i pro Sirokou vefejnost. Zakladni nabidku
tvoii finské sauna, parni sauna a také sprcha s chromoterapii (specialni sprcha se svételnym
zafenim). Wellness zazitek poté lze zavrSit Thajskou maséazi. Zakladni kosmetika jako spr-
chovy gel, télové mléko, fén, dale osuska a prostéradlo na zabaleni ¢i osv€zeni formou ¢aje

je jiZ soucasti ceny za zvolené wellness sluzby. Wellness také doprovazi stravovaci sluzby,
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a to formou obcerstveni (Club sandwich, ovocny salat atd.), hosté si mohou vybrat

1 z wellness napojového listku (FAIRHOTEL, © 2016).

4.5 Ceny

Ubytovaci sluzby

Cenova hladina ubytovacich sluzeb odpovida kategorii First Class (****). Ceny nepodléhaji
sezonnim vykyvlim, jsou ale pfizpisobovany vnéjSim vlivim, jako jsou akce konané v urci-
tych obdobich, jako naptiklad veletrhy. Nejnizsi cena odpovida jednolizkovému pokoji
a ceny se zvysuji s rostoucim komfortem nabizenych pokojt. V ptipadé dvoultizkového po-
koje je moznost obsazeni i jednou osobou, ktera vSak zaplati o stokorun vice z ptivodni ceny
nabizeného pokoje. Pultové ceny byly kalkulovany intuitivné s ohledem na okolni konku-

renci (interni zdroj FAIRHOTELU).

Tabulka 5 - Ceny ubytovani (vlastni zpracovani dle FAIRHOTEL, © 2016).

Pultové ceny

Single room, 1 os./noc 1900,- K¢
Double room, 2 os./noc 2500,- K¢ (2600,- K¢, 1 0s./noc)
Junior Suite 2900,- K¢
Suite 3100,- K¢
Pristylka 500,- K¢

Stravovaci sluzby

Ceny pokrmi jsou odvijeny od narocnosti piipravy a také od pouzitych surovin. V ptipadé
nabidky ,,A la carte‘“ jsou ceny nadstandardni, jelikoZ jsou piipravovany ze surovin vysoké
kvality a v cen¢€ se odrazi naro¢nost ptipravy. Hosté restaurace si mohou vybrat z predkrmd,
polévek, hlavnich chodd, salati, dezertli a pro rodiny s détmi v nabidce nechybi také détska
jidla. Pfedkrmy jsou nabizeny ve dvou variantach a ceny jsou stanoveny v rozmezi od
115,- K¢ do 165,- K&. Hosté si podobné jako u predkrmit mohou vybrat z dvou variant po-
1évek v cené od 75,- K¢ do 90,- K¢&. Ceny v ramci nabidky hlavnich chodd se pohybuji od
195,- K¢ az k 550,- K¢ za osobu. Salaty jsou tvofeny dle receptury jednoho z majiteli hotelu,
a to pana Rouse. Hosté si v tomto ptipad€ mohou vybrat ze tfi druht salatii v cenovém roz-
mezi od 55,- K¢ do 75,- K¢. Nedilnou soucésti nabidky ,,A la carte jsou také jiz zminéné
dezerty a dale détska jidla v poctu Sesti pokrmil v cenové relaci od 75,- K¢ do 95,- K¢&. Ty-

denni nabidka se vyrazné li$i v cenové hladin€ a také v mnozstvi pokrmi. Tuto nabidku tvofi
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vybér ze dvou polévek v cené 45,- K¢ je zde moznost vybéru také z hlavnich jidel od
145,- K¢ do 280,- K¢ a jednoho dezertu v cen¢ 45,- K¢. Tydenni nabidkou se FAIRHOTEL
zam¢iuje predevSim na vetejnost, kterd také muze vyuzit sluzby hotelové restaurace.
FAIRHOTEL v cen¢ ubytovani nabizi také snidané, které jsou v ptipad¢ zajmu vetejnosti

uctovany za cenu 250,- K¢ (FAIRHOTEL, © 2016).
Konferenéni sluzby

Cena konferencnich sluzeb se odviji od velikosti mistnosti, kterou zakaznici chtéji vyuzit.
Pro konferenéni mistnost o velikosti 40 m? je cena za 3000,- K& na den a p¥i vybéru mistnosti
o velikosti 57 m? je cena stanovena na 5000,- K& na den. Rezervace konferenénich mistnosti

je umoznéna prostrednictvim poptavkového formulafe (interni zdroj FAIRHOTELU).
Wellness sluzby

Wellness sluzby zahrnuji moZnost vyuziti finské a parni sauny, dale sprchu s chromoterapii
a thajské masaze. Thajské maséaze jsou hostll poskytovany zprostiedkované, kdy v ptipadé
zajmu hostt ¢i zakaznikll ze strany vetejnosti bude kontaktovana spolecnost Tawan, ktera
tyto sluzby zastit'uje. Zajemci si mohou vybrat ze sedmi druhti masazi a jejich cenik se odviji
od doby trvani. Cena se pohybuje od 1440,- K¢ aZ do 3890,- K¢. Cenik sluZzeb poskytova-
nych hotelem se odviji od poCtli osob a Casového intervalu. Wellness sluzby jsou doprova-
zeny stravovacimi sluzbami ve formé Sesti pokrmi v cenové hladiné od 80,- K¢ do
265, K¢, dale wellness napoje od 30,- K¢ do 60,- K¢, které mizete v rdmci wellness vyuzit.
V cené je zahrnut Salek horkého ¢aje a dale poskytnuti zékladni kosmetiky, fénti, osusky
a prosteéradla na zabaleni. Rezervace na wellness sluzby jsou akceptovany telefonicky nebo

emailem s alesponl hodinovym ptfedstihem (FAIRHOTEL, © 2016).

Tabulka 6 - Ceny za wellness sluzby (vlastni zpraco-

vani dle FAIRHOTEL, © 2016).

Osoby 90 min
1-2 os. 500,- K¢
3 os. 660,- K¢
4 os. 900,- K¢
5 os. 1200,- K¢

6 os. 1500,- K¢
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4.6 Distribuce

Hotel pro poskytovani svych sluzeb vyuziva jak pfimou, tak neptimou formu distribuce.
Sluzby recepce, ktera je pro hosty k dispozici 24 hodin denné¢ ptedstavuje hlavni pfimou
distribucni cestu. Recepce zastit'uje rezervaci pokoju, restaurace, wellness sluzeb, pronajem
konferencnich prostor nebo také prodej upominkovych predmétt. Dalsi formu piimé distri-
buce predstavuji webové stranky. Na strankach hotelu maji zakaznici moznost vytvofit po-
ptavku na pokoj, a to prostfednictvim formulaie. Dfive byla moznost vytvofit pfimou rezer-
vaci na pokoj, avSak hotel se od toho zptisobu odklonil v disledku zavadéni nového rezer-
vacniho systému HORES, ktery tuto moznost poskytuje pouze pii zakoupeni doplikového
modu. Ze statistik vyplynulo, ze pfimé rezervace byla uskutecnéna pftiblizné dvakrat do
tydne, a tedy tento zplsob rezervace piedstavoval pro hotel zbyte€ny pocatecni naklad. Vy-
tvoteni poptavky je pro klienta nezdvazné a odpovéd’ ze strany recepce je zpravidla do jed-
noho dne. Webové stranky dale poskytuji moznost vytvoreni poptavky na konferen¢ni pro-
story a postup pro rezervaci mist v restauraci ¢i sluzeb privatniho wellness (interni zdroj

FAIRHOTELU).

Neptimou formu distribuce, kterou FAIRHOTEL vyuziva je spolupréce s rezerva¢nimi por-

taly:

e Expedia (expedia.com)
e Booking (booking.com)
e HRS (hrs.com)

e Previo (hotel.cz)

Provize za prodej ubytovaci jednotky prostfednictvim rezervaénich portali ¢ini 13 az
15 % z ceny za pokoj. Béhem prvniho piilroku fungovani hotelu, rezervace pokoji byly
z 90 % ulinény praveé pies rezervacni portaly. V soucasnosti je priblizné 70 % ubytovaci
kapacity prodano timto zptisobem. Zbylych 30 % se obraci pfimo na hotel a jedn4 se z velké
¢asti hlavné o firemni klientelu v rdmci pofadanych veletrhil ¢i jinych akci. Chystané akéni
nabidky jsou zasilany stalym a v pfipad¢ z4jmu 1 byvalym zdkazniklim pomoci newslettert,
které spadaji pod direct mailing a jedna se tedy o dalsi formu nepiimé komunikace (interni

zdroj FAIRHOTELU).
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4.7 Propagace
Reklama

V soucasném svété, kdy je vSe pojimanou virtualni formou se 1 hotely musi ptizptisobovat
tomuto trendu, a to predevsim prostiednictvi internetu. Internet je nositelem velkého mnoz-
stvi informaci a umoziuje prezentaci hotelu prosttednictvim webovych stranek, rezervac-
nich a prezentacnich portali. Webové stranky ze vSech zminénych forem jsou povazovany
za hlavni zdroj informaci. Zakaznika na prvni pohled zaujme velmi moderni, minimalisticky
styl s prevladajicimi barvami fialové a ¢erné a bilé. Pfijemny vzhled podtrhuje prezentace
fotogalerie bézici v pozadi. Prostfednictvim stranek lze ucinit poptavku ¢i rezervaci veske-
rych nabizenych sluzeb, ale je zde také moznost vyuzit virtudlni prohlidky prostort hotelu,
diky které zédkaznik ziska ucelenou predstavu o interiéru ubytovaciho zatizeni. Na webovych
strankach dale potencialni zakaznik nalezne ceniky jednotlivych pokojt, jejich popis spolu
s prislusnymi fotografiemi. Dale webové stranky nabizi informace o nabidce pokrmu a sa-
moziejmosti je 1 samostatna virtualni prohlidka restauracnich prostor. Informace o wellness
a konferen¢nich sluZzbach jsou v ramci webové stranky prezentovany také. Jednotlivé sekce
jsou dale prokladany ak¢nimi nabidkami na stavajici mésic a recenzemi hostii. Dalsi propa-
gacni formu, ktery hotel aplikoval jsou venkovni bannery, které jsou zavéSeny jak na Celni
sténé hotelu, tak na bocni sténé. Jejich obsahem je ndzev hotelu spolu s ubytovaci kategorii
a dale také webovy odkaz s kratkych textovym doprovodem. Na €elni sténé hotelu jsou umis-
tény markyzy s nazvem hotelu a venkovni svételna loga. Nejvétsi zasluhu na propagaci a za
zvySeni povédomi o FAIRHOTELU u potencialnich zadkaznikd maji ptedevs$im rezervacéni
portaly a konkrétné Booking.com, ktery intenzivné propagoval FAIRHOTEL v jeho zac¢at-

cich.
Osobni prodej

Osobni prodej je realizovan prostfednictvim pracovnikl hotelu (recep¢ni, obsluha v restau-
raci atd.). Diky pfimé interakci se zdkaznikem se zvySuje jeho spokojenost a tim i loajalita.
Aby méla tato forma propagace kyzeny efekt je nutné najimat kvalifikované pracovniky,
ktefi jsou vybaveni komunika¢nimu a organizacnimi vlastnostmi a v soucasné dob¢ je nut-
nosti jazykova vybavenost a pfijemné vystupovani. Prvni interakci maji zakaznici s recepc-
nimi hotelu, které jsou zastoupeny v pomérné¢ mladém véku a na své pozici zlstavaji pre-

vazneé rok. V tomto Gseku tudiz dochézi k velké fluktuaci zaméstnancu.
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Public Relations

Public Relations, které je Casto nazyvano pouze zkratkou PR, pfedstavuje techniky a doved-
nosti prostiednictvim, kterych hotel udrzuje a podporuje vztahy s verejnosti. Ve vztahu k ve-
fejnosti FAIRHOTEL podporuje svoji image a vystupovani prostfednictvim Facebooku ¢i
Instagramu. Prostfednictvim Instagramu se soucasni i potencidlni zakaznici mohou do velké
miry nahlédnout do interniho provozu hotelu, jelikoz kazdy den jsou zde umist'ovana kratka
videa, a to prave z denniho provozu FAIRHOTELU. Dale se FAIRHOTEL stal také pro rok

2017 partnerem spolecenské akce Ples jako Brno.

FAIRHOTEL ma zpracovanou podnikovou identitu ve formé loga a drobnych upominko-
vych predmétl jako jsou vizitky nebo tuzky. Nazev hotelu, ktery je i pfedmétem loga je
navrzen jako typografickd hra s rizné otd€enymi pismeny a nahodné volenou vyraznosti

a tloustkou pisma (upsala graph!c design, © 2018).

FAIRHOLET

Obrazek 9 - Logo FAIRHOTELU (Zdroj: upsala graph!c
design, © 2018).
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5 SWOTANALYZA HOTELU

Pro analyzu vnitiniho a vnéjSiho prostiedi je zvolena SWOT analyza, ktera je zpracovana na

zékladné rozhovoru s manazerkou hotelu Ing. Kamilou Rousovou. Teoretické poznatky této

analyzy jsou shrnuty v kapitole 2.1.

Tabulka 7 - SWOT analyza FAIRHOTELU (vilastni zpracovani).

Silné stranky

lokalita hotelu

novy hotel

design hotelu
moderni technologie
vybaveni pokoju

vysoké hodnoceni na rezervacnich porta-
lech

webové stranky

akeni nabidky
konferen¢ni prostory
restaurace

wellness sluzby
kvalifikovany personal
mlady pracovni kolektiv

zaméfeni na business klientelu

kvalitni gastronomie
letni terasa (skybar)
baby friendly

Prilezitosti

rozvoj BVV

rozkvét Mendlova nameésti
komplex bytovek

nova ulice a oprava Riviéry
spoluprace s cestovnimi kancelafemi
spoluprace se slevovymi portaly
vérnostni programy

tvorba pobytovych balicki
zaméfeni na segment turistl
rozsiteni SK'Ybaru

priliv zahrani¢nich turisti

zviditelnéni prostfednictvim marketingu

Slabé stranky

mensi kapacita

vzdalenost od centra
dopliikové sluzby

veérnostni programy
vzdélavaci kurzy pro personal
absence spoluprace s cestovnimi kancela-
femi

pet friendly

parkovani

nezohlednovani sezénnosti
fluktuace zaméstnanct
webové stranky

rezervacni formulafr
nedostacujici marketing

management nedostate¢né podpoien strategi-
emi

rodiny s détmi
obsazenost vikendu

slevové portaly

Hrozby

fluktuace zaméstnancti

cenova konkurence

vstup novych konkurentt

velké konferencni prostory

zadné moznosti pro rozsifeni kapacity
nafizeni GDPR

zhorSovani situace v Evropské unii
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5.1 Silné a slabé stranky

Silnou stranku FAIRHOTELU je s ohledem na zaméfeny segment zédkazniki lokalita. Hotel
je umistény minutu chlize od brnénského vystaviste s oficialnim nazvem Veletrhy Brno. Lo-
kalita hotelu je vyhodna také diky pfimému exitu z dalnice, a tato oblast se také poklada za
pomérné klidnou. Hotel je v provozu pouze dva roky a jedna se o nové zrekonstruovanou
budovu. Pii samotné rekonstrukci byly brany v potaz nejnovéjsi trendy v oblasti technologii
a také designu. Po designové strance byl interiér hotelu pfihlasen také do soutéze Interiér
roku 2016. Hotel plisobi tedy zna¢né modernim a svézim dojmem ve srovnani s ubytovacimi
zafizenimi, kterd byla postavena naptiklad o deset let diive. Cely dojem podtrhuje také vy-
brana elektronika znacky Apple, kterd dodava pocit luxusu. Silny faktor, ktery plsobi na
zakaznika je také samotné vybaveni jak hotelu, tak pokoji ¢tyrthvézdickové kategorie. I we-
bové stranky jsou prednosti hotelu, jelikoz jsou minimalistické, prehledné a veskeré infor-
mace jsou dokreslovany ptislusSnymi fotografiemi, které bézi na pozadi, tudiz si zakaznik
muze vytvofit ucelenou pfedstavu o nabizenych sluzbach. Prestoze se jedna o mensi hotel,
za jeho velkou vyhodu jsou povazovany konferencni prostory, které jsou pro cilovy segment
nezbytnosti. Cilovy segment zakaznikl je vzhledem k lokalité cilen na business klientelu.
Dalsi silnou strankou je privatni wellness v prostorach hotelu, které je ve srovnani s hotely
stejné kapacity spiSe vyjimkou. Management hotelu si zaklad4 také na kvalifikovaném per-
sonalu, ktery je slozen z mladych a flexibilnich zaméstnancti. Hotel si zaklad4 i na prezentaci
prostiednictvim gastronomie, kterd je stejné jako restaurace samotna na vysoké trovni. Re-
staurace je spojend s fadou ak¢nich nabidek jako jsou degustacni balicky €1 tematické gastro-
nomické tydny, které jsou cileny i na Sirokou vetejnost. Znac¢nou vyhodou je také letni terasa,
ktera bude béhem roku 2018 rozsitena. Restaurace je dle manazerky hotelu spornym fakto-

rem, jelikoZ pfedstavuje také znacny naklad, ktery se ne vzdy v kazdém mésici vrati.

Nejpodstatngjsi slabinou je kapacita hotelu, ktera je dle slov manazerky hotelu zlomova.
Hotel ma 48 lizek a za svého provozu mél fadu poptavek na zajezd, ktery svoji kapacitou
bohuzel nepokryje a ani zde neni prostor pro jeji budouci rozsiteni, které by 1 za stavajiciho
poctu zamestnanct byli schopni pokryt. Za dals$i nevyhodu 1ze pokladat to, Ze se hotel nena-
chéazi v bezprostiedni blizkosti centra. Z centra mésta se 1ze k FAIRHOTELU dostat za
15 minut prostiednictvim vetfejné dopravy. Manazerka hotelu za slabou stranku také poklada
absenci fitness centra, jelikoZ zdravy Zivotni styl je neustale rostoucim trendem a ze strany
business klientely je v posledni dob¢€ poptavan. Slabinou jsou déle vérnostni programy, které

hotel neposkytuje zatim ani stalym hostiim ¢i korporatni klientele. Co se tyce vzdélavacich
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kurzli persondl absolvuje vstupni Skoleni. Organiza¢ni uceni tudiz neprobihd kontinudlné
a pouze narazov¢ v disledku ¢ehoz dochazi k chybovosti naptiklad pii zauctovani nebo pii
praci s rezervacnim systémem. Absence spoluprace s cestovnimi kancelaremi ¢i slevomatem
1ze také pokladat za slabinu, jelikoz hotel touto cestou piichazi o Cast potencialnich zakaz-
nikd, kteti si ubytovani zajist'uji vyhradné touto cestou. Za nevyhodu Ize také pokladat i to,
ze hotel neni pet friendly, i kdyZ u business klientely se doprovod ve formé domaciho maz-
licka vétSinou neocekava. Parkovani 1ze pokladat za vyhodu, ale na tuto sluzbu pievazu;ji
mobilll a jedenactimistné parkovisté je ve vétsSin€ pripadi nedostacujici, a dle slov mana-
zerky, fada hosti je jiz pti vstupu do hotelu touto skutecnosti ovlivnéna v negativnim slova
smyslu. To se odrdZi na jejich prvotnim dojmu a komunikaci na recepci. Ani v tomto pii-
padég, zde bohuzel neni prostor pro navyseni kapacity. Hotel dale nepfizplsobuje ceny letni
¢i zimni sezoné. Dochazi také k velké fluktuaci zaméstnanct, a to v useku recepce. Tomuto
faktu se dale budu blize zabyvat v McKinseyho modelu 7S. Webové stranky ptisobi desig-
nov¢ a jednoduse, ale kvili poptavkovému systému zakaznik nema moznost vidét konkrétni
cenu, za kterou je pokoj v ¢ase nabizen. Dale zde neni umistén cenik za konferen¢ni sluzby
a uvodni informace naptiklad o poc¢tu luzek také nejsou k dispozici. Propagace hotelu je
uskutecnovana primarné pies socialni media jako je Facebook ¢i Instagram. Do povédomi
hostli by se mohl hotel dostat 1 prostfednictvim turistickych informacnich center, cestovnich
kancelafi nebo ucasti na veletrzich cestovniho ruchu, avsak tyto zplisoby zatim uplatnény
nebyly. Usly zisk mohou predstavovat rodiny s détmi, které nejsou cilovym segmentem, ale
mohou byt feSenim piebyte¢né kapacity o vikendech. Slevomat je dle manazerky hotelu dis-
kutabilni. Pro naplnéni kapacity o vikendech piedstavuji potencidlni ptinos, ale zaroven to

signalizuje, Ze hotel neni dostatecné vytiZen a kles4 tak jeho image.

5.2 Prilezitosti a hrozby

Stalou prilezitosti jsou pro FAIRHOTEL veletrhy konajici se na Brnénském vystavisti, kde
se za rok kona pfiblizné 50 veletrhil a Gcastni se jich az 1 milion navstévnikl. V budoucnu
by mélo dojit k proméné brnénského vystaviste, dle vitéznych navrhli z urbanistické soutéze,
kterou vyhléasilo mésto Brno. Realna vize ptedstavuje uskutecnéni do roku 2030. Rozvoj
a soucasna navstévnost brnénského vystavisté a Veletrhi Brno tedy kumuluji velké mnoz-

stvi potencidlnich zdkaznikl. Dalsi velkou pfilezitosti je vznik nové ¢tvrti ve stfedu Brna.
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Urbanizace bude spocivat ve vystavbeé péti komplexti s 350 byty, obchody, kavarnami a kan-
celafemi s 844 parkovacimi misty, dale budou vybudovany odpocinkové zony a hiisté, a to
mezi ulicemi Veletrzni, Kfizova, Bélidla a Rybarska (MAFRA, a.s., © 2018). Na ulici Ry-
barska se nachazi FAIRHOTEL, kter¢ je v tomto piipad¢ na velmi dobré pozici a planovana
vystavba bude v jeho prospéch. V planu je téz samotna revitalizace Mendlova ndmésti, kte-
rému se hosté nevyhnou v ptipadé, ze vyuziji méstskou hromadnou dopravu. V 1ét¢ roku
2018 by mélo byt otevieno také noveé zrekonstruované brnénské koupalisté Riviéra, které se
nachazi 15 minut pésky od FAIRHOTELU. Mohly by tedy ptedstavovat potencialni atrak-
tivitu pro turisty v letnich mésicich. Bezesporu spoluprace s cestovnimi kancelaremi a sle-
vomatem je pokladana také za budouci ptilezitost, v jehoz disledku by se hotel zaméfil 1 na
segment hostd, ktefi by mohli zvysit ndvstévnost hotelu béhem vikendd. Tvorba pobytovych
balickii ¢i vérnostnich programi, by mohla pfilakat nové a zvysit loajalitu jiz stavajicich
hostii. FAIRHOTEL plénuje béhem roku 2018 rozsifeni sezonné vyuzivané terasy, ktera se

nachdzi na stieSe hotelu. Dochazi také k trvale rostoucimu zajmu zahrani¢nich turistd

wewvr

pagaci by FAIRHOTEL mohl také vyuZit jiz zminéné slevové portaly, cestovni kancelafe
nebo spolupracovat s turistickym informacnim centrem meésta Brna, a to prostfednictvim

umisténi propagacnich letaki.

Hrozbou pro hotel je fluktuace zaméstnanct, ke které dochdzi prevazné v useku recepce.
Opakované najimani novych zaméstnancii vede k vétsi chybovosti, jelikoZ nové zamést-
nance je nutné urcity ¢as skolit, neZ se pln¢ sezndmi se samotnym chodem recepce. V pri-
béhu procesu Skoleni miize dochazet k chybam, které mohou vést k nespokojenosti zakaz-
nikt a ke snizovani kvality poskytovanych sluzeb. Dalsi hrozbou je cenova konkurence, kte-
rou reprezentuje Orea hotel Voronéz, ktery se nachdzi v bezprostfedni blizkosti
FAIRHOTELU. Jedn4 se o ubytovaci zatizeni s 692 ltzky v 369 pokojich s 9 konferen¢nimi
mistnostmi, s 2 restauracemi, fitness a saunou. Orea hotel Voronéz je cenovym konkurentem
predevS$im v letnich mésicich, kdy rapidné snizuje cenu. Naopak cenova politika
FAIRHOTEL neni pfizpisobovana sezonnim vykyvim. Dle slov manazerky
FAIRHOTELU, Orea hotel Voroné¢z je odlisny hotel jak do kapacity, tak do zptisobu fizeni.
FAIRHOTEL si zaklada na osobnim pfistupu a svoji mensi kapacitu pro business klientelu
poklada spise za prednost, jelikoz jeho cilem je stat se vyhledavanym VIP hotelem, ktery

poskytuje privatni sluzby. Nepfetrzitou hrozbu predstavuje stavajici a nové vznikajici kon-
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kurence, ktera se snazi udrzovat tempo se zvysujici se naro¢nosti hostli a s neustalym roz-
vojem cestovniho ruchu, kterému je nutné se pfizpusobovat a v rdmci svych moznosti se
v poskytovani ubytovacich sluzeb zdokonalovat. Velkou hrozbou, kterou nelze ovlivnit je
rozSifovani kapacity, ktera by pokryla naptiklad zajezdovy autobus. Rozsiteni kapacity je
v otdzce parkovani také nefesitelné a prameni z ni znacnd nespokojenost hostti, v disledku,
které mohou byt odrazeni od ptipadného navratu. Hrozba, ktera 25. kvétna 2018 vejde v plat-
nost je nové evropské Obecné nafizeni o ochrané osobnich udaji (GDPR). Bude se dotykat
jakychkoliv osobni idajii zaméstnanci, hostl nebo také navstévniki webovych stranek, kteti
zde zanechavaji jméno, pfijmeni a datum narozeni. Jedna se také o vesker¢ jiné udaje, podle
kterych bude Ize osoby identifikovat (iHoteIMax © 2018). Toto nafizeni bude mit na hotel
mnohem vétsi dopad, nez mélo naptiklad zavedeni Elektronické evidence trzeb (EET), jeli-
koz se hotel v dob¢€ zavadéni EET uvadél do provozu potizené informacni systémy, které jiz

byly témto podminkam piizptisobeny a nejednalo se tedy o dodate¢ny néklad.
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6 ANALYZA VNITRNIHO PROSTREDI HOTELU POMOCI
METODY ,,7S%

K analyze interniho prostfedni, které je pro projektovou ¢ast vychozi byla zvolena McKin-
seyho metoda 7S, ktera je teoreticky zpracovana v kapitole 2.2. Tato analyza umozni 1épe

pochopit fungovani hotelového provozu a ziskané poznatky dale zhodnotit v CLD diagramu.

6.1 Tvrdé slozky
Struktura

Organizacni struktura FAIRHOTELU odpovidé liniové organiza¢ni struktute, kterd je ver-
tikaln¢ uspotradana dle vztaht a pozic nadfizenosti a podfizenosti. Tato organizacni struktura
je s ohledem na velikost a pocet zaméstnanct dostacujici. V ¢ele FAIRHOTELU je vedenti,
které ptedstavuje majitele, tedy manzele Rousovi. Majiteliim hotelu se zodpovida provozni
hotelu, kterému dale odpovida naplni prace udrzbaf. Dal§im ¢lankem organizacni struktury
jsou dvé manazerky, pfiCemz kazdd ma na starosti odlisné useky. Prvni manazerka zodpo-
vida za provoz restaurace (Food and Beverage, F&B) a pod jejim vedenim ptisobi $éfkuchar,
ktery dale vede tfi kuchate. Persondl restaurace tvoti také dva stali ¢iSnici, kterym v ptipadé
potteby vypomahaji brigadnici, ktefi se stiidaji v poctu Sesti osob. Druhd manazerka (Front
Office Manager, FOM) ma na starosti Usek recepce, pficemz tento Usek obstaravaji Ctyti
recepCni. Co se ty€e dalSich pravomoci druhé manazerky v jeji néplni prace je také komuni-

kace s rezervacnimi portaly.

Vedeni hotelu

| | |

Provozni F&B FOM

| I |

Udrzba Séfkuchaf Cisnici (2) Recepéni (4)

| |

Kuchaii (3) Brigadnici (6)

Obrazek 10 - Organizacni struktura FAIRHOTELU (vilastni zpracovani).
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Extern¢ FAIRHOTEL vyuziva marketingové sluzby, které spravuji socidlni sité, jako je
Facebook a Instagram. Dale hotel vyuziva outsourcing na sluzby ucetni a sluzby housekee-
pingu, prostfednictvim agentury, ktera pravideln¢ pro tklid pokojti zprostiedkovava dve pra-

covnice nebo vice dle potieby.
Strategie

Strategickym zamérem ubytovaciho zafizeni je stit se vyhledavanym VIP hotelem pro
business klientelu. Tato strategie je také doprovazena filozofii hotelu, jejimz cilem je, aby
se hosté¢ dobfe najedli, vyspali a zrelaxovali, cemuz uzpusobili také veSkerou nabidku

i sluzby.

V ramci strategii, které jsou zdkladem kazdého efektivné fungujiciho managementu, jsem se
také zameéftila na Groven uzivani Revenue a Yield managementu, na které jsem se dotazovala
v ramci rozhovoru s manazZerkou hotelu Ing. Kamilou Rousovou. Cilem bylo zjistit do jaké
miry uzivaji v nastroje RYM, a zdali viibec né€jaké uplatiiuji. S ohledem na dobu fungovani
a velikost hotelu jsem vybrala pét zdkladnich nastroji implementace RYM. Jedna se o seg-
mentaci trhu, cenovou politiku, dale pfedpovidani poptavky, praktikovani overbookingu

a upselling.

Co se ty€e segmentace trhu, jak jiz bylo zminéno hlavnim segmentem je business klientela,
ktera ptijizdi predevsim v obdobi veletrhti ¢i jinych firemnich akci. Disledkem je, ze v pra-
covni dny je hotel pomérné vytizen, avSak vikendy jsou vytizeny naopak méng.
FAIRHOTEL chce proto usilovat o vykryti vikendové kapacity zaméfenim se i na segment
individudlnich turisti. Dynamicka tvorba cen a stanovovani riiznych cen riznym spotiebite-
lim jsem demonstrovala na spotiebitelském chovani business klientely a individualnich tu-
ristd. Business klientela si ubytovani rezervuje v kratSim ¢asové predstihu a vyse ceny neni
rozhodujicim faktorem, ale individudlni turisté preferuji slevy a ubytovani si zajist'uji i me-
sice doptedu. Hotel cenovou politiku tomuto spotiebitelskému chovani ptili§ neptizplisobuje
a vyse ceny je fixni, ptipadné se upravuje v obdobi veletrhi, kdy je naptiklad jednolizkovy
pokoj se zakladni cenou 1900,- K¢ nabizen za 2300,- K¢ (néartst o 21 %). Ptipadné slevy
jsou nabizeny prostfednictvim rezervacnich portali. Ceny naopak nejsou upravovany v za-
vislosti na letni nebo zimni sezon¢€. Poptavka je pfedpovidana prostfednictvim zminénych

veletrhi. Overbooking neni praktikovan v zadné formé a upselling v rdmci nabizeni ubyto-
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vacich jednotek vyssi tfidy za ptiplatek praktikovan také neni. RYM dle manazerky do stra-
tegie hotelu je implementovan spiSe intuitivné a neni uzivan piimo jako néstroj pro optima-
lizaci piijmu.

Soucasti strategie je nadale spliiovat standardy pro ctythvézdickovy hotel, zamétit se také
na jiz zminény segment turistd, pro ktery je nutné hotel propagovat naptiklad i v turistickych
informacnich centrech a déle se zaméfit na zpracovani vérnostnich programi nebo pobyto-
vych balicka.

Systémy

FAIRHOTEL vyuzival na zacatku svého provozu rezervaéni systém Iskam, z jehoz uzivani
pozdé&ji upustil a presel na syst¢ém HORES. Pro restaura¢ni a pokladni ucely byl instalovan
systém FUSION, ktery fesi také skladové hospodaftstvi. Pro pfistup do hotelovych pokoji je
uzivan karetni systém, ktery posléze ovlada také vytdpéni s piivodem elektiiny v ptipadé
odchodu z pokoje. Pro interni komunikaci mezi jednotlivymi zaméstnanci se vyuziva emai-

lové posta nebo telefon.

6.2 Meékké slozky

Zaméstnanci

vvvvv

jem a jsou kli¢em ke spokojenosti a loajalité hostl, jelikoz jsou to pravé zaméstnanci hotelu,
se kterymi se host setka ihned po vstupu do hotelu a pfi jejich odchodu. Maji znaény podil
také na kvalit¢ poskytovanych sluzeb. FAIRHOTEL ma celkem 21 zaméstnanct, jejichz
pozice a odpoveédnosti jsou zobrazeny v organizac¢ni struktuie hotelu. K nejvétsi fluktuaci
dochdzi na useku recepce, kterd mé celkem cCtyfi zaméstnance. Personal recepce je tvoren
mladymi sle¢nami, které dle slov manaZerky hotelu na své pozici vydrzi prevazné rok a poté
tuto pozici opousti. Je tedy znacny problém najit pro tento usek stalého zaméstnance, jelikoz
se jedna o 24 hodinovou recepci, ktera si vyzaduje denni i no¢ni smeny a neni ptili§ vhodna
pro osoby, které jiz maji rodinné zazemi. Frekventované tedy dochazi k zaucovani nového
personalu v tomto tseku. To vede ke zvySené chybovosti v disledku neznalosti rezerva¢niho
systému a nezkuSenosti pii feSeni nestandardnich situaci, ke kterym miiZe dochazet napii-
klad p¥i komunikaci s hostem. Usek restaurace je také v pom&mé mladém personalnim slo-

zeni, nicmén¢ fluktuace u stalych zamé&stnanct zde neni tak znacné. V dob¢ podévani snidani
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¢i veceti se v tomto tseku hosté mohou setkat s manazerkami hotelu, které zde také posky-
tuji servis hostlim jako fadovi ¢isnici, coz jim dava prilezitost popovidat si s hosty a sledovat
uroven poskytovanych sluzeb piipadné okamzité fesit vzniklé problémy. Jak jiz bylo zmi-
néno u organizacni struktury, FAIRHOTEL externé¢ vyuziva sluzby housekeepingu, které
jsou zajistovany ze strany agentury dvéma pracovnicemi. V piipad¢ potieby se pocet
v tomto useku navysuje. Loajalita a pracovitost zaméstnanct je ze strany manazerek hotelu

ocenovana benefity, které jsou zaméstnancim udélovany ve formé financni odmeény.
Schopnosti

Zaméstnanci v hotelovém provozu musi mit kromé kvalifikace také podstatné vlastnosti,
diky kterym roste spokojenost a loajalita stavajicich hostti. Dle slov manazerky hotelu je pti
vybéru personalu, predev§sim do stravovaciho useku a do tseku recepce, kladen zietel na
vybér empatického personalu, ktery na hosty ptisobi velmi ptijemnym a divéryhodnym do-

jmem.

Kromé vlastnosti, jako je organizovanost ¢i komunikativnost si manazerky hotelu déle za-
kladaji na peclivosti nebo také perfekcionismu. Jelikoz hotel navstévuje prevazné business
klientela, je kladen zna¢ny diraz na jazykovou vybavenost personalu, kde anglicky jazyk je
nutnosti a druhy cizi jazyk je vitan. Pfi vybérovém fizeni personalu naptiklad do restaurac-
niho useku, hraje roli také prvni dojem z uchazece, ktery je asto bran v potaz vice nez jeho
zkuSenosti. Dle slov manazerky hotelu, pozadované schopnosti v gastronomii mtiiZe nabyt
praci ve FAIRHOTELU, ale zminénou empatii ¢i pe€livost nikoliv. Nedostatkem v této ob-
lasti jsou Skoleni, kterd jsou vykonavana pouze pfi nastupu na pozici. AvSak chybi zde dalsi
sekundarni kurzy nebo jiné vzdélavaci programy a v diisledku toho nedochézi ke kontinual-

nimu organiza¢nimu uceni.
Styl Fizeni

V hotelu nejsou védome uzivany zadné moderni styly fizeni a manazerky hotelu béhem své
¢innosti jednaji operativné a upiednostiiuji rychlé rozhodovani a pfimou komunikaci. Ve
vztahu k zaméstnancim hotelu se jedna o liberdlni vedenti, které je ze strany manaZerek ho-
telu doplnovéano autokratickym stylem vedeni. Manazerky hotelu uptfednostiiuji osobni ko-
munikaci smérem k zaméstnanciim, avsak pravidelné meetingy, prostfednictvim kterych by
byli zaméstnanci obeznameni s novymi kratkodobymi ¢i dlouhodobymi cili a dale by byli

hodnoceni v ramci vykonu své ¢innosti, pofadany nejsou.
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Sdilené hodnoty

vvvvvv

by o ni usilovat vSichni zainteresovani zaméstnanci. V ramci sdilenych hodnot jsem se dale
také zamétovala na implementaci Green managementu, ktery se v posledni dob¢ dostava do

popiedi a z kratkodobého trendu se stava trvald hodnota.

Vyse kvality, které se hotel zavazal, koresponduje s pozadavky na ¢tyrhvézdickovy hotel dle
Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky. Dodrzovani kvality je
ze strany managementu FAIRHOTELU kontrolovéano jednou do mésice, kdy obé manazerky
zkontroluji provoz celého hotelu, zdali je potfeba vymalovat, opravit pfipadné vady
a v ramci kontroly je také pozorovano chovani personalu ve vztahu k hostiim, ¢i jejich pfi-
stup k pfidélovanym tkolim. Kvalita je tedy métfena a kontrolovéana spiSe na zédkladné po-
zorovani a vnimani, co je a co neni vykondvano dostatecné kvalitn€é. Total quality ma-
nagement nebo normy ISO 9000 nejsou uplatiiovany v hotelovém provozu v zadné formé.
FAIRHOTEL tedy napliiuje uroven poskytované kvality ve form¢ standardl pro ctythvéz-
dickovy hotel.

V ptipadé Green managementu jsem se zaméfila na jeho klasické formy uplatiiovani s ohle-
dem na kapacitu ubytovaciho zatfizeni. Napiiklad omezovace pritoku vody jsou instalovany
s minimalnim ucinkem, a to v disledku obav z omezovani pohodli hostl, kteti to mohou
povazovat za negativni prvek. Ze stejného diivodu nedochazi ani k nahrazeni jednorazovych
mydel davkovaci sprchovych gelli. Prvek, ktery naopak podporuje environmentélni smysleni
je karetni systém odemykani dvefi, ktery v nepfitomnosti hosta snizi vytapéni pokoje a vy-
pne osvétleni. Odpadové hospodarstvi je tradicné feSeno formou tfidéni odpadu. Prvky
Green managementu tedy nejsou uplatnovany s cilem dosdhnout snizeni provoznich nakladi

¢i s cilem stat se v budoucnu hotelem zaméfenym na environmentalné smyslejici hosty.

FAIRHOTEL déle usiluje o profesionalni a ptatelskou atmosféru v pracovnim kolektivu

a zamérem je vytvareni dobrého jména spole€nosti.
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7 ANALYZA HOTELU POMOCI CLD DIAGRAMU

Prosttedi ubytovaciho zatizeni FAIRHOTELU lze také analyzovat prostiednictvim CLD di-

agramu, ktery se fadi mezi nastroje dynamickych simulaci.

Pro utvoteni CLD diagramu jako takového je vhodné vytvotit myslenkovou mapu (Pfiloha
PI), kterd je nastrojem pro vymezeni jednotlivych oblasti, které jsou pro fungovani ubytova-
ciho zafizeni povazovany za dulezité. Tyto oblasti byly nasledné doplnény o faktory, jez
jsou ve vzajemné interakci s kliCovymi oblastmi. Hosté, finan¢ni prostiedky, operace a or-
ganizacni uceni jsou povazovany za tyto zdrojové oblasti, jelikoz svym vzajemnym ovliv-
novanim generuji zisky a zvysuji u¢innost hotelového managementu. Hosté jsou ovliviiovani
pfedevs§im spektrem poskytovanych sluzeb a z nich pramenici spokojenosti s témito sluz-
bami. Mezi podstatné faktory dale patfi RYM (cenova politika), spotiebitelské chovani ve
vztahu ke Green managementu, marketing atd. Organiza¢ni uceni a rast je zdrojem motivace,
zlepsovani, pracovni moralky a také vytvari organizacni kulturu atd. Operace predstavuji
procesy, které je nutné vykonavat, aby bylo dosaZzeno pozadované kvality. Soucasné je tato
oblast ovlivnéna produktivitou, kapacitou, outsourcingem, zaméstnanci atd. Oblast financi

je spjata s finan¢nimi ukazateli vykonnosti, které jsou nedilnou soucasti kazdého podniku.

V ramci analytické ¢asti byl vytvotfen zjednoduseny CLD model interniho prostfedi hotelu
(Obrazek 11), ktery pomize 1épe pochopit zakladni interakce mezi ztézejnimi oblastmi

myslenkové mapy.

Prvni kladnd smyc¢ka (R1) odrazi dilezitost organiza¢niho uceni a rustu, prostfednictvim
kterého dochazi ke vzdélavani zaméstnancii. To se nasledné odrazi na kvalité nabizenych
sluzeb. Kvalita je podnétem pro spokojenost a dochazi tak k riistu poctu hostti, kteti piinési
hotelu finance, které Ize v tomto piipad¢ interpretovat jako trzby. S rostoucimi trzbami roste
také mnozstvi disponibilnich finan¢nich prostiedkd, které jsou investovany opét do organi-
zacniho uceni, ¢imZ se smycka uzavird. DileZitost cenové politiky reflektuje negativni
smycka B2. Aby byl hotelovy management U¢inny, je nutné pracovat s cenou, ktera vSak
muze mit negativni dopad na spokojenost a snizovat tak celkovy pocet hostli. Na zakladé¢
spotiebitelského chovani je ovliviiovan také hotelovy management. Efektivné vykonané
(zisk) a ¢im vyssi jsou finan¢ni prostiedky, tim vice muze hotel investovat do organiza¢niho
uceni a rustl, prostfednictvim kterého se zvysi kvalita zaméstnancii a ti budou efektivnéji

vykonavat provadéné operace.
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Organizaéni
uceni a rust

14
Spokojenost

Ucinnost hotelového

\ managementu
Ho‘té\/ i

Obrazek 11- CLD diagram ucinnosti hotelové hotelovéeho managementu

(vlastni zpracovani).
V projektoveé ¢asti bude tento zakladni model rozpracovan s ohledem na myslenkovou mapu
a na poznatky z analytické ¢asti, tykajici se FAIRHOTELU. CLD diagram bude vystupem
pro navrh experimentli modernich manazerskych piistupli pro zvySeni uc¢innosti hotelového

managementu.
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8 SHRNUTI ANALYTICKE CASTI

Cilem praktické ¢asti bylo vyhodnotit souc¢asny stav ubytovaciho zaiizeni FAIRHOTEL.

Hotel se nachazi v Brné v blizkosti brnénského vystavisté a jedna se o ubytovaci zafizeni,
které naplituje standardy ¢tyrthvézdi¢kového hotelu. FAIRHOTEL se zaméfuje primarné na
poskytovani ubytovacich sluzeb, které jsou doplnény stravovacimi sluzbami, wellness a také
poskytuje konferencni sluzby. V disledku lokality se hotel zamé&fuje na business klientelu,
ktera je slozena prevazné z Ceskych a slovenskych hosti. Obsazenost se pohybuje piiblizné

okolo 67 %, a tato procentudlni vyse je v praxi poklddana za pozitivni zhodnoceni.

V analytické ¢asti byly predstaveny jednotlivé sluzby, jejich charakter a kapacitni moznosti.
Dale byly vycisleny ceny jednotlivych sluzeb véetné zpiisobu distribuce, prostfednictvim
které se sluzby dostavaji k hostliim. Jedna se pfedevsim o recepci, webové stranky a rezer-
vacni portaly, které se zaslouzily o pocatecni zviditelnéni FAIRHOTELU, jako nové vznik-
1€ho ubytovaciho zatizeni. Dale zde byly prezentovany poznatky tykajici se propagace, a je-

jich forem, které hotel uplatiuje.

Z aplikované¢ SWOT analyzy vyplynulo, Ze hotel disponuje fadou silnych stranek, které vy-
plyvaji uz jen z faktu, ze se jedna o pomérné nové ubytovaci zafizeni, pti jehoz budovani se
kladl diiraz na nejnovéjsi trendy jak v oblasti designu, tak technologii. Vyraznym nedostat-
kem ubytovaciho zafizeni je omezena kapacita a dale orientace na segment turistli, na ktery
se FAIRHOTEL zamétuje pouze okrajov€. Hotel také znevyhodiiuje nezohlediiovani sezon-

nosti.

Jednou z vychozich analyz je metoda 7S, kde jsem se zaméftila na analyzu interniho prostiedi
(m&kkych a tvrdych slozek) a na Groven vyuziti modernich manazerskych ptistupt, jako je
RYM nebo Green management ¢i fizeni kvality. Z této kapitoly vyplynulo, Ze hotel do jisté
miry manazerské ptistupy vyuziva, ale spisSe intuitivné nez se zamérem tyto manazerské pii-
stupy uplatnit za ucelem zvySeni zisku. Jednim z problém je 1 fluktuace zaméstnanc, ktera

byla zaznamendna mezi slabymi strdnkami také ve SWOT analyze.

Dalsi metoda, jejimz zdmérem je v tomto piipad€ pochopeni interniho fungovani hotelového
provozu, je CLD diagram. Prvotni model CLD diagramu byl postaven na zéklad¢ stézejnich
pilif myslenkové mapy a predstavuje vychozi model pro sestaveni komplexniho CLD dia-

gramu v projektové casti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 66

Prostfednictvim zminénych metod jsem tedy identifikovala nedostatky v podobné manazer-
skych piistupli (napt. RYM, fizeni kvality), které jsou implementovany, jelikoz bez jejich
zékladnich prvkli nemtize fungovat zadné ubytovaci zafizeni, avSak jejich potencial neni
pln¢€ vyuzit. Z toho diivodu bude v projektové ¢asti navrhnuta kombinace manazerskych pii-
stupti v podobé experimentt, jejichz ucinnost bude nasledné ovétena dynamickou simulaci.
Soucasti projektové Casti je samotna implementace nejvhodnéjsi kombinace manazerskych
pristupt. Tyto navrhy budou podtrhovat charakter ubytovaciho zafizeni a smér, kterym by

se m¢lo ubirat, aby bylo dosazeno zvySeni G€innosti hotelového managementu.
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III. PROJEKTOVA CAST
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9 PROJEKT ZVYSENI UCINNOSTI HOTELOVEHO
MANAGEMENTU POMOCI DYNAMICKYCH SIMULACI

Cilem projektové ¢asti diplomové prace, je na zaklade vysledkt provedenych analyz, navrh-
nout projekt, ktery zvysi tcinnost hotelového managementu, a to konkrétn¢ ubytovaciho za-
fizeni FAIRHOTEL. Vychozim poznatkem analytické Casti je, Ze hotel nedisponuje dosta-
teCn¢ propracovanymi strategiemi v oblasti RYM, kvality, vzdélavani zaméstnanct (organi-
zacni uceni) nebo také v piipadé Green managementu, ktery se dostava v poslednich letech
do popiedi. Veskeré tyto kliCové oblasti jsou ve stfedu zajmu manazert, kteii usiluji o efek-

tivni fungovani celého hotelového provozu nejen v soucasnosti, ale i v budoucnosti.

9.1 Navrh projektu

Predmétem projektu je ndvrh manazerskych ptistupt, které¢ zvysi ti¢innost hotelového ma-
nagementu ubytovaciho zafizeni FAIRHOTEL. Volba modernich manaZerskych piistupti
vyplyva z analytické ¢asti, kde byla aplikovana SWOT analyza. Zdrojovou analyzou byla
predevsim metoda 7S, kterd byla zaméfena vyhradné na vnitini prostfedi hotelového pro-

vVOZzZu.

Zvolenym néstrojem pro podporu tc¢innosti hotelového managementu je pét manazerskych
pristupt, které vychazeji také z teoretické ¢asti. Tyto moderni manazerské ptistupy podpoii
cenovou politiku, kterd neni pfizpisobovana sezonnim zménam ¢i jinym segmentiim hostil
kromé cilové business klientely. Dale se zaméfim také na feSeni kvality v rdmci organizac-
niho uceni a ristu. Ta by méla odpovidat nejen standardim Etythvézdi¢kového hotelu, ale
také poskytovat jistou piidanou hodnotu, prosttednictvim které se budou hosté
do FAIRHOTELU vracet. Vystupem kvality je 1 kyzena spokojenost hosti, ktera je dalSim
faktorem podporujicim loajalitu a je také kli¢ova, jelikoz cilova business klientela se kazdo-
ro¢né vraci na konané veletrhy. V pifipadé dosazeni odpovidajici kvality sluzeb a nasledné
spokojenosti mé hotel zaru¢enou loajalitu pravidelné se vracejicich hostli. Dalsim modernim
manazerskym pristupem, ktery je aplikovan v projektové ¢asti této diplomové prace je orga-
nizacni u€eni. Jeho zakladnu tvofi organizacni kultura, sdilené hodnoty a predev§im zamést-
nanci, jejichz ukolem je veSkeré tyto aspekty napliovat. Pravdépodobné jednim z nejmoder-
n¢jSich manazerskych piistupi, ktery je v projektové €asti zpracovan, je v soucasné dobe
Green management, ktery mize na prvni pohled piisobit jako nadbyte¢ny naklad, ale zaroven

snizuje provozni ndklady celého ubytovaciho zatizeni. Business klientela se vyznacuje lidmi
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s odbornymi znalostmi v Siroké Skale obort, ktefi také uznavaji zdravy Zivotni styl a jsou si
védomi, ze udrzitelnost pifirodnich zdroji, 1ze dosdhnout pouze aktivnim uplatiiovanim

prvkl Green managementu.

Veskeré zminéné moderni manazerské pristupy jsou projektovany na zaklad¢ vybranych ex-
perimentd, které budou dynamicky simulovany v kratkodobém i dlouhodobém ¢asovém ho-

rizontu.

9.2 Cil projektu

Cilem projektu je zvysit ti¢innost hotelového managementu prostiednictvim dynamickych
simulaci, jejichz vychodiskem jsou zvolené experimenty, které jsou zaloZeny na modernich

manazerskych ptistupech.

Cilem vybranych manaZerskych pfistupt je zjistit, ktera jejich kombinace je z dlouhodobého
casového hlediska pro FAIRHOTEL nejvynosnéjsi a také pfi provoznich moznostech ne-
jefektivnéjsi. Vyhodou tohoto projektu je simulace experimentl piimo na miru
FAIRHOTELU, kde jsou vychodiskem poskytnuta data, kterd podpoti validitu celého pro-
jektu. Cilem je také prohloubit moZznosti organizacniho uceni, a to tedy predevsim vzdéla-
vanim zamé&stnanct, ktefi jsou klicovym faktorem kvality. Dale také vymezit cenovou poli-
tiku, ktera otevie moznosti i pro jiné segmenty hostl a naplni tak pfebyte¢nou kapacitu o vi-
kendech. Cilem je déle zjistit, zdali ne pouze intuitivni, ale zdmérné uplatiiovani prvki Green

managementu bude mit na hotelovy provoz pozitivni dopad v dlouhodobém horizontu.

Hlavni cile jsou doprovazeny dil¢imi cili, které jsou ovliviiovany vybranymi manazerskymi

piistupy. Dil¢i cile projektu jsou:

(1)  zvysit obsazenost hotelu,

(2)  efektivni uplatnéni RYM,

(3)  zvysit spokojenost zaméstnanct,

(4)  zvysit povédomi o udrzitelnosti cestovniho ruchu prostfednictvim Green ma-
nagementu,

(5)  zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb pomoci organiza¢niho uceni a rustu,

(6)  udrzet stavajici hosty a ziskat potencialni hosty.
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9.3 Ocekavané prinosy

Ocekavané piinosy experimentii spocivaji v podpoie stavajiciho fungovani managementu
prostiednictvim dynamickych simulaci, které identifikuji nejvhodné&jsi experiment, spociva-
jici v kombinaci modernich manazerskych ptistupti. Tyto ptistupy z dlouhodobého hlediska
zvysi obsazenost, a to predevsim o vikendech, kde se naskytuje prostor pro osloveni nového
segmentu host. Ocekavanym piinosem je také vymezeni cenové politiky v otdzce imple-
mentace fixnich ¢i variabilnich cen u poskytovanych sluzeb. Pti uplatnéni nejefektivnéjsiho
manazerského pristupu se ocekava navyseni organiza¢niho uceni, které rozvine stavajici
schopnosti zaméstnanct, jejich motivaci a naslednou produktivitu a také kvalitu poskytova-
nych sluzeb. Dal§im ocekdvanym piinosem je také snizeni provoznich nékladi prostfednic-
tvim Green managementu. Ten piildka nové potencidlni hosty, kteti vyhledavaji ubytovaci
zafizeni, které je Setrné k zivotnimu prostiedi. Jsem presvédéena, Ze by se zvysila obsazenost
a priliv trzeb, které by pokryly naklady na pocatecni investici do opatfeni Green ma-

nagementu.

Diléi pfinosy budou vSak zélezet na vybraném experimentu, ktery bude konstruovén z tako-
vych modernich manazerskych ptistupii, které budou pro FAIRHOTEL z dlouhodobého hle-

diska nejefektivngjsi.

9.4 Dynamicka simulace (Causal Loop Diagram)

Jak jiz bylo zminéno, u CLD diagramu byla vychodiskem mysSlenkovéa mapa, kde byly zvo-
leny proménné v ramci systému. V tomto piipad¢ systém piedstavuje ubytovaci zafizeni
FAIRHOTEL. K jednotlivym proménnym byly nasledné zvoleny piidruzené proménné,
které maji pfi¢innou souvislost a pomoci kladnych a zdpornych znamének byla oznacena
pozitivni ¢i negativni vazba. CLD diagram, ktery byl vytvofen v analytické ¢asti, reflektuje
obecné fungovani hotelového provozu a bude néasledné rozpracovan a budou zde také zo-

hlednény prvky charakterizujici ubytovaci zatizeni FAIRHOTEL.

CLD diagram je vychodiskem pro experimenty, jejichZ navrh bude simulovan na zakladé¢

realnych dat.
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Pro blizsi porozuméni je vliv vybranych smycek CLD diagramu na u¢innost hotelového ma-

nagementu a jinych oblasti diskutovan nize.
Utinnost hotelového managementu

Jelikoz je diplomova prace postavena na ucinnosti hotelového managementu, byla tato pro-
ménnd umisténa do stiedu CLD diagramu. Ten obsahuje smycky, které jsou na prvni pohled
patrné svoji jednoduchosti a dale obsahuje smycky, které l1ze obtizn¢ identifikovat bez bliz-

Siho prostudovani.

Smycka R1: tato je na prvni pohled patrna a lze na ni uvést ptiklad fungovani CLD
diagramu v prostiedi ubytovaciho zafizeni. Obsahem této smycky je ucinnost hotelového
managementu, zisk a finance. Vychozim bodem je tedy uc¢innost hotelového ma-
nagementu. V piipadé, ze ¢im vice je management ubytovaciho zafizeni dostate¢né efek-
tivni a je podpofen vhodné zvolenymi manazerskymi p¥istupy, odrazi se to na zisku. Cim
vice roste zisk, tim vice se tedy zvySuje mnozstvi disponibilnich finan¢nich prostiedkd,
jejichz ¢ast je vSak investovana do managementu, aby se jeho ucinnost kontinualné zvy-
Sovala. Tato smycka obsahuje tedy pouze kladné proménné, které maji zesilujici efekt.
Smycka R2: jedna se o dalsi smycku, jejiz proménné jsou ptidruZeny k ucinnosti hote-
lového managementu. Vychozim bodem je opét u¢innost hotelového managementu. Cim
vice je hotelovy management dostatecné efektivni, tim vice si uvédomuje dilezitost
svych hosti a mél by mit tedy vhodn¢ implementovany CRM (Customer Relationship
Management), jehoz podstatou je péce o zdkazniky. Vystupem tedy je, Ze ¢im vice se
o své hosty hotel stard, tim vice se bude zvySovat jejich celkovy pocet. Rist celkového
poctu hostu, ktefi se opakované vraceji nebo $ifi pozitivni Word of Mouth, vede k ptilivu
finan¢nich prosttedkil v podobé trzeb, jejichZ ¢ast po odecteni nakladl 1ze opét 1 krome
jinych oblasti investovat do zvySeni G€¢innosti hotelového managementu. Smycka ma
op¢t zesilujici efekt.

Smycka R3: ptikladem smycky, kterd vychazi z efektivnosti managementu, ale uz neni
na prvni pohled tak patrna, je smycka R3. Jak jiz bylo zminéno u prvniho piikladu, ¢im
vice je hotelovy management ucinny, tim vice je hotel schopen generovat zisk a ¢im vice
roste zisk, tim vice roste mnozstvi disponibilnich finan¢nich prosttedkii. Touto smyckou
1ze déle navazat na organizacni uceni. Aby management ubytovaciho zatizeni vykonaval
svou praci v pozadovan¢ kvalité, je nutné kontinudlni vzdélavani, a tudiz jsou volné fi-

nanc¢nich prostfedky vkladany do této oblasti, ktera predstavuje zaroveil nklad. Inves-
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(D)

tovani do organiza¢niho uceni a ristu predstavuje také jasnéjsi vize a cile, jelikoz s ros-
toucimi znalostmi se rozsituji také obzory v oblasti fizeni hotelového provozu. Dochazi
tak k vymezeni organizaéni kultury, ktera je synonymem pojmu sdilené hodnoty. Cim
vice tedy rostou znalosti, tim vice je ubytovaci zafizeni schopno si stanovit relevantni
vize a cile, a tim vice se formuje organizacni kultura ubytovaciho zafizeni. Pfi nabyti
znalosti je také snazsi definovat jednotlivé kompetence, jejichz jasné vymezeni umoz-
nluje rozvijet schopnosti nejen managementu, ale i zaméstnanct, ktefi se poté zdokona-
luji ve vytyCené oblasti spadajici do jejich kompetenci. Diky tomu nedochézi k snizovani
efektivnosti v disledku netimérného rozdéleni ¢innosti spadajicich do rGznorodych
oborti. Cim vice tedy roste organizaéni kultura, tim vice je management schopen vymezit
kompetence jednotlivych zaméstnancti. Cim vice se management i zamé&stnanci mohou
zaméfit na své vytyCené kompetence, tim vice rostou jejich schopnosti v daném oboru.
Daéle ¢im vétsim mnozstvim schopnosti budou zaméstnanci disponovat, tim vice budou
otevieni novym podnétiim, a tedy inovacim. Inovativnost v ptipadé FAIRHOTELU je
také podporovana mladym kolektivem, ktery je mnohem vice tvarny a ptizptsobivy. Vy-
hodou mladych a relativné nezkuSenych zaméstnancti je to, Ze jsou vzdélavani dle pod-
minek hotelu a nedisponuji tedy Spatnymi navyky z minulosti. Kladna smycka se dale

uzavird opét ucinnosti hotelového managementu
Hosté

Princip CLD diagramu, Ize demonstrovat také na oblasti, kterd je klicovym faktorem kaz-
dého ubytovaciho zafizeni, a tim jsou hosté. V tomto ptipad¢, 1ze identifikovat oblasti, které

pusobi na tuto proménnou napiiklad pomoci smycky R4.

Smy¢ka R4: hosté tedy generuji finanéni prostfedky v podobé trzeb. Cim vyssi jsou
trzby a néaklady jsou stabilni, tim vySs§i jsou nasledné disponibilni finanéni prostfedky.
Cim vice ma ubytovaci zafizeni volnych financi, tim vice jich lze vlozit na portfolio
sluzeb. U FAIRHOTELU se jedna o sluzby ubytovani, restaurace, wellness a konfe-
rencni sluzby. Dostate¢né finan¢né zajisténé sluzby by mély byt odrazem vyssi kvality.
Cim vice jsou sluzby hotelu kvalitngjsi, tim vice roste spokojenost, a také loajalita. Dale
¢im vice se u hostl buduje loajalita, tim vEétsi mnoZstvi se jich vrati a opét rostou finan¢ni
prostiedky, které jsou v tomto piipad¢ interpretovany jako trzby. Z CLD diagramu lze
vycist, Ze kvalita je naptiklad ovliviiovana zaméstnanci, prostiednictvim kterych vznika

dalsi smycka (R5) ovliviiujici a rozsifujici pivodni smycku R4.
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Smycka R6: smycka, u které neni na prvni pohled viditelna souvislost s hosty je smycka
R6. Pocatecnim vystupem smycky jsou hosté, kteti zvySuji finance, a ty jsou v tomto
piipad¢ interpretovany jako trzby. Financ¢ni prostiedky jsou déle vkladany do zameést-
nanct, kteti jsou tedy nakladem pro hotel, jelikoZ je nutné vyplacet mzdy. Odpovidajici
pracovni ohodnoceni podpoiené napiiklad i jinymi benefity zvySuje produktivitu za-
méstnancti, pracovni moralku a ndsledné motivaci, kterd je klicova pro organizacni uceni
a rist. Cim 1épe jsou tedy zaméstnanci ohodnoceni, tim vice se zvy3uje také jejich pro-
duktivita. Cim vice jsou dale produktivni, tim vice si buduji pracovni moralku a tim vice
roste také jejich motivace. Zaméstnanci musi byt v prvni fadé¢ motivovani, aby kontinu-
alni vzdélavani mélo kyzeny efekt. Tato smycka nasledné navazuje na smycku R3. Ro-
zpéti promeénnych, od organiza¢niho uceni a ristu az po rozvoj schopnosti, bylo oko-
mentovano v predeslych odstavcich v souvislosti s u€¢innosti hotelového managementu.
V piipadé smycky R6 rozvoj schopnosti zaméstnancii zvysuje jejich moznosti. Cim vice
jsou tedy rozvijeny schopnosti personalu, tim vice by mél rist zajem o sledovani trendi
cestovniho ruchu, které jsou zdrojem inovaci, a ty opét oteviraji nové moznosti pro ma-
nagement. Uspé&$né fungovani managementu ovliviiuje celé ubytovaci zafizeni a jeho
zasluhou jsou také vracejici se hosté.

Smycka R7: jak jiz bylo uvedeno hosté jsou zdrojem financi (trzeb). Po uhrazeni za-
vazkl zlstanou ubytovacimu zafizeni disponibilni finan¢ni prostiedky, které jsou na-
sledné¢ investovany do marketingu, ktery zvySuje komunikaci se sou¢asnymi i potencial-
nimi hosty. ZvySena komunikace je odrazem efektivnéjsi péce o hosty, kterd vede k rlistu
poctu vracejicich se hosti. Pii ¢teni této smycky v CLD diagramu, 1ze postupovat nasle-
dujicim zplisobem: ¢im vice finan¢nich prosttedkit ma hotel k dispozici, tim vice jich
mutize vlozit do marketingu. Cim vice se hotel zaméfi na marketing, tim vice komunikuje
jak se stavajicimi, tak s potencidlnimi hosty. Déle, ¢im vice s hosty komunikuje, tim vice
ma hotel moZnost se o n¢ starat (napt. prosttednictvim newsletterd, socidlnich siti) a ¢im
vice se hotel o hosty stara, tim se jejich pocet zvySuje.

Smycka R8: tato smycka zobrazuje skutecnost, Zze ¢im vice bude mit hotel hostl, tim
vice porostou finance a tedy trzby. Déle, ¢im vice bude hotel vydélavat, tim vice mtze
prizpisobovat ceny riznym segmentiim a ¢im vice bude tedy pracovat s cenami, tim vice
bude vyuzivat RYM. Ten dale zvySuje ti¢innost hotelového managementu a dobte fizeny

management hotelu plisobi také na hosty.
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Operace

Management FAIRHOTELU, stejné jako management jinych ubytovacich zatizeni, pracuje
na zaklad¢ typickych hotelovych operaci, pod kterymi si Ize ptfedstavit uplatiiované mana-
zerské ptistupy. Dale zptsoby fizeni kvality, operace vykonavané v ramci restaurace ¢i re-
cepce atd. Na veskeré tyto operace plisobi proménné, které je ovliviiuji. Operace a vliv pfi-

druzenych proménnych je zobrazen naptiklad v nasledujicich smyckach.

Smycka B9: operace tedy generuji financni prostfedky v podobé trzeb. Nasledné volné
finan¢ni prostfedky hotel investuje do outsourcingu, prostfednictvim kterého zajistuje
napiiklad Housekeeping nebo ucetnictvi. Outsourcing tedy snizuje mnozstvi interné vy-
konavanych operaci. Smycku B9 Ize tedy v CLD diagramu cist timto zptisobem: ¢im
vice operaci je efektivné vykondvano, tim vice roste mnozstvi disponibilnich finan¢nich
prosttedk, které jsou nasledné vkladany jako ndklad do outsourcingu a ¢im vice operaci
hotel outsourcuje, tim se snizuje pocet interné obstaravanych operaci.

Smycka R10 a R11: Jak bylo zminéno i ve smyckach z predchézejicich oblasti, tak i zde
dochazi k interakci se zaméstnanci, ktefi operace obstardvaji. V tomto ptipad¢, je pro
efektivni pribéh operaci zohlednéna produktivita, kterd pozitivné pisobi na rychlost je-
jich provedeni. V CLD diagramu je tento vztah vyjadfen takto: ¢im vice jsou operace
efektivné vykonavany, tim vice finan¢nich prostfedkt pfinasi a ¢im vice penéznich pro-
sttedkli (mzdy, odmény) hotel do zaméstnanct vklada, tim vice jsou produktivné;si,
a tim rychleji roste také vykonnost provadénych operaci.

Smycka R12: Veskeré Cinnosti, a tedy operace provadéné v ubytovacim zatizeni, gene-
ruji po odecteni nakladi ve vysledku zisk, ktery je v piipadé¢ FAIRHOTELU ovliviiovan
kapacitou. Kapacita pokojt i parkovani je ptivodem uslych ziski, které jeho celkovou
zisk a ¢im vys$i je zisk, tim vEétSi mnoZstvi financnich prostfedkii miize byt vloZeno do

financovani operaci.
Finance

Tato oblast je v dsledku komplexnosti diagramu interpretovana s ohledem na proménné, se
kterymi se vzdjemné ovlivituje. TudiZ jsou interpretovany jako trzby ¢i volné finan¢ni pro-
sttedky v zavislosti na pravé interpretované smycce. Finance jsou tedy nedilnou soucasti
kazdého podnikani, a i z CLD diagramu je patrné, ze jejich pftiliv a odliv je ovlivnén znac-

nym mnozstvim proménnych.
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Smycka R13: tato smycka je pomérné rozsahla a reflektuje, jak efektivné investované
finan¢ni prostifedky mohou mit v delSim ¢asovém intervalu vliv na zisky ubytovaciho
zafizeni. Aby zaméstnanci mohli uspokojovat potfeby hosti v pozadované kvalité, je
nutné se o n¢ starat prostfednictvim benefiti. Ty zabranuji nezddoucim ztratam kvalifi-
kovanych pracovnikii a dochazi ke zlepSovani a zvyseni produktivity. Cim vice jsou tedy
zameéstnanci ocenlovani (napf. finan¢né ¢i jiné odmény), tim vice chtéji pracovat a zvy-
Suje se jejich produktivita. Zaméstnanci tedy chtéji pracovat vice, a to podporuje pra-
covni moralku a motivaci vzdélavat se a byt lepSim v kolektivu zaméstnancti. To vSe ma
za nasledek mnohokrat zminénou smycku navazujici na organizacni uceni a rust, ktera
tak potvrzuje, ze hodnota ubytovaciho zafizeni je vytvarena pomoci znalosti a kli¢ovymi
jsou kvalifikovani specialisté. Rozvoj schopnosti navazujici na trendy v cestovnim ruchu
jsou Casto podnétem k inovacim, které podporuji také zavadéni novych technologii. Ty
jsou implementovany jak pro vétsi komfort hosti, tak pro usnadnéni prace zaméstnancu.
ZvySuje se zpusobilost vykonu jednotlivych procest, které usnadnuji vykon operaci,
které¢ nasledné ptinasi zisk.

Smycka R14: tato na prvni pohled patrnd smycka je odrazem investice do marketingu,
ktery by mél zaujmout hosty, zvysit tak jejich pocet, ktery nasledné zvysi finance (trzby)
hotelu. Tuto smycku lze tedy v rdmci CLD diagramu interpretovat takto: ¢im vice dis-
ponibilnich finanénich prostiedkl hotel vlozi do marketingu, tim vice hostti oslovi a ¢im
vice je oslovenych hostil, tim vice roste jejich celkovy pocet. Dale ¢im vétsi je pocet
hostil, tim vice rostou finan¢ni prostfedky a tedy trzby.

Smycka R15: pomérné zajimavou interakci predstavuje smycka R20, jejiz vychozi bod
predstavuji finance, které se dale napojuji na Green management. Tento moderni mana-
zersky zpiisob byl zde zakomponovan pfedevsim pro tcely experimentti, ve kterych vy-
brand kombinace manaZerskych piistupli odhali, zdali v priibéhu zvolené¢ho ¢asového
intervalu dojde k navySeni trzeb FAIRHOTELU. V ptipad¢ uplatnéni opatieni Green
managementu musi hotel investovat ¢ast finan¢nich prostiedkli do jeho implementace.
V soucasnosti se pravé Green management muze stat také atraktivni pro hosty. Ti se uz
dnes zacinaji orientovat na Setrny zptsob nakladani s pfirodnimi zdroji, kterych hotelové
odvétvi Gerpa znaéné mnozstvi. Cim vice ma hotel tedy volnych finanénich prostiedke,
tim vice jich mlze investovat do Green managementu a ¢im vice bude hotel eco-friendly,

tim vice novych hostti mliZe oslovit.
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Finance, a jejich riznd interpretace jsou tedy soucasti fady smycek, jak je patrné i z prede-

Slych komentafi.
Organizacni uceni a rust

Organizac¢ni uceni a rast je zdrojem sdilenych hodnot ubytovaciho zatizeni. Z diagramu je
patrné, ze pro zvySovani celkové ucinnosti hotelového managementu je nutné investovat
finan¢ni prostiedky také do vzd€lavani, aby se zvySovala odbornost pracovnikt a jejich pro-
duktivita. Organizacni uceni a rast by mély byt stavebnim kamenem pro kazdou organizaci,

a proto ohraniCuje procesy probihajici uvnitt CLD diagramu.

Prostiednictvim CLD diagramu Ize tedy odvodit, které oblasti jsou kli¢ové pro u¢innost ho-
telového managementu a jak na sebe tyto oblasti navazuji. Je nutné si vSak uvédomit, ze
v piipad¢ nového ubytovaciho zafizeni, které funguje pomérné kratkou dobu, musi byt né-
vrhy manazerskych ptistupti zvoleny tak, aby bylo v moZnostech managementu je efektivné
implementovat a dlouhodob¢ naplnovat. Cilem tedy neni navrhnout vysoce komplexni a slo-
zité manazerské pristupy, které by k velikosti hotelu nebyly ani adekvatni. V dusledku této
skuteCnosti jsou zvoleny manaZzerské pfistupy, které zvysi ucinnost hotelového ma-
nagementu od té€ch nejzékladnéjsich, kter¢ FAIRHOTEL ¢aste¢né uplatiiuje jiz v soucasnosti
az po kombinaci manaZerskych pfistupi, které se zamétuji na rozvoj a korigovani maxi-

malné tfi oblasti.

Pted zahajenim vybranych experimentd je nutné, aby veskeré parametry a proménné byly
jasné definovany a odrazely redlné fungovani hotelového provozu FAIRHOTELU. Vychozi
parametry budu stanoveny na zékladé poznatkl z analytické ¢asti. Déle je nutné verifikovat

funk¢nost modelu, aby experimenty mohly byt uskute¢nény.
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9.5 Experimenty

Pro nasledné experimenty byly navrhnuty zakladni moderni manazerské ptistupy, které jsou
uplatnovany v ubytovacich zafizenich a vedou k zefektivnéni hotelovych operaci, zvysu;ji

zisk a také spokojenost hostli. Mezi tyto manazerské pristupy se tadi:
(1)  Zadna strategie (NO, No Strategy)

Pro lepsi uchopeni a orientaci v fizeni podniku, v tomto piipadé tedy ubytovaciho zatizeni
byl vyuzit model Balanced Scorecard, na jehoz struktufe byly manazerské piistupy a opera-
tivni ¢innosti rozdéleny do ¢tyt zakladnich oblasti, a to finance, operace, hosté a oblast uc¢eni
a rist. Tento manaZersky piistup byl nazvan Zadna strategie (No Strategy). V tomto ptipadé
se ptedpokladd, ze ubytovaci zatizeni preferuje cenovou politiku v podobé fixnich cen. Ty
ptedstavuji pro hotel spiSe konstantni ptijmy s ndklady, které jsou snizovany pouze mini-
malné a fizeni hotelu, jako takového je pojimano spise tradicnim zptisobem, ktery nezohled-

fluje inovativni nastroje, jako je napfiklad RYM nebo Green management.
(2) Strategie RYM (Revenue a Yield Management)

Tato vychazi z implementace RYM, ktery je zaloZen na dynamické tvorbé cen, které jsou
uzpuisobovany riznym segmenttim hosti. V ptipadé¢ FAIRHOTELU je preferovanym seg-
mentem business klientela, ktera ma tendenci se vracet v casovych intervalech, které pokry-
vaji naptiklad konané veletrhy ¢i jiné firemni akce. FAIRHOTELEM je strategie RYM vy-
uzita s jistymi rezervami, jelikoZ se nezamé&fuje na diverzifikaci cen ve vztahu i k jinym seg-
mentim. Tento manaZzersky pfistup bude zohlednén také v ptipad¢ experimenti, jelikoz se
jedna o frekventované pouZivany ndstroj pfi fizeni ubytovacich zatizeni. Uplatnéni tohoto

pfistupu v plné vysi by mohlo byt v delSim ¢asovém horizontu zdrojem novych ziskd.
(3) Strategie variabilniho mnoZstvi zaméstnancii (Hire — Fire Strategy, HF)

Tento manazersky ptistup v prosttedi ubytovacich zatizeni vychéazi z udrzovani minimal-
niho mnozstvi zaméstnancu, ktery je dostacujici pro celkovy provoz hotelu. Také ptedsta-
vuje snizené naklady na zaméstnance, jelikoZ hotel disponuje jen nejnutnéj$im poctem per-
sonalu a nevznikaji tak pfebyte¢né nédklady na najiméani novych zaméstnanct. To mize vSak
vést k pfepracovani, snizené motivaci a nasledn¢ také k poklesu produktivity. Vesker¢ tyto

faktory jsou byt odrazem nespokojenosti hostil, se kterymi zaméstnanci ptichdzeji do kon-
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taktu. Tento pfistup tedy snizuje naklady, ale nema ptiznivy vliv na loajalitu hosti. Mana-
zersky pfistup variabilni ceny bude tedy také zohlednén prostfednictvim experimentu
1 v kombinaci s jinymi pfistupy.

(4)  Strategie uceni a ristu (Organizational Learning, OL)

Ucent a rust spociva ve zdokonalovani znalosti zaméstnanct, které vedou ke zvySovani mo-
tivace a produktivity. Cilem je také prohloubeni vztahu mezi hostem a zaméstnancem, ktery
pii kontinudlnim vzdélavani je schopen poskytovat hostlim sluzby vyssi kvality a zarucit tak
jejich spokojenost a loajalitu. Organizacni uceni se v§ak nezamétuje pouze na zamestnance,
ale také na organizaci jako celek a podporuje jeji kulturu, vize, sdilené hodnoty atd.
FAIRHOTEL vyuziva organizac¢ni uéeni ve form¢ vstupnich skoleni a pravidelné tedy ne-
dochazi k seznamovani zaméstnancl s nejnovéjSimi trendy, které jsou také zdrojem moti-
vace. Tento pfistup by tedy mohl byt v kombinaci s jinymi vybranymi strategiemi efektivni
volbou pfi fizeni hotelového provozu. Organizacni uc¢eni zahrnuje také zminovanou kvalitu,
ktera je cilena na spokojenost hosti a méla by byt vysledkem internich procesu, vykonava-
nych zaméstnanci. V pifipadé FAIRHOTELU je kvalita méfena spiSe intuitivné a dale pro-
sttednictvim standardl napliujicich pozadavky pro Etythvézdi¢kovy hotel. Pro ubytovaci
zafizeni je zaméfeni se na kvalitu z dlouhodobého hlediska jednim z faktord, ktery zvySuje
image hotelu, zvysuje loajalitu hostil a je ukazatelem toho, ze zaméstnanci jsou dostatecné

vzdélavani pro poskytovani sluzeb v urcité kvalité.
(5) Green management strategie (GM)

Green management piedstavuje ptredev§im zplisob snizovani provoznich nékladi i ptesto, ze
vstupni investice je vys§i. Snizovani je dosazeno pomoci environmentalnich opatteni. Ta
jsou zminéna jiz v teoretické ¢asti. Green management piedstavuje také nastroj pro osloveni
novych hostli a podporuje okolni Zivotni prostiedi a mistni komunitu. Green management
ma pozorovatelné pozitivni dopady na provoz hotelu spise az s delSim ¢asovym odstupem.
Je vSak nutné tento pfistup vyuzivat zamérné a nikoliv intuitivng, aby doslo k redlnému sni-

zeni provoznich nakladii. Poklada se také za inovativni proces a doplné€k poskytovanych

sluzeb, na jejichz poskytovani se uplatiiovani tohoto piistupu také projevuje.

Jednotlivé experimenty budou sestaveny na zaklad€ vyse zminénych manaZerskych ptistupt

a jejich kombinaci.
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9.5.1 Parametry experimenti

V Tabulce 5 jsou rozvrzeny jednotlivé manazerské pfistupy a nasledné experimenty, jejichz
ucinnost l1ze simulovat samostatné¢ ¢i v kombinaci s jinymi manazerskymi ptistupy. Pro lepsi
orientaci jednotlivé manazerské piistupy, které byly v ramci experimentt uplatnény samo-

statn€ ¢i v kombinaci s jinymi byly oznaceny ¢islem 1.

Tabulka 8 - Nastaveni experimentii (vlastni zpracovani).

Moderni manaZerské pristupy
Experimenty

NO HF RYM OL GM
1. NO 1 0 0 0 0
2. HF 0 1 0 0 0
3. RYM 0 0 1 0 0
4. RYM+OL 0 0 1 1 0
5. RYM+OL+GM 0 0 1 1 1

Poznamka: experiment NO = No Strategy, HF = Hire — Fire, RYM = Revenue & Yiled
Management, OL = Organizational Learning, GM = Green Management.

Jako samostatny experiment byl zvolen manazersky piistup no strategy, variabilni mnozstvi
zameéstnancl a RYM, ktery reprezentuje variabilni ceny. Kombinace byly utvafeny v roz-
mezi dvou az tfi manaZerskych pfistupi, a to v diisledku moznosti FAIRHOTELU, ktery na
manazerskych pozicich zaméstnava dvé zameéstnankyné, tudiz je vhodnéjsi zvolit kombinace
s menSim mnoZstvim manazerskych ptistupd, tak aby bylo v moznostech managementu ho-
telu je efektivné korigovat. Ctvrty experiment je definovan manaZerskym piistupem RYM
spolu se zamétfenim na organizacni uceni, které pokryva také kvalitu poskytovanych sluzeb.
V tomto pfipad¢ je zde potencidlni moznost zvySeni trzeb a nasledné zisku, jelikoZ pomoci
variabilni ceny, lze oslovit SirSi spektrum potencialnich hostd. Tento experiment byl na-
sledné doplnén o organiza¢ni u€eni, jelikoz kvalitu je nutné pro jeji kontinualni rist podpotit
ze strany tohoto moderniho manazerského piistupu. A poslednim experimentem je kombi-
nace variabilni ceny (RYM), Green managementu a organizacniho uceni. Osvojeni konceptu
Green managementu pfevazné vyplyva z organizacniho uceni, které podporuje také inova-
tivnost a v tomto odvétvi v soucasné dobé 1ze do inovaci a trendii cestovniho ruchu zatadit
pravé i GM.

Nasledujici tabulka zobrazuje pomér procentualnich zmén, kterym jsou jednotlivé manazer-
ské ptistupy neboli experimenty uzplisobeny, aby mohla byt uskuteénéna dynamicka simu-

lace.
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Tabulka 9 - Vyse procentudlnich zmén manazerskych pristupu (viastni zpracovani).

Moderni manaZerské pristupy

Experimenty NO HF RYM OL GM
1. NO 10 0 0 0 0
2. HF 0 50 0 0 0
3. RYM 0 0 50 0 0
4. RYM+OL 0 0 10 70 0
5. RYM+OL+GM 0 0 10 50 60

Poznamka: experiment NO = No Strategy, HF = Hire — Fire, RYM = Revenue & Yiled
Management, OL = Organizational Learning, GM = Green Management.

Pro programovéni jednotlivych simulaci je nutné nastavit zékladni parametry, pod kterymi
si lze predstavit celkovy pocet lazek, obsazenost, ceny nebo také pocty zaméstnanci. V pii-
padé ze hotel funguje urcitym zplsobem, je nutné pti simulovani nastavit také jistou dyna-
micnost celého systému, kterd se nasledné projevi ve vyslednych grafech. Ze zakladnich cen
FAIRHOTELU se pti implementaci ptistupu NO uvazuje, ze behem zvoleného ¢asového
intervalu se ceny pokoji budou zvySovat nebo snizovat v rozmezi 10 %. V ptipad¢ lidského
kapitalu u pfistupu HF je dynamika nasimulovana tak, ze se manipuluje s 50 % celkového
poctu zaméstnancll. Tudiz polovina zaméstnancii je opakované propousténa a najimana. Pti-
stup RYM reprezentuje uplatiiovani variabilnich cen. Dochazi tak k ptizptisobovani cen,
abychom ziskali vice hostti. Ceny jsou v tomto sméru snizovany az o 50 %. Muze se zdat,
ze se jedna o podobny pfistup jako NO, avSak u RYM se v ramci programovani upravuji

odli$né parametry (napt. pfedpokladana sezona).

U ctvrtého piistupu se cenova politika RYM upravovala pfiblizn€ o 10 %. Fungovani na-
slednych pfistupi, které zahrnuji OL nebo GM, lze vysvétlit také v navaznosti na CLD dia-
gramu. Kazdy pfistup se v pfipadé¢ dynamickych simulaci realizuje tedy prostfednictvim
smycek, které jsou nastaveny dle parametrt a ty mohu ovliviiovat (napt. zminéné ceny, pocty
vyhozenych lidi, mira zavadéni Green managementu nebo pocty lidi na Skolenich). Veskeré
tyto pohyby s jednotlivymi proménnymi je nutné hradit ze zisku. Pfi programovani lze kaz-
dou smycku piizptisobovat v rozmezi 100 %. Pro poméry hotelu byla organizacnimu uceni
a rustu ulozena 70 % vaha, a v této vysi ovliviiuje toky v piislusnych smyckach, které jsou
napojeny na koncept organiza¢niho u¢eni v CLD diagramu. Zamé&rem tohoto pfistupu je se
primarné orientovat na vzdélavani organizace a predpoklada se, Ze investice do vzdélavani
je vratna v podob¢ vyssi kvality a spokojenosti hostli. V ptipade patého ptistupu byla cena

opét uzptisobovana v rozsahu 10 % a dale zna¢na vaha byla vloZzena do Green managementu,
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ktera opét v této vysi ovlivituje toky v prislusnych smyckach. GM je definovan zakladnimi
opatienimi, jako jsou usporné zarovky, omezovace pratoku vody, davkovace kosmetickych

potieb ¢i tiidéni odpadu.

Jedna se tedy o rozpéti zmén manazerskych parametri ve smyckach, které jsou komplexni

a pojimaji ur¢ité mnozstvi opatfeni, ktera jsou ovlivnitelna.

9.5.2 Zhodnoceni ucinnosti experiment pomoci dynamické simulace

Experimenty byly pomoci programu AnyLogic nasimulovany a vysledky byly graficky zpra-
covany. Grafy zachycuji tedy vyvoj ziskovosti a rlist poctu hostil pfi uplatnéni péti experi-

mentl, jejichz cilem je zvysit t€innost hotelového managementu.

Tyto experimenty manazerskych pfistupti byly navrzeny z poznatkti CLD diagramu a ana-
lytické ¢asti. Casovy horizont je vymezen u kratkodobého horizontu na 12 mésicii a u dlou-

hodobého na tii roky.

Graf 2 - Zisk v krdatkodobém horizontu (viastni zpracovani).

= NO HF e===RYM e===RYM+OL e=——RYM+OL+GM

1200

1000

800

600

400

Zisk

200

-200

-400
Cas (mésic)

Prvotni manaZersky pfistup, ktery byl nazvan NO (neboli No Strategy) vykazuje v prubehu
roku stabilni vyvoj. Jedna se tedy o konzervativni formu, kterd zabezpecuje konstantni pfti-

jem, ktery je mirné rostouci. Tento manazersky ptistup se proto zda byt vhodnou formou,
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jelikoz nevyzaduje propracovanou cenovou politiku, avsak s pfedpokladanym rozvojem
a snahou o kontinudlni zlepSovani, tyto zisky nejsou dostacujici. Dal§im manazerskym pfi-
stupem je Hire-Fire Strategy, kterd se v prvnim pil roce zdad byt znacné€ vyhodnou, jelikoz
v tomto piipad¢ zamestnanci, predstavuji spotfebu a jsou najimani a propousténi v zavislosti
na obsazenosti hotelu. Vysledkem toho je tedy snizovani nakladu, jelikoz pokud hotel neni
dostatecné obsazen nemé smysl zaméstnavat vétsi mnozstvi persondlu, ktery je v tomto pii-
pad¢ prebyteCnym nakladem. Z grafu je vSak patrné, ze rapidni riist tohoto manazerského
pristupu se piiblizn€ kolem patého meésice zlomi. Diivodem je, zZe najimani a propousténi
zaméstnancl vede k poklesu kvality, a tim i1 spokojenosti hostl. V ptipade€, ze se personal
bude frekventované obménovat, zvysi se tim chybovost a narusi se také budovani vztahii
s hosty, ktefi tak budou pravideln¢ konfrontovani s novymi a nedostate¢n¢ zkuSenymi za-

méstnanci v konkrétnim hotelovém provozu.

Manazersky pfistup se stabilné niz$imi zisky je reprezentovan RYM. Nizké zisky jsou pie-
devs§im odrazem znacné restrukturalizace, ktera je nutnosti pro implementaci RYM v hotelu,
a to v oblastech marketingu, segmentace hostt a cenové politiky. Diisledkem toho je ziskani
novych hostl, avSak v kontrastu s vynalozenymi néklady je profit nizky. Komplexn¢j$i ma-
nazersky pfistup je reprezentovan kombinaci RYM a OL (organizacni u€eni a rist). Tato
kombinace se vyznacuje stabiln¢ vysokymi zisky, které jsou odrazem ptfedevSim organizac-
niho uceni, kter¢ je klicem k rostouci kvalité, tudiz tak dochazi k ristu spokojenosti a poctu
vracejicich se hostll. Nejvynosnéj$i moderni manazersky pfistup je kombinaci RYM, OL
a GM (Green managementu). Z grafu je patrné, Ze tento pfistup ma nejvyssi pocatecni na-
klady, a to ptevazné diky implementaci opatfeni GM a nastrojit RYM. S ro¢nim odstupem
se vsak pfi fadné implementaci snizuji provozni ndklady a dochézi tak ke kompenzaci pr-
votnich nakladii. Kombinace RYM a OL, ktera je uZ sama o sobé vynosnou formou je pfi

doplnéni GM sniZujicim provozni néklady, idedlnim ptistupem pro ubytovaci zafizeni.

Zajimavym srovnanim je vyvoj zisku v obdobi tfi let, kdy dochazi k jeho rapidnimu poklesu

pfi trvalém uplatiiovani manazerském ptistupu HF.
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Graf 3 - Zisk v dlouhodobém horizontu (vlastni zpracovani).
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Z grafu je zfejmé, Ze hotel by byl nucen ukon¢it podnikani v diisledku vysokych ztrat. Zbylé
manazerské piistupy, které byly jiz popsany vyse, si udrzuji kontinudlni rtst. Je nutné vSak
fici, ze zadny management by neuplatiioval neefektivni pfistupy v tak dlouhém ¢asovém ho-

rizontu.

Dal8im ukazatelem vhodné zvoleného manaZzerského piistupu je pocet hostl, ktery signali-

zuje, zdali hotel napliuje ocekavani svych klientt.

Graf 4 - MnozZstvi hostii v kratkodobém horizontu (vlasti zpracovani).
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v

a to v disledku toho, Ze nastaveni fixnich cen nebyva zdaleka tak nakladné jako naptiklad
implementace RYM. Pomérné nizky pocet hostt, je vSak vysledkem absence prace s cenami,
a jejich prizptisobovani riznym hostim v riazném c¢ase, coz vede k neosloveni ¢asti potenci-
alnich hosti (napf. turistl), ktefi by navysili obsazenost ubytovaciho zafizeni. O néco vyssi
pocet hostil ptinasi pristup HF, jehoZz realizace se ale vylucuje v disledkli zna¢nych ztrat,
které s sebou nese. Piistup RYM cili na Sirsi spektrum hostii pomoci diverzifikace ceny,
ktera ve vysledku zvysi pocet hostti, avSak zisk neni tak uspokojivy jako naptiklad pii kom-
binaci RYM a OL. Organizacni uceni je v tomto ptipadé mifeno pfedevsim na zaméstnance
hotelu, ktefi svymi schopnostmi formuji poskytované sluzby, které zakaznici Cerpaji. Dile-
zité je také brat v potaz, Ze pii poctu 48 lizek, kterymi FAIRHOTEL disponuje, neni cilem
100% obsazenost, jelikoz by tak doslo k nadmérmému vytiZzeni zaméstnancti. Klesala by tak
jejich vykonnost a kyzena kvalita poskytovanych sluzeb. Cilem by méla byt tedy nejen spo-
kojenost hostti, ale zaroven zaméstnanct, ktefi jsou s hosty v neustalém kontaktu. Spokoje-
nost zaméstnancti by méla byt zajisténa napiiklad prostfednictvim benefitii. Tento manazer-
sky ptistup je tedy vhodny jak do vySe generujicich ziskil, tak do vySe hostii. Manazersky
pristup s kombinaci RYM neboli variabilni ceny, organiza¢niho uceni (OL) a Green ma-
nagementu (GM) otevira novy zpisob uspory nakladi. Déle otevira moznosti pro osloveni
environmentaln¢ smyslejicich hostt, jejichz pocet se neustale zvysuje. Green management

je také vhodnym faktorem, ktery svym zplisobem miiZe zatraktivnit portfolio sluzeb.

9.5.3 Zhodnoceni vysledki

Ukazuje se tedy, Ze v ptipad€ uplatnéni vyhradné cenovych pfistupil jsou zisky pomérné
stabilni, avSak hotel je obsazen pouze z poloviny. Naopak pokud je management zamétfen
na vzdélavani a kvalitu, obsazenost se pohybuje kolem 77 %. Cilem je tedy vychovat si
okruh hostt, ktefi se vyznacuji jistymi specifiky (napfiklad eco-friendly) a jsou spokojeni
s kvalitou nabizenych sluZeb a generuji ve vysledku zisk. Naopak pti neuplatiiovani strategii
se projevuje spiSe snaha o co nejvyssi isporu nebo o manipulovani s cenami pro dosazeni
nejvyssi mozné obsazenosti. To se déje vSak na ukor kvality a spokojenosti hostt, ktefi se
v takovém prostfedi nemusi citit nejlépe. Prizplisobovani tedy vnitiniho prostedi bud’ kva-
litou nebo v tomto ptipadé také Green managementem buduje loajalni klientelu. Za takovych
podminek dochazi ke kyZenému zvySeni Gi€innosti hotelového managementu, ktery je sta-

bilni a zajistén dostateCnym ziskem, coz podporuje jeho pldnovani a rozvoj.
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Za nejefektivnéjsi navrh moderniho manazerského pristupu, ktery prokazatelné zvysuje
ucinnost hotelového managementu, je na zaklad¢ vysledné simulace pokladana kombinace
RYM, OL a GM. Ptipadn¢ pouze RYM a OL, pokud by se ubytovaci zafizeni i pies znacné

vyhody neztotoznilo s iniciativami ptistupu Green managementu.

9.5.4 Implementace

Podstatou projektu diplomové prace bylo nalézt takové moderni manazerské ptistupy, které
s ohledem na moznosti ubytovaciho zatizeni FAIRHOTEL zvysuji t¢innost hotelového ma-
nagementu. U&innost navrhi byla v pfedeslych kapitoldch vyvracena &i potvrzena prostied-

nictvim dynamické simulace.
Na zékladé vysledkii dynamickych simulaci bude uplatnéna kombinace RYM, OL a GM.
RYM

Pro aplikaci nastroji RYM je nutné vhodné prostiedi, jehoz podstatu tvoii nejen systémy,
ale také odborné znalosti. Pouze tak mize RYM pfinést pozadované vysledky. Pozadova-

nych vysledkt bude dosazeno pomoci téchto nastroju:

(1) Channel Manager — zajisti soucasné umist'ovani aktudlnich cen a volnych kapacit do
vybranych rezervacnich systémd.

(2) Hores Property Management System — poskytne piehledné reporty tykajici se obsa-
zenosti, segmentu hostl, uskutecnénych rezervaci atd. (timto systémem
FAIRHOTEL jiz disponuje).

(3) OTA Insight (Online Travel Agency) —jedna se o integrovanou platformu informaci,
ktera podpoii fizeni RYM. Bude dochazet ke kontrole a porovnavani informaci oh-

ledné poptavky a cen konkurence v redlném case s cilem zvysit ziskovost.

Cilem implementace je také stanoveni cenové hladiny s procentudlnim zvyhodnénim a re-
strikcemi, se kterymi se pracovalo i pfi dynamické simulaci. V Tabulce 10 je vytvofena seg-
mentace hostll (business, FIT a rodiny s détmi). Pro jednotlivé segmenty byly stanoveny
diferenciované cenové hladiny, které byly determinovany v podobé procentudlnich zmén

parametri pro uskute¢néni simulace.

V ptipad¢ business klientely je zohlednéno obdobi veletrhtl, které se konaji v jednotlivych
mesicich. V tomto obdobi jsou pultové ceny (Tabulka 5) navysSeny v rdmci tohoto segmentu
0 30 %. U individudlnich hostl (FIT) a rodin s détmi se zohlediiuje ptedevsim letni a zimni

sezona, na zéklad¢ toho bylo také uzplisobeno procentualni navyseni cen. U rodin s détmi
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neni procentudlni pokles ¢i rist tak zna¢ny v porovnani se zminovanymi segmenty. Obecné

se totiz nepfedpoklada ochota zaplatit za ubytovaci sluzby vyssi finanéni prostiedky.

Tabulka 10 - Segmentace trhu a diverzifikace cen (viastni zpracovani).
Meésice
(2018) 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12.

Sperert Sesona |l Letni - Zimi

hostu Veletrh
CCUNY 829 5.27. 6.-24. 9.-22. 18-25. 6.-22. 1.24. 3.-30. 7.23.

(dny)
LTS +30 430 +40  +40 440 430 430  +30 430
hosté
Individudlni = °
- zmény  -10 420 430 430 430  -10  -10 20 20
oste cen
ol s 210 410 420 420 420 20 20 =30 -30
détmi

Celému procesu implementace bude predchazet specialni Skoleni o stanovovani cen pro po-

ptavkové segmenty a dale o uplatiovani upsellingu.
OL (Organizational Learning)

Organizacni uceni a riist spo¢iva v pfedavani znalosti a uceni se z vykonanych chyb. Diile-
zité je tedy zaméstnance motivovat k uc¢eni a vybudovat v nich také snahu o kontinuélni
vzdélavani, které nasledné vede k predavani zkuSenosti ¢i védomosti. Tento proces bude
realizovan pomoci pravidelnych meetingti, které¢ budou néstrojem pro zhodnoceni uplynulé
doby (napt. mésice) nebo pro utvafeni sdilenych hodnot organizace. Dilezita je diskuze
o zménach (od preferenci zaméstnancli az po preference hosta) a snaha zkouSet nové me-
tody. Motivace zaméstnancli bude zvySovana prostfednictvim odmén, informovanim o fi-
nanc¢nich vysledcich za uplynulé obdobi a nastaveni budoucich finan¢nich cili. Organizaéni
uceni dale probiha také formou ptrednaSek, workshoptl, instruktdzi pro vykon prace, coa-
chingu (jedna se o dlouhodobé vysvétlovani, periodickou kontrolu zaméstnance ¢i sdélovani
pfipominek) nebo mentorstvi (pracovnik, ktery umoznuje zaméstnanci rozvijet své schop-
nosti). Pro FAIRHOTEL bylo konkrétn€ zvoleno Skoleni zaméfené na komunika¢ni doved-

nosti, které jsou charakteristickym znakem zaméstnani v oblasti cestovniho ruchu.
V ptipadé¢ vyskytu nespokojenosti hostli bude dochazet v rimci meetingu k analyze situace
a yjasnéni pri¢iny nespokojenosti, ¢imz se pracuje také na zvySovani kvality poskytovanych

sluzeb. Dilezitym aspektem téchto meetingii bude také spolecné rozhodovani, které zvysi
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pocit soundlezitosti u jednotlivych zaméstnanci. Organizacni uceni piedstavuje predevsim

naklad v podobé¢ Casu, po ktery bude probihat.
GM (Green Management)

Green management bude implementovan v zakladni podobé¢, kterou Ize v budoucnu rozvi-
nout, a to v ptipadé€, ze by se hotel rozhodl naptiklad usilovat o udéleni certifikace Ekolo-

gicky Setrna sluzba.
Zékladni opatieni, ktera budou v ramci Green managementu implementovana:

(1) usporné zarovky,

(2) omezovace prutoku vody,

(3) davkovace kosmetickych potteb (eliminace jednorazovych baleni)

(4) minimalizace jednordzovych produktii (balené porce masla, dzemu, medu, cukru
atd.),

(5) politika ruénikd (vymeéna ru¢niku pouze na zadost hosta),

(6) ekologicky Setrné Cistici prostredky.

Green management 1ze implementovat prostfednictvim mnozZstvi opatieni, jejichZ rozsah od-
razi také mnozstvi vynaloZenych ndkladl. Rada opatteni je jiz v soucasnosti vyuzivana bud’

intuitivné, nebo s jistymi modifikacemi.

Pro zji$téni u€innosti GM v dynamické simulaci byly nastaveny vySe zminénd zékladni opat-
feni, a proto se implementace omezi pouze na tyto faktory. Tudiz dojde k obméné veskerych
béZnych Zarovek za LED Zarovky (Zivotnost 25 000 hodin provozu), dale nastane implemen-
tace sprchovych hlavic spolu s nastavitelnym priitokem vody pomoci perlatori u koupelno-
vych umyvadel. Ve vSech pokojich budou nahrazeny jednordzové kosmetické potieby (Sam-
pony, sprchové gely atd.) davkovaci, a stejnym zpisobem budou nahrazeny jednorazova
baleni masla, dzemu, cukru formou kusového masla, dzemu v nadobé nebo cukru v cukience
atd. Hosté budou prostednictvim ndpist v koupelnach informovéani, ze ruénik na zemi sig-
nalizuje vyménu a na drzédku opétovné pouziti. DalSim opatfenim bude také uzivani Setrnych

Cisticich prostiedkii.
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9.6 Nakladova analyza projektu

Nakladova analyza je zaméfena na finan¢ni zatéz, kterou s sebou nese implementace nejvy-
hodn¢jsitho moderniho manazerského piistupu, a tedy kombinace Revenue a Yield ma-
nagementu, organizacniho uceni a Green managementu, ktery efektivné¢ zvysuje ucinnost
hotelového managementu. Samotna tvorba CLD diagramu a nésledna simulace zvolenych
experimentl, které jsou predmétem projektové ¢asti, nevyzadovaly zadné pocatecni inves-

tice.

9.6.1 Naklady na zavedeni RYM

Samotné ndklady na zavedeni RYM zahrnuji instalaci systémua spolu se Skolenim ma-

nagementu hotelu (Tabulka 11).

Tabulka 11 - Naklady na implementaci RYM (vlastni zpracovani).

Polozky Niaklad
Channel Manager 19 230,- K¢
Hores PMS X
OTA Insight 25937,- K¢
Skoleni RYM 36 000,- K¢
Doprava skolitele 2472,- K¢
Naklad celkem 83 639,- K¢

Prvni nékladovou polozkou pro implementaci RYM bude instalace systému Channel Ma-
nager, jehoZz cena na rok ¢ini 19 230,- K¢ a jedna se o systém Previo. Tento systém umoziiuje
automaticky pfenos dat ohledné cen a volné kapacity, v diisledku ¢ehoz jsou odbourdny ma-
nualni chyby a vyhodou je také efektivni propojeni s hotelovym systémem. Jak jiz bylo zmi-
néno v analytické ¢asti, tak ubytovaci zatizeni FAIRHOTEL jiZ ma instalovany hotelovy
systétm HORES, ktery také podporuje aplikovani RYM. V tomto ptipad¢ je tedy naklad nu-
lovy. Dalsi polozku pfedstavuje OTA Insight, jehoZ ro¢ni investice je vyc€islena na 25 937, -
K& véetn& poplatkii. Skoleni bude zajidténo pro manazerky hotelu pomoci spole¢nosti Per-
fect Hospitality Consulting, ktera poskytuje uzaviené kurzy Revenue managementu pro uby-
tovaci zafizeni a cena &ini 36 000,- K¢&. Skoleni bude probihat v prostoraich FAIRHOTELU
a konkrétné v konferencni mistnosti, kterou FAIRHOTEL disponuje a je uzpiisobena pro

tyto ptileZzitosti. Dataprojektor, platno a flipchart pomiicky jsou zajistény, tudiZ jsou naklady
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pro hotel z hlediska mista vykonu $koleni nulové. Skoleni manazerek RYM piedstavuje na-
klad v podobé ceny samotného kurzu a naklady na dopravu skolitele z Prahy. Néklad na
dopravu ¢ini 6,-K¢/km a pii vzdalenosti 206 km je celkovy néklad vycislen na 2 472,- K¢

tam 1 zpét.

9.6.2 Naklady na organiza¢ni uceni

Néklady na organiza¢ni uceni a rist jsou predevsim v podobé¢ Casu, kdy je nutné zavést pra-
videlné meetingy. Kromé zminénych meetingti bude soucasti organiza¢niho uceni zaskoleni
recepcnich hotelu v oblasti komunikac¢nich dovednosti (Tabulka 12) spole¢nosti PEFEK tra-
ining a consulting. Skoleni bude opét na zakladé domluvy s poskytujici spole&nosti vyko-
nano v prostorach hotelu. Cena kurzu pro Ctyii osoby ¢ini 15 960,- K¢. Naklad na dopravu
byl vy¢islen spolecnosti na 2 736,- K¢. Motivace zaméstnanci bude zvySena prostfednictvim
benefitl, které budou poskytnuty na zaklad¢ pracovnich vysledkii. Odménou za pracovni
vykon bude tedy vyuziti privatniho wellness (sauna) ve FAIRHOTELU. Tato forma benefitu

pro ubytovaci zatizeni neptfedstavuje zadny dodatecny néklad.

Tabulka 12 - Naklady na kurz komunikace

(vlastni zpracovani).

PoloZka Naklad

Skoleni 15 960,- K¢
Doprava 2 736,- K¢
Naklad celkem 18 696,- K¢

9.6.3 Naklady na Green management

Green management bude tedy aplikovan v zékladnich opatfenich, kdy prvni opatfeni je za-
méfeno na energetickou usporu v podob¢ tspornych zarovek. Pocet Zarovek byl kalkulovan
na 170 kust, coZ je pocet, ktery implementuje hotel nejen v pokojich, ale také v dalSich
vetejne pristupnych prostorach (recepce, restaurace, lobby atd.). Néklad je kalkulovan pfi
cen¢ 80,- K¢/ks. Dalsi opatteni pokryvaji tisporu vody. Jedna se o instalaci uspornych spr-
chovych hlavic a perlator pro umyvadla v jednotlivych pokojich. Dalsi opatieni, které
spada do oblasti odpadového hospodatstvi spo¢iva v instalaci ddvkovact kosmetickych po-
tieb. Ten se skladd z hygienicky uzavieného Easy Press systému s uzamykatelnou naplni
znaCky Four Elements. Cena téchto opatieni byla kalkulovana pro 28 pokojti. Opatieni, které

se také tyka odpadového hospodafstvi spo¢iva v minimalizaci jednoporcovych baleni. Dale
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navrhnuté Skoleni bude zaméfeno na uplatiovani environmentalnich opatieni, kde budou
zahrnuty zptsoby uspor v oblasti vody, energii a odpadl a pfinosy z téchto opatieni ply-
nouci, a jejich praktickd implementace. Toto Skoleni bude zastiténo Centrem Veronica Hos-
tétin, které ma pobocku také v Brné a Skoleni by probé&hlo opét v prostorach ubytovaciho
zatizeni FAIRHOTEL v ¢asovém horizontu 3 hodin pro manazerky hotelu. Kalkulace na-

kladii na implementaci Green managementu je vyc¢islena v Tabulce 13.

Tabulka 13 - Naklady na environmentalni opatreni (vlastni zpracovani).

Polozky Cena/kus  Naklad celkem
Usporna zarovka Philips E27/20W 80,- K¢ 13 600,- K¢
Usporna sprchova hlavice Aguaflux pro Air 549, -K¢ 15372,- K¢
Hihippo HP-1055T usporny perlator 159,- K¢ 4452,- K¢
Déavkovace kosmetickych potieb

Drzék Easy Press System stfibrny matny 191,- K¢ 10 696,- K¢
Sampon t&lovy a vlasovy EPS 300 ml Four Elements 65,- K¢ 1 820,- K¢
Tekuté mydlo EPS 300 ml Four Elements 65,- K¢ 1 820,- K¢
Skoleni 2 000,- K¢
Naklad celkem 49 760,- K¢

Ilustracni ptiklad uspory jednoporcovych baleni masel:

Usporu v této oblasti 1ze uvést na piikladu jednoporcovych baleni masla, kterych b&zny host
spotiebuje bézné 2 baleni (10 g/ks). V ptipadé plné obsazenosti hotelu (48 ltizek) bude cel-
kova spotieba téchto masel 96 ks/den (960 g za den na 48 hostl1). Cena masla (10 g/ks) se
primérné pohybuje ve vysi 2,50 K&/ks. Pti spotiebé 96 ks/den ¢ini ndklad 240,- K¢/den.
Avsak gramaz klasického baleni masla ¢ini 250 g pii cené 52,90 K¢. Pro dosazeni objemu
spotfebovaného mnozstvi u jednoporcovych masel je nutné zakoupit 4 kusi klasického ba-
leni masla (1000 g). Pti spotiebé 4 ks/den klasického masla ¢ini v§ak naklad 211,60 K¢/den.

Je zde tedy znatelna Gspora 28,40 K¢/den.
Celkové néklady na realizaci projektu ¢ini 152 095,- K¢.
9.7 Casovy harmonogram projektu

V ramci této kapitoly bude realizace projektu ¢asové vymezena, a to od zahdjeni spoluprace
az po implementaci projektu do hotelového provozu. Pfipravna ¢ast predstavuje tedy zaha-
jeni spoluprace s ubytovacim zafizenim FAIRHOTEL a nasledna shoda ohledné podpory

hotelového managementu prostiednictvim nové navrzenych manazerskych piistupt, které
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zvySuji u¢innost hotelového managementu. Tyto kroky byly u¢inény béhem prvniho mésice
roku 2018, kdy byla zah4jena aktivni komunikace s managementem FAIRHOTELU. DalS§im
krokem je zpracovani projektové dokumentace v podob¢ diplomové prace, jejimz cilem je
navrh manazerskych pfistupti, které byly stanoveny pomoci analyzy interniho prostiedi
a CLD diagramu. U¢innost byla nasledné ovéiena pomoci dynamickych simulaci s parame-

try FAIRHOTELU. Tato faze byla realizovana v intervalu dvou mésic.

Implementace samotného projektu spociva v rozhodnuti o vybéru nejvhodnéjsiho manazer-
ského piistupu. To bude u€inéno manazerkami hotelu na zékladé vlastniho vyhodnoceni vy-
sledkl diplomové prace béhem mésice dubna. Dale béhem kvétna a Cervna nastane instalace
prvka manaZzerskych pfistupt. Ty predstavuji nastroje RYM, opatfeni GM (implementace
béhem kvétna a ¢ervna) a dale meetingy na podporu organiza¢niho uceni a kvality poskyto-
vanych sluzeb (celorocné). Zavér realizace spociva v oveéfeni manazerského pristupu v re-
alné praxi hotelového provozu. Ovéfeni v praxi se mize projevit jiz béhem kvétna, kdy by
m¢ély byt implementovany nastroje RYM. Déle budou monitorovany hotelové reporty, které
vyvrati ¢i potvrdi dynamické simulace navrhii modernich manazerskych pfistupii v redlné

fungujicim systému.
Tabulka 14 - Casovy harmonogram projektu (vlastni zpracovani).

Casovy interval pro rok 2018 (mésice)

FAZE PROJEKTU
1. 2. 3. 4. 5 6. 7. 8 9. 10. 11. 12.
Zahajeni spoluprace -
Pl‘ip’ravné Souhlas se zpracovanim
faze navrh manaZerskych pii-
stupil

Analyza soucasného stavu
FAIRHOTELU

Projektova Modelace CLD diagramu

faze Navrh modernich mana-
zerskych pristupt

Dynamicka simulace

Vybér navrhu moderniho
manazerského pfistupu
Implementace RYM+GM
Organizacni uceni a rist

Faze imple-
mentace

Ovéfeni v praxi
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9.8 Rizikova analyza projektu

Projektova cast je uzaviena rizikovou analyzou, jelikoz kazdy projekt se potyka s jistymi
riziky. Cilem této analyzy je tedy jednotliva rizika, ktera mohou v pribéhu realizace projektu
nastat, identifikovat. Déle je dilezité u potencidlnich rizik vyhodnotit zdvaznost a nasledné

formulovat opatfeni pro jejich eliminaci.
Mezi rizikové faktory se fadi:

(1) Rozhodnuti managementu o zamitnuti projektu.

(2) Nedostatecny vybér predlozenych navrhii manazerskych ptistupt.

(3) Nevhodné zvolené navrhy manazerskych ptistupt.

(4) Nedostatecny zajem zaméstnanct o realizaci vybraného manazerského ptistupu.
(5) PrilisS vysoké investi¢ni naklady.

(6) Negativni dopad zvoleného manazerského pristupu na hosty.

Prvnim krokem této analyzy je stanovit si miru dopadu a pravdépodobnost vyskytu stanove-

nych rizik prostfednictvim trovné pro jejich hodnoceni.

Pro pravdépodobnost vyskytu rizika byla stanovena tUrovenl 5 az 1, kdy nejvyssi Groven
udava, ze vyskyt rizika je jisty, a naopak nejnizsi Groven rizika znaci, ze vyskyt rizika je
vyloucen. Jednotlivé urovné koresponduji s pfislusSnym oznacenim. Numerické rozpéti ur-
cuje Skalu ohodnoceni jednotlivych rizik a dale je zde uvedena dokreslujici interpretace

pravdépodobnosti.

Tabulka 15 - Pravdépodobnost vyskytu rizika (vlastni zpracovani).

Uroveii Oznaceni Num. rozpéti Interpretace pravdépodobnosti
1 vyloucené 0,1-1,0 vyskyt pouze v ojedinélych ptipadech
2 nepravdépodobné 1,1-2,0 muze se vyskytnou, ale nemusi
3 mozné 2,1-3,0 je zde moznost vyskytu
4 pravdépodobné 3,1-4,0 vyskyt je pravdépodobny
5 jisté 4,1-5,0 vyskytne se vzdy

Uroveti pro zhodnoceni vyznamnosti dopadu rizika byla taktéZ stanovena v rozpéti 5 az
1 a dale bylo definovano oznaceni jednotlivych Grovni dopadi, numerické rozpéti a dokres-

lujici interpretace pravdépodobnosti.
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Tabulka 16 - Vyznam dopadu rizika (viastni zpracovani).

Uroveii  Oznaceni dopadu Num. rozpéti
1 neznatelny 0,1-1,0
2 patrny 1,1-2,0
3 vyznamny 2,1-3,0
4 velmi vyznamny 3,1-4,0
5 znicujici 4,1-5,0

Interpretace pravdépodobnosti
témet vibec neovliviiuje realizaci projektu
ovlivnény jsou pouze dil¢i ¢asti
nutné okamzité feseni situace
nevhodné zvolené navrhy

zamitnuti projektu

Tabulka 17 - Hodnoceni urovné rizika (vlastni zpracovani).

Uroveii Hodnoceni
1-5,0 Ptijatelné riziko
5,1-15,0 Podminéné piijatelné riziko

15,1-25,0 Neptijatelné riziko

Vysledné hodnoceni urovné u jednotlivych rizik je dano soucinem pravdépodobnosti vy-

skytu rizika a miry dopadu.

Tabulka 18 - Rizikova analyza projektu (vlastni zpracovani).

Identifikovana rizika Pravdépodobnost Dopad Uroveii rizika
Rozhodnuti managementu o zamitnuti
. 2 5 10
projektu
Nedostate¢ny vybér predlozenych na-
. 2 3 6
vrhil
Nevhodné zvolené navrhy manazer-
L 2 4 8
skych pristupti
Nedostate¢ny zajem zaméstnancti o rea-
L . » . o 3 4 12
lizaci vybraného manazerského pfistupu
Ptili§ vysoké investi¢ni naklady 3 4 12
Negativni dopad zvoleného manazer- ) 3 6

ského pristupu na hosty

Za nepiijatelna rizika ¢i pfijatelna dle vysledné Grovné neni povaZovéno ani jedno ze stano-

venych rizik. Veskera rizika spadaji tedy do prostfedni kategorie. NejvysSim rizikem se vy-

znacuje nedostatecny zdjem zaméstnanct o realizaci vybraného manazerského ptistupu. Vy-

skyt toho rizika je mozny a jeho dopad je vyznamny, jelikoz zaméstnanci jsou stavebnim

kamenem vesSkerych internich operaci. V ptipad¢ nespoluprace ¢i nepodpofeni vybraného

manazerského ptistupu je nemozné dosahnout efektivniho zvysSeni uc¢innosti hotelového ma-

nagementu. Pfedchazet tomuto riziku lze jiz pfi najimani zaméstnancti, kde je dileZzité se
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zaméfit na ziskanou odbornost a schopnost ucit se novym vécem. Dal§im vyznamnym rizi-
kem jsou také ptilis vysoké investi¢ni ndklady, které jsou pfi ndvrhu manazerského piistupu
v kombinaci RYM+OL+GM relativné vyssi nez u piedchozich nadvrhti manazerskych pfi-
stupt. Ty ale nejsou tak Gcinné. Zna¢ny dopad na vyznam projektu by mélo také zamitnuti
implementace zvoleného navrhu manazerského ptistupu pro zvyseni ucinnosti hotelového
managementu, coz je ale v disledky snahy FAIRHOTELU spolupracovat na této diplomové
praci nepravdépodobné. DalSim rizikem spadajicim do kategorie podminéné piijatelné ri-
ziko, jsou nevhodné zvolené manazerské pristupy, které mohly byt zaméfeny spise na kon-
krétni oblasti (napt. vyhradné kvalita jako takova) nez na jejich komplexni pojeti. Nejnizsi
uroven rizika je reprezentovana napiiklad negativnim dopadem zvoleného manazerského
ptistupu na hosty. Toto riziko je spiSe nepravdépodobné, protoze zdmérem kazdého ubyto-
vaciho zatizeni je zvysit poCet spokojenych hostil, ktefi se budou pravidelné vracet. Proto
jsem se prostifednictvim organizacniho uceni zaméftila také na kvalitu. Je ale také ziejmé, ze
segment hostl je riznorody a kazdy jednotlivec vnima preferované aspekty kvality jinak.
V tomto ptipadé by riziko bylo eliminovéano na zédklad¢ odezvy hostil a ndsledné by byl pfi-
zpusoben manazersky pfistup preferencim stavajicich a potencialnich hostd. Nejnizsi tirovni
rizika se vyznacuje také faktor nedostate¢ny vybér zvolenych navrhi manazerskych pfi-
stupt. Vyskyt tohoto rizika neni ptili§ pravdépodobny, jelikoz navrhy byly zvoleny tak, aby
management ubytovaciho zafizeni byl FAIRHOTEL schopen v ramci svych mozZnosti
ucinn€ naplnit podstatu jednotlivych piistupli. Cilem tedy nebylo navrhnout nepieberné
mnozstvi navrhi, ale zaméfit se na ty, které jsou pro FAIRHOTEL nejvyhodnéjsi. Tyto pii-
stupy take vychdazi ze zakladnich politik, se kterymi pracuji s riznymi modifikacemi vSechna

ubytovaci zafizeni.
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10 SHRNUTI PROJEKTOVE CASTI

Cilenym vystupem projektové casti bylo zvyseni uc€innosti hotelového managementu ubyto-
vaciho zatizeni FAIRHOTEL, a to pomoci navrhiit modernich manazerskych ptistupt, je-
jichz Gc¢innost byla provétena dynamickymi simulacemi. Ty umoziiuji nasimulovat realné
fungovani hotelového provozu, a poté jsou managementu hotelu predlozeny vytvoiené na-

vrhy modernich manazerskych ptistupti, jejichz u¢innost je potvrzena ¢i vyvracena.

Projekt tedy navrhuje pét manazerskych ptistupti, které jsou zaméfeny na variace cenovych
politik (NO, RYM). Déle na zaméstnance v pojeti manazerského piistupu HF a v neposledni
fad¢ zde bylo zohlednéno organiza¢ni uceni spolu s v sou¢asnosti znacné popularnim ptistu-
pem GM. Abych mohla tyto manazerské ptistupy navrhnout a pln€ pochopit jejich dopad na
ubytovaci zafizeni, bylo Zadouci vytvotit CLD diagram, coZ je model odraZejici fungovani
hotelového managementu FAIRHOTELU. V tomto modelu byly zohlednény veskeré fak-
tory, které maji vliv na efektivni fungovani jak hotelového managementu ubytovaciho zafi-
zeni, tak na interni procesy. Prvotni navrh NO vychézi se soucasného fungovani ubytovaciho
zafizeni, kdy ceny jsou pfevdzné fixni a jsou uzpiisobovany v dobé veletrhti. Dal§i navrh
spociva v propousténi a najimani zaméstnancu, ktefi predstavuji ndklad a soucasné¢ formu
spotieby, tudiZ jsou najimani a propousténi v zavislosti na obsazenosti hotelu. Navrh mo-
derniho manaZerského ptistupu v podobé RYM cili na diverzifikovanéjsi ceny a soucasné
rozmanitéjsi segmentaci hosti, kterd je kli¢em k obsazenosti hotelu. Po vytvoreni CLD dia-
gramu je ale zifejmé, Ze pouze cena neovlivituje hosta do takové miry, aby se stal pravidel-
nym klientem. Klicovym faktorem je ve vztahu k hostim spokojenost, ktera musi byt vSak
také podnicena jistymi proménnymi, mezi které se fadi kvalita a zamé&stnanci. Ti svymi
schopnostmi, znalostmi a také osobnosti formuji samotnou uroven kvality. VeSkeré tyto
aspekty vedly k zhodnoceni dal§iho moderniho manaZerského pfistupu, ktery je v ¢eskych
pomeérech chapan spise jako forma Skoleni, coz je ponékud konzervativngj$i uchopeni tzv.
organiza¢niho uceni a riistu, ktery vyuZziva znalosti zaméstnanct jako nového produktivniho
ekonomického zdroje. Aby bylo docileno odlisSeni FAIRHOTELU od nepieberného mnoz-
stvi ubytovacich zatizeni v Brn¢, zvolila jsem pietrvavajici trend Green managementu. Jsem

piesvédcena, Ze oslovi novy segment hosti, ale také se odrazi na sniZeni provoznich naklada.

Vhodn¢ navrzené manazerské piistupy a jejich kombinace v podobé experimentti byly na-

sledné zpracovany pomoci dynamické simulace, ktera byla naprogramovana tak, aby kore-
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spondovala s redlnym fungovanim FAIRHOTELU. Graficky zpracovana data poté zobra-
zuji, ktery z experimentt je pro zvySeni ucinnosti hotelového managementu FAIRHOTELU
nejvhodnéjsi.

Uginnost hotelového managementu je na zdkladé dynamickych simulaci zvy$ena implemen-
taci manazerskych pfistupti Revenue &Yield Management, organizacniho uceni a dale
Green managementu. K GspéSnému zavedeni Revenue & Yield Managementu byly navr-
zeny zékladni informacni nastroje (Channel manager, Hores PMS a OTA Insight) a Skoleni
manazerek hotelu tykajici se Revenue Managementu. Dale byla navrzena segmentace trhu
spole¢n¢ s diverzifikovanymi cenami zohlediujicimi obdobi veletrhi a dale obdobi letni ¢i
zimni sezony. Nastrojem pro implementaci organiza¢niho uceni jsou piredevsim meetingy
a dale komunikac¢ni kurzy. Implementace Green managementu je reprezentovana opatfenimi
z oblasti vodohospodaistvi, energii a odpadového hospodarstvi a dale formou Skoleni mana-

zerek hotelu.

Financ¢ni investice spojena s realizaci projektu, a tedy implementaci vybranych manazer-
skych ptistupt, je vycislena v ndkladové analyze. Hlavni naklady na projekt jsou tvoieny
implementaci systémll Revenue & Yield Managementu a dale Skoleni absolvovanid mana-
zerkami hotelu. V ptipadé organiza¢niho uceni se jedna o naklady spojené s kurzem. Znaéné
naklady také predstavuje implementace Green managementu, jejichZz celkovd vySe Cini

49 760,- K¢.

Casovy harmonogram zachycuje projekt od jeho piipravné fize az po samotnou implemen-
taci projektu. Pomoci rizikové analyzy byly nésledné identifikovana rizika, kterd se mohou
vyskytnout pfi realizaci manazerskych ptistupti v praxi. Mezi ta nejzavaznéjsi se fadi nedo-
stateCny zajem zameéstnancl o realizaci vybraného manazerského ptistupu nebo pfili§ vy-
soké investicni néklady. Prvni riziko Ize eliminovat jiZ pfi najiméani zaméstnanci a u rizika

nadmérnych investi¢nich nakladii je nutné brat v potaz pfinosy do budoucna.
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ZAVER

S rozvojem cestovniho ruchu roste také tlak na ubytovaci zafizeni drzZet krok s rznymi
trendy, které maji zna¢ny dopad na poptavku po cestovnim ruchu. Aby mohlo byt ubytovaci
zatizeni v dlouhodobém ¢asovém horizontu uspésné, je nutné nejdiive zhodnotit fungovani
interniho prostfedi ubytovaciho zatizeni. Pocinaje zaméstnanci az po manazerské ptistupy,
které¢ budou pro fizeni hotelu vyuzity. Proto jsem se zaméftila na ndvrh manazerskych pfi-
stupt zvysujicich a¢innost hotelového managementu, ktery je jddrem kazdého ubytovaciho
zafizeni.

Predmétem projektové ¢asti bylo tedy zpracovani modernich manazerskych ptistupt, jejichz
nejvhodnéjsi kombinace byla zvolena na zaklad¢ vysledki dynamické simulace v programu
AnyLogic, ktery poskytl relevantni data s ohledem na parametry hotelu. V disledku toho
byly stanoveny nastroje, od kterych se ocekava zvyseni pozadovanych trzeb, nasledné zisku
a obsazenosti hotelu. Pfedpokladem zvySeni téchto ukazatelll je implementace Revenue
a Yield Managementu. Navazujicim cilem bylo zvySeni spokojenosti, coz se odrazi také na
loajalité. Z CLD diagramu je patrné, Ze tato proménna je ovlivnéna mnoha faktory, a pfede-
v§im organiza¢nim ucenim. Z dlouhodobého hlediska je tedy cilem dosahnout kontinudlni
zvySovani zisku, obsazenosti, urovné spokojenosti a také kvality na zaklad€ zvolenych na-
stroji.

Navazujicim cilem na trend Green managementu bylo zvySeni povédomi o udrzitelnosti ces-
tovniho ruchu, kterého by mélo byt na zdklad¢ navrhovanych opatieni dosazeno. Za ptedpo-
kladu osvédceni zvolenych environmentdlnich opatfeni a jejich néaslednému rozsifeni
o dalsi, mize v budoucnu také FAIRHOTEL usilovat o ekoznacku Ekologicky Setrna sluzba
nebo The Flower. Veskeré navazujici cile v€etné uplatiiovani Green managementu jsou mé-

fitelné v del§im ¢asovém horizontu, a to minimaln¢ jednoho roku.

Vzhledem k tomu, Ze implementace projektu nebyla v tomto momenté redlné zapocata, ne-

bylo mozné zhodnotit jeho finanéni pfinos, ktery se projevi s casovym odstupem.
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