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Abstract: Knowledge based economy forces companies to reconsider strategic impact of different
components of internal capital on their performance. Traditional extensive value drivers, based mainly
on structural capital, are gradually extended with more intensive utilization of relational and human-
resources oriented alternatives also in hospitality industry. Applying the elements of environmental
management is one of the characteristic trends in accommodation services. Hotels realize that
the importance of environmental protection is necessary and in addition use this concept as a useful
marketing tool to differentiate from the competition. The current approach of hotel managers are mostly
oriented on revenue, i.e. trying to make a profit from the temporal and positional specific combination
of internal, technical and social opportunities. But experience shows that in the long run context may be
these mechanisms ineffective because they prefer short-term benefits before strategic development.
The aim of this paper is to show that advanced knowledge-based management approaches can be an
interesting alternative to traditional, quantitatively oriented tools. The usefulness of approach is
demonstrated on several dynamic scenarios, forming viable strategies from combinations of price and
personal policies aspects, enhanced with organizational learning and green management.
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Uplatiovani prvkd ekologického managementu
patfi k charakteristickym trendim v ubytovacich
sluzbach. Hotely si uvédomuji, ze vyznam
ochrany Zivotniho prostfedi je nezbytny a navic
vyuzivaji  tento  koncept jako  vhodny
marketingovy nastroj na odliseni
od konkurence. Souéasny pfistup hotelovych
manazer( je ale spiSe orientovany na pfijmy, t].
snazi se dosahovat zisku z Casové a pozi¢né
specifickych kombinaci vnitfnich, technickych
a socialnich moZnosti. Praxe vSak ukazuje,
Ze z dlouhodobého hlediska mohou byt takové
mechanizmy neefektivni, protoZze preferuji
kratkodobé  pfinosy  pfed  strategickym

rozvojem. Cilem pfispévku je ukazat, ze
pokroCilé, na znalostech zaloZzené manazerské
pfistupy mohou byt zajimavou alternativou
k tradinim, kvantitativné orientovanym
nastrojim. VyuZijeme ktomu dynamickych
pocitaCovych  simulaci  korespondujiciho
konceptového modelu.

1. ATRIBUTY MODERNIHO HOTELOVEHO
MANAGEMENTU

S rostoucim mnoZstvim ekologickych zakonu a
tlakem na trhu se zvySila ekologicka
pfipravenost manazer( a organizaci. Ubytovaci
zafizeni pracuji 24 hodin denné se zakazniky a
zaméstnanci Casto spotfebuji velké mnozstvi
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vody, energie a netrvanlivych surovin, hotelové
spoleCnosti tedy Celi rostoucimu tlaku vice se
zaobirat ekologickymi problémy. Intenzivnéji se
zajimaji o rovnovahu mezi ekologickym
plnénim, omezenymi zdroji a problémy
se ziskovosti.  Proto  pfibyva  realizace
ekologickych programi, které se zabyvaji
hospodafenim s elektfinou, vodou a odpady,
tedy fizenim této spotfeby a souvisejiciho
plytvani energiemi, a které také snizuji naklady
a udrzuji  konkurenceschopnost  mezi
ubytovacimi zafizenimi. V této souvislosti je
cilem pfispévku identifikace strategicky
konkurenceschopnych manazerskych strategii
pro stfedné velké hotely.

11 Kvalita a spokojenost

V souCasnosti je vyvoj na trhu ubytovacich
zafizeni doprovazeny riistem poZadavku hostd
na kvalitu a strukturu doplikovych sluZeb
(Baker & Crompton, 2000; Anderson &
Srinivasan, 2003). Spokojenost hostl se
sluzbami podnik( cestovniho ruchu je tedy
jednim z vyznamnych faktor(, které ovliviiuji
vy$i trzeb a zisku, prosperitu, postaveni
v konkurenénim  prostfedi apod.  Kvalita
ubytovacich zafizeni je umérna spokojenosti
hostl. Spole¢né s kvalitou sluzeb, kterou
ubytovaci zafizeni nabizi a poskytuji, je dllezity
pfistup a profesionalita personalu. Odbornost,
vstficnost a ochota ovliviiuji vnimani produktu
hostem. Kvalita sluzeb rozhoduje o prodejnosti
produktu hotelu a jeho prosperité. Baloglu
(2002), Bowen & Shoemaker (2003) konstatuii,
Ze dosazeni spokojenosti zakazniki je cilem
vSech provozovatell ubytovacich zafizeni. Ta
se vSak Casto domnivaji, Ze jejich zakaznici
jsou spokojeni, protoze nedostali Zadné
stiznosti. Ne vzdy je to pravda, ale ani kvalitni
sluzby nemusi vest k Uplné spokojenosti
zakaznikd. VSeobecné plati, Ze kvalita je
zakladnim pfedpokladem spokojenosti
zakazniku a spokojenost zékaznikli je naproti
tomu pfedpokladem jejich navratu (Gucik, 2007;
Clemes et al., 2010; Gracia et al., 2011).

Pro kvalitni poskytovani sluzeb je stiznost
pfinosem. Long (2006, In BeleSova 2009)
uvadi, Ze pouze 4 % nespojenych zékazniku si
stézuji  pfimo v  ubytovacim  zafizeni.

Nespokojeni  zakaznici vypravi o svych
negativnich zkuSenostech skrze word of mouth
(WOM) v priméru 10ti pfibuznym, znadmym,
pFatelim i cizincim. Z nich 13 % se podéli dale
s 20ti dalSimi lidmi, takze o jedné negativni
zkuSenosti se muze v konetném dusledku
dozvédét az 1 560 osob. Word of mouth (WOM)
neboli slovo z ust je jednou z forem, kterou se
Sifi mezi potencialnimi zakazniky povédomi
o sluzbach ¢i produktech. Jedna se tedy
0 marketingovy nastroj prosazujici se formou
osobnich doporuceni a je soucasti tzv. Buzz
marketingu. MiZeme konstatovat, Ze zakaznici
radéji sdili mezi sebou nebo na socialnich sitich
pfedevdim negativni zkuSenosti. Shoemaker &
Lewis (1999), Kietzmann & Canhoto (2013)
uvadéji, ze WOM se vztahuje na jakékoli
prohlaSeni na zékladé pozitivni, neutralni, nebo
negativni zkuSenosti ze strany potencialnich,
skuteCnych, nebo  byvalych  spotfebitelt
0 vyrobku, sluzbé, znacce, nebo spole¢nosti,
které je dostupné pro mnoho osob a instituci
prostfednictvim webovych stranek, sociélnich
siti, rychlych zprav, zpravodajskych kanall
atd.). BeleSova (2009), Keith & Simmers (2013)
konstatuji, Ze mnoho zakazniki si nestéZuje
z rlznych dlvodu. Nevi, na koho se maji obratit
a Vefi, Ze je to zbyteCné, Ze organizace nebude
vénovat jejich stiZznosti pozornost. Povazuiji
proces za pfili§ komplikovany a boji se, ze
sluzba by se mohla jesté zhorsit.

1.2 Revenue & Yield management

Odborna literatura pojednava o implementaci
revenue & yield managementu (RYM)
ve velkych  hotelech nebo mezinarodnich
hotelovych fetézcich (Bitran & Gilbert, 1996;
Avinal, 2006; Ivanov, 2006; Yeoman &
McMahon-Beattie, 2011). Pouze nékolik
odbornikl se vénuje implementaci RYM
pro malé a stfedni hotely. Luciani (1999) uvadi,
Ze malé a stfedni hotely, které se na trhu
ubytovacich sluzeb snazi hlavné o preZiti,
nemohou konkurovat velkym mezindrodnim
hotelovym fetézcim. Nastava otazka, zdali je
skute¢ny rozdil mezi hotelem, ktery je ¢lenem
mezindrodniho hotelového fetézce nebo sité
a nezavislym hotelem.
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Mizeme  konstatovat, Ze se jedna
0 jednoduchou otazku, ovSem odpovéd neni
jednoznac¢na. Nejprve se jedna o finanéni
poZadavky zaméstnancu, které jsou vy3Si nez
u klasickych mezinérodnich hotelovych fetézcu.
Zameéstnanecké benefity jsou téméF stejné,
nezavislé hotely i hotelové fetézce poskytuji
zaméstnanclm napf. stravovani, penzijni
pfipojisténi, prispévky do fitness center apod.
Mezinarodni hotelové fetézce oproti nezavislym
hotelim maji vyhodu vtom, ze nabizi svym
zaméstnancum pfiblizné 60 — 70 % slevu na
ubytovani a 50 % slevu na stravovani v rdmci
znaCky. Prestiz znacky je také dllezitou
konkurenéni vyhodou, avSak nékdy nemusi
pfesné odrazet kvalitu nabizenych a
poskytovanych sluzeb. Malé a stfedni hotely
jsou pfedevSim orientovany na osobni
a jedinecny pfistup k hostovi. lvanov a Zhechev
(2012)  ov8em  konstatuji, Ze jednim
znegativnich  efektd  RYM je relativni
heterogenita klientely a také nizka mira zisku,
nebot tento nastroj vyvolava primarné zajem
olevnéjSi  ubytovani s minimem dalSich
doplrikovych sluzeb.

1.3 Ekologicky management

Dopad celosvétového ristu cestovniho ruchu
na zivotni prostredi se stal zasadnim tématem
voblasti hotelnictvi (Chou, 2014). A tak
environmentalni  problémy svéta se staly
hlavnimi tématy kazdodenni konverzace. Velky
tlak je proto zaméfen pfedevSim na cestovni
na Zivotni prostfedi a je povaZovano za jeden
z vyznamnych zdroju znecisténi (Rojsek, 2001;
Graci, 2010). Casto mazeme slySet nebo &ist,
Ze zelena je in, a Ze ji organizace vyZaduiji.
Také mnoho zakaznikd se pta po produktech a
sluzbach, které nezatézuji Zzivotni prostfedi
nebo ho zatézuji pouze minimalné. Mizeme
konstatovat, ze budoucnost obchodu je stavéna
na zelenych a spoleCensky odpovédnych
organizacich k Zivotnimu prostfedi (Tran,
2009).

Hotely vySSich tfid zaCinaji nebo jiz zaaly
uplatiovat ekologicky management, ktery
vyplyva z morélnich, sociélnich a politickych
divodd. Jednotlivy hotel ovliviuje jen

nepatrnou Cast globalniho zivotniho prostredi,
muze v8ak vhodnymi ekologickymi opatfenimi
pfispét ke zlepSeni Zivotniho  prostfedi
na lokalni urovni (Patus & Gucik, 2004). Pro
hotely ale neni jednoduché uplatiovat
ekologicky management. Provozovatelé i pfesto
zaCinaji byt kreativni v uZivani existujicich
prvk( a jejich pfeméfovani na efektivni a
ekologické. V ekologicky Setrném provozu
mizeme spatiit i ekonomické vyhody.
Redukovana spotfeba omezenych zdroju
pfedstavuje redukované naklady. Je tfeba si
uvédomit, Ze pokud se ubytovaci zafizeni
rozhodnou pro ekologicky management, tak
v kone¢ném disledku se kromé redukovanych
nakladl, mohou zvy$it zisky a investice
do oblasti, které budou pfimo prospésné
pro jejich hosty. Ochrana zivotniho prostfedi a
uplatiovani  ekologickych  opatfeni  vSak
vyZaduje dlouhodoby zdmér (Scholz, 2014).

Rada opatfeni v ochrané Zivotniho prostfedi je
smerfovana na sniZeni spotfeby energii, vody,
chemickych prostredk, kancelarského
materialu, omezeni tvorby odpadu, zvySovani
podilu pfirodnich materialu, estetizaci prostredi,
snizovani hluku a emisi apod. Ubytovaci
zafizeni pfi vybéru opatfeni na usporu postupuji
ruzné. Néktera se rozhoduji dle toho, co je
pravé nejnaléhavéjsi, jina se zase zaméfuji
na opatreni, které pfinesou nejvétsi usporu pfi
nejnizSich nékladech (Chan & Lam, 2003;
Patts & Gucik, 2004; Hillary, 2004;
Bohdanowicz, 2005; Khemiri & Hassairi, 2005;
Mensah, 2006; Ali et al., 2008; Chen & Hsieh,
2011).

2. MATERIAL A METODIKA ZKOUMANi

Zakladni motivaci pro nas vyzkum byla
identifikace strategicky konkurenceschopnych
manazerskych strategii pro stfedné velké hotely
(max. do 150 pokojl). Vzhledem k tomu, Ze
podnikoveé fizeni je ze své podstaty dynamicky
problém, aplikované formy vyzkumu musi tuto
skute¢nost reflektovat. Postupovali jsme proto
v souladu s obecnou vicestupriovou védeckou
metodikou, adaptovanou pro spoleCenské védy
(Mitroff & Kilmann, 1978). Podle ni je skuteCny
problém ve spolupréaci se stakeholdery nejdfive
() slovné formulovan, (i) analyzovan a
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konceptové namodelovan, (i) vypocetné
implementovan a v ramci tohoto modelu i
opakované (iv) realizovan.

V naSem prispévku jsme uvedli 4 z&kladni typy
stakeholderd v cestovnim ruchu. Jedna se
o hotelové zaméstnance, hotelovy
management, cestovni kancelafe a hotelové
hosty. Definovali jsme jejich potfeby a kli¢ové
preference. Tyto znalosti byly identifikovany,
poté kvantifikovany a promitnuty
do konceptového a nasledné i vypocetniho
modelu. Poslouzily zejména Kk nastaveni
vnitfnich parametrd modelu a jeho vystupnich
veli¢in. Kromé expertnich znalosti
od stakeholderd jsme vyuzivali také vefejné
dostupna statisticka data (Cesky statisticky
ufad, Eurostat a Satelitni ucet cestovniho ruchu
Ceské republiky).

Ziskané vysledky jsou porovnany s dostupnymi
poznatky a nasledné bud zavedeny do praxe,
nebo pouzity k reformulaci ulohy, ¢imZz se
v obou pfipadech dostavame k nové fazi (i).
Diskuse o jednotlivych analytickych metodach a
nastrojich je nad rédmec i téma tohoto
pfispévku. V podstaté se ale jedna o ucelové
propojeni  zndmych  vyzkumnych  postupd
scilem zajistit maximum podkladd, tj.
pfedevSim dat a znalosti, vyuZitelnych
ve findlnim  vypoCetnim  modelu.  Seznam
vhodnych zdroju, sefazenych podle pofadi
jejich vyuZiti v metodice, zahrnuje napfiklad
nasledujici autory: Senge (1990), Nonaka &
Takeuchi (1995), Jankowicz (2003), Chik et al.
(2007).

S ohledem na zasadni vyznam casu
ve strategickém planovani jsme se rozhodli
realizovat nad$ vypoCetni model v jazyce
systémové dynamiky (SD) - viz Forrester
(1958), Sterman (2000), Morecroft (2007) nebo

Warren (2007). SD pfistup vyjadfuje firemni
procesy formou tokUl, v jejichZz ramci dochazi
ke kumulaci pro podnik vyznamnych zdrojd,
(ziednoduSeny  pfiklad  takové  syntaxe
znazoriiuje obrazek 1). Kazdy SD model je
pojeho prvotnim navrhu tfeba spravné
inicializovat, tj. nastavit jeho parametry tak, aby
se choval v souladu se svou realnou predlohou.
Poté byva analyzovan z hledisek vnitfni
stability, robustnosti a citlivosti. Néasledné je
vyuzit k analyzam externich scénafli nebo
politik.

Proces vytvéafeni strategické orientace hotelu a
hledani jeho optimalni konkuren¢ni vyhody
probiha v soucasnosti spiSe metodou pokusu a
omylu nebo, v lepSich pfipadech, na zakladé
jednoduchych  statistickych  ¢i  empirickych
modeld. Ty sice mohou pfiblizné postihnout
izolované a idealizované Casti reality, ale jejich
integrace do praxe obvyklého systému je bud
formalné zcela vylouCena, nebo je zatizena
nepfijatelné vysokou chybou. Nasim cilem bylo
nabidnout hotelovym manazerim interaktivni
planovaci nastroj, zachycujici zakladni hotelové
procesy ve vzajemnych souvislostech. Jeho
dalSi vlastnosti je snadnad rozSifitelnost jak
horizontalni (pfidani zcela novych procesu), tak
vertikalni  (detailnéjSi  analyza  procest
stavajicich). Rozhodli jsme se pfitom vyjit
z metodiky Balanced Scorecard (BSC, Kaplan
& Norton, 1996), definujici obecnou architekturu
pro planovani a fizeni podnikove vykonnosti.
Tento predpoklad je opodstatnény, protoze
vbézném hotelovém provozu Ize dobfe
identifikovat vSechny zakladni sektory BSC, ;.
poskytovani sluzeb, marketing, finanéni i
personalni fizeni (obrazek 1).
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Obr. 1: Balanced Scorecard v hotelu
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Interni struktura hotelu je zde znazornéna
s vyuzitim notace systémové dynamiky, v niz
jsou jednotlivé stavové proménné chapany jako
nadrze, plnéné a vyprazdiované parametricky
ovladanymi ventily. Obrazek vypovida o tom, ze
bez udrZovani optimalni Urovné (hladiny)
zakazniki nebude mit hotel dostate¢ny pocet
objednavek,  nutnych  kzajisténi  jeho
kaZdodenniho provozu a nezbytné tvorbé zisku.
Zpusob, jakym jsou penize interné rozdélovany,
zavisi na konkrétni manaZerské strategii hotelu.
V naSem pfipadé jsme zakladni zpusob
implementace  BSC nazvali strategii fixni
ceny (FC).

V souCasné dobé znamy a hodné vyuzivany
revenue & yield management (RYM), snaZici se
cenovou diverzifikaci oslovit co nejSirsi
spektrum zékazniku, oznaCujeme jako strategii
variabilni ceny (VC). Dnes bohuzel stale

obvyklé  uspory  variabilnich  nakladd,

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

realizované  pribéznym  propousténim a
pfijimanim novych zaméstnancl, se projevuji
pfedevdim v sektoru zaméstnancl a znalosti
(strategie NPZ). KliGovym terminem pro hotel i
pro zakaznika je produktivita, tj. mira zdrojové
narocnosti jednotkového vystupu. Ta ma dvé
vzajemné souvisejici  slozky, kvantitativni
(uCelnost) a kvalitativni (G¢innost). Ekologickou
orientaci  (strategie EKO) je ovlivnéna
pfedevsim prvni skupina, protoZze manazerské
zasahy v této oblasti jsou dobre vycislitelné a
sleduji usporu vstupnich naklad(i. Uginnostni
slozka  produktivity jednoznatné  souvisi
s rovni rozvoje lidskych zdroju a zplsobem
integrace individualnich znalosti na podnikové
arovni (organizaéni uceni, strategie OU).
ZpGsob  redistribuce  volnych  financi
do popsanych zakladnich strategickych oblasti
znazornuje tabulka 1.
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Tab. 1: Jednotkové strategie a jejich finan¢ni dotace

Orientaéni hodnoty relativniho rozdéleni financi do zakladnich
strategickych oblasti [%)]
Jednotkova strategie . . ' ZNALOST]
(Z'\?;(rﬁgt,i\l”lg PRACOVNICI (Organizacni ugeni)
Fixni cena (FC), zakladni varianta BSC 50 20 30
Nabor a propousténi zaméstnanct (NPZ) 50 35 15
Variabilni cena (VC) 55 15 30
Organiza¢ni uceni (OU) 35 5 60
Ekologicky management (EKO) 50 5 45

3. VYSLEDKY
Vzhledem k charakteru naSich experimentl
jsme oproti obrazku 1 rozdélii stavove

proménné z BSC sektoru lidské zdroje na dilCi
veli¢iny poCet pracovniki a jejich znalosti.
Dlvodem byla i navaznost nana$ dfivéjsi
vyzkum, zabyvajici se vyznamem a dopady
organizacniho uceni v hotelnictvi. MUzeme
konstatovat, Ze FC varianta je sice nakladové
vyvazena, ale kvlli absenci kliCové, ziskové
orientované strategie, nedokaze tyto prostfedky
efektivné vyuzit (obr. 2 — 4). Strategie NPZ
zase vyzaduje vy$Si investice do procesu

Tab. 2: Vnitini usporadani jednotlivych experimentl

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

najimani a propousténi zaméstnancl, které
jsou sice kompenzovany odpovidajicimi
usporami, ale vysledkem je obvykle méné
kvalifikovany ~ personal s problematickou
logjalitou. Jednotlive simulacni experimenty
jsou strukturné i Ciselné charakterizovany
(tabulka 2). Prijejich navrhu jsme vychazeli
ztoho, Ze maloktery hotel bude strikiné
aplikovat ryze uniformni strategickou orientaci,
ale spiSe se bude snazit dil¢i moznosti
kombinovat v souladu s mistnimi podminkami a
charakterem konkurence.

Relativni mira zahrnuti zakladnich strategii [%)]
NPZ
Experiment FC . VC ou EKO
Nabor a e L
o vox ¢ . Organizacni Ekologicky
Fixni cena propousteni Variabilni cena P
. . uceni management
zaméstnancu
1] FC 100 0 0 0 0
2 | NPZ 0 100 0 0 0
3 | VC 0 0 100 0 0
4 | VC +NPZ 0 50 50 0 0
5 | VC+O0U 0 0 30 70 0
6 | VC+O0U+NPZ 0 35 30 35 0
7 | VC+0U +EKO 0 0 20 35 45

Vysledky naSeho pfedchoziho vyzkumu (Scholz
et al., 2014) ukazaly pozitivni roli organizacniho
uCeni, zaméfeného na vytvareni dlouhodobych
alianci mezi hotelovym personalem a jeho

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

hosty. Proto tuto strategii zafazujeme do vSech
perspektivnich scénaru. V poslednim
experimentu jsme nahradili  strategickou
komponentu administrativni regulace poctu
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zaméstnancll  orientaci na  ekologicky
management (strategie EKO). Tou také
uSetfime naklady, byt v delSim casovém
horizontu, a navic zabranime nezadoucim
ztratdm kvalifikovanych pracovnikd.
Zanedbatelny neni ani souvisejici marketingovy
LEKO" efekt, vedouci k dal$i specializaci cilové
zakaznické skupiny modelovaného hotelu.
Numerické udaje vtéto tabulce jsou opét
relativni a maji spiSe orientaCni charakter.

Vzhledem ke sloZitosti pouzitého vypocetniho
modelu a vysoké mife jeho vnitini dynamiky
jsou totiz vysledky simulaci téhoz jevu,
spusténych s mirné odliSnymi, avSak stale
pfiméfenymi  parametry, zatizeny relativné
velkym rozptylem. Vysledky, prezentované
na obr. 2 -4 tak Ize interpretovat jako stfedni
hodnoty ~ vétSiho poCtu realizaci  téhoz
experimentu. Pfi nich jsme sledovali ro¢ni vyvoj
(i) potu zakaznikd, (i) objednavek, Cekajicich
na vyfizeni (backlog) a (iii) vySe zisku v reakci

Obr. 2: Casovy vyvoj zisku

na dva dvacetiprocentni narGsty zakaznik(
v hlavnich  sezénach a dva narlsty
desetiprocentni v sezénach vedlejSich. Tyto
exogenni  zmény jsou dobfe  patrné
napf. na pribézich  poétu  zakazniki a
nevyrizenych objednavek. VSechny
experimenty dale pfedpokladaji, Zze pocatkem
roku nastavena strategie se vjeho pribéhu
nezmeéni. To ale neni pfekazka, protoze uplny
manazersky cyklus kazdého ubytovaciho
zafizeni, zahrnujici planovani, aktualizaci
struktury a alokaci zdrojd, praktickou aplikaci
pfijatych rozhodnuti a vyhodnoceni jejich
korespondence s planem, totiz vzdy zabere
dobu, pocitanou v tydnech az mésicich. Navic
parametrické  korekce stavajicich strategii
obvykle neovlivni vykonnost podniku zasadnim
zpUsobem, zatimco zmény strategii — coz je i
pfipad  naSeho  vyzkumu-se  realné
pfedpokladaji v nejméné rocénich intervalech.
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
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Obr. 3: Nevyfizena poptavka (backlog)

50
= 45 2
= . .
© e . FC
= 40 MPZ
% .a.--“
o W ........ VC
-1
E a5 —— W C+NPZ
“é :W IR
ar

s ]
= 30 — = —VC-OU=NPZ

VC+0OU-EKD
25
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Cas [mésice]

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015

Obr. 4: Pocet hotelovych hostl za pfedpokladu dvou hlavnich a dvou vedlejSich sezdn
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2015
Zo snunin skt pe, e e B0 shace sefani i b
nemarketingové zameéfené  jednoduché popsanych pristupu. imavy

strategie (FC, NPZ) nezajisti hotelu dostatek
hostl, coz se logicky projevi na jeho
ekonomické vykonnosti. Druhym extrémem je
vyhradni orientace na pocet zakaznikli (VC). |
kdyz se jich pfi této varianté podafi ziskat
nejvice, diky vyhradni orientaci na cenu se
nejedna o zisky nijak vyrazné. Jako logické

vysledkim  vede  spojeni  kvantitativnich
moznosti VC a NPZ. Je ale zfejmé, nezkuSeny,
Casto obménovany personal neni schopen
poskytovat stadle se zvySujicimu poctu
zakazniki dlouhodobé kvalitni sluzby. To vSe
navic nahranici dostupnych kapacit. Diky
soustavnému tlaku na cenu, umocnénému
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vnitfnim  pfetizenim  anizkou  kvalifikaci
personalu, dochazi vuréittm okamZiku
k poklesu zisku. Ten sice Ize ovlivnit
proménnou intenzitou uplatiovani zasad RYM,
ale vzdy se bude jednat pouze o kratko az
stfednédobé korekce. Pfijatelné se naopak
chova nahrada NPZ komplexem
specializovanych vzdélavacich a tréninkovych
aktivit, zahrnovanych souborné do sektoru OU.
Rozvoj lidskych zdrojd, ktery souvisi i s kvalitou
vnitfnich proces(, neni levna ani kratkodoba
zalezitost. Promita se v nasi simulaci zamérné
nadsazena znalostni investice vyrazné jak
do snizeni celkového zisku, tak i do rychlosti
jeho rlstu. Ponékud zneklidiujici je i monotonni
pfiristek poétu zakazniki a objednanych
sluzeb. ReSenim je dil&i reparametrizace
modelu, kterou dojde k redukci neefektivni Casti
znalostnich nakladi a také zlepSeni financni
bilance zafazenim regulace poctu zaméstnancl
(NPV). Ten zpUsobi jak uspokojivé navySovani
zisku, tak i kvantitativni zlepSeni a hladinovou
stabilizaci ostatnich sledovanych ukazateld.
Posledni  poCitaCova analyza nahrazuje
strategicky méné perspektivni manazerskou
dimenzi NPV progresivnéj§im ddrazem na
ekologii (EKO). Z finanéniho hlediska se jedna
opét o uspory, tentokrdt ovSem ve vécné
rovine. Oproti simulacnimu scénafi
(VC+OU+NPZ) je v konfiguraci (VC+OU+EKO)
nejvyraznéjsi zménou pomalejsi rdst poctu
zakaznik( pfi konstantni poptavce. Tento
pfekvapivé stabilni, na poctu zakazniku
nezavisly zajem o hotelové sluzby pfipisujeme
dUsledné implementaci procesu organizacniho
uCeni. Jim vytvofena a spravné fungujici
aliance mezi zékazniky a hotelovym
personalem totiz prib&Zné reguluje zatéz
personalu na pozadované urovni. To, ze
zakaznici vtomto scénéfi hledaji ekologicky
hotel déle, je zplsobeno pfedevSim jeho
nizSimi vydaji na marketing.

ZAVER

Dynamické simulace mohou vhodné pfispét
kvybéru optimalni manazerské strategie
stfedné velkého hotelu. Na3e vypocetni analyzy
byly zalozeny na modelovani hotelové
vykonnosti metodou Balanced Scorecard, jejiz

jednotlivé sektory jsme postupné strukturné
modifikovali a reparametrizovali. Srovnanim
typickych jednoduchych i kompozitnich strategii
mUZeme konstatovat, Ze pouZzitd metodika je
pro dany kol vyhovuijici. V prvni fadé se jedna
0 uspokojivé zddvodnitelné Casové pribéhy
chovani  mnohorozmémého  dynamického
systému. Dale je zvolena metodika uZivatelsky
srozumitelna co se tyCe vztahu ovladani a
interpretace vysledkd, a také neCini zadné
potize pfi zplsobu zadavani a editace
modelového problému. Organizaéni uceni,
které je pfiméfené a spravné aplikovano
v kontextu ostatnich manazerskych strategii,
stabilizuje poCet zakaznikl v okoli efektivni
kapacity hotelu, vede k monoténnimu ristu
zisku a v neposledni fadé zajistuje i konstantni
vySi pribéznych kumulativnich objednavek.
Hotel, ktery aplikuje prvky ekologického
managementu, ¢i dodrzuje néjaka ekologicka
opatfeni, si své hosty sice hleda déle, ale ze
strategického hlediska mizeme konstatovat, ze
se jednd o nejperspektivnéjsi uvedenou
variantu ze zminovanych moznosti. Maijitelé
ubytovacich zafizeni by tedy méli zvazit
vyuzivani prvkd ekologického managementu
pfedevdim z duvodl konkurenceschopnosti,
posileni zaméstnaneckych vztahi a vztah(
s investory a ekologické odpovédnosti.
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