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UvoD

Hotelnictvi je jednim z trvale prosperujicich oborti. Ve vztahu k zékaz-
niklim zGstava princip ¢innosti hoteld odedavna zachovan a vyviji se
pouze kvalita a rozsah poskytovanych sluzeb. S rozvojem informa¢nich
a komunika¢nich technologii rostou rovnéz moznosti informacnich sys-
tému, a jejich nekoneény vyvoj se projevuje rovnéz v celé oblasti ho-
telnictvi a cestovniho ruchu.

Se sluzbami v oblasti hotelnictvi se pravdépodobné¢ béhem svého zivo-
ta setka v riznych podobach vétsina z obyvatel planety. Ke komunika-
ci s nimi mohou byt vyuzivany stale dokonalejsi technologie a systé-
my. A samotni zékaznici kvalitnéjsi a dokonalejs$i moznosti vitaji.

V zajmu podnikani v oblasti hotelovych sluzeb je na jedné strané zdo-
konalit kompletni fizeni chodu hotelti a poskytovani vSech sluzeb, na
stran¢ druhé pak zajistit kvalitni komunikaci se svymi skute¢nymi i po-
tencialnimi zakazniky.

Publikace piindsi souhrn znalosti, které¢ byly ziskavany dlouholetou
¢innosti a vyzkumem v oblasti informatiky, a které v souc¢asnosti pied-
stavuji optimalizovany vybér pro vyuziti informatiky v hotelnictvi.
Diky tomu muize slouzit manazerim hotelii a podobnych zafizeni jako
vyznamna pomucka pii fizeni hotel a rozhodovani o jejich dal$im
VyVvoji v souvislosti s vyuzivanim informacnich a komunikaénich tech-
nologii a informacnich systémi. V podobném sméru muze slouzit také
absolventim vysokych $kol, ktefi se ve svém profesnim zivoté chtéji
dale zabyvat poskytovanim sluzeb v oblasti hotelnictvi. V neposledni
fadé muze byt vyuzivana uciteli informatiky na Skolach orientovanych
na sluzby v hotelnictvi jako podklad pro sestaveni konkrétni osnovy
jejich pfedméta.



1 VYCHODISKA HOTELOVE INFORMATIKY

Vychodiska hotelové informatiky souvisi s vyuzivanim informacnich a
komunika¢nich technologii hotelovymi (firemnimi) informa¢nimi Systé-
my. Tyto technologie a systémy musi byt pfizptisobeny specifickému
prostiedi, ve kterém jsou vyuzivany lidmi pro podporu jejich ¢innosti.

Zaklady hotelové informatiky tedy muzeme rozdélit do samostatnych
celkd, které je mozné studovat. Tvofi je:

= informacni a komunikac¢ni technologie,

= informacni systémy,

= lidsky cinitel,
specifické charakteristiky hotelu,

= obchodovani v€. mezinarodniho,

= marketingové aktivity.

1.1 Informaéni a komunikaéni technologie

Pojem informacni technologie zahrnuje veSkery hardware a software
pocitaéu, pracovnich stanic, komunikacnich siti a automatii, ktery je
sestaveny za ucelem provozu informacnich systémii, (Votisek, 1997).

Pojem komunikacni technologie zahrnuje vsechny technologie a pro-
stitedky pouZivané pro komunikaci a p¥enos informaci (Chromy, 2013,
s. 14).

Jednim z kli¢ovych faktorti efektivity fizeni a zajisténi konkurence-
schopnosti podniku je dnes vybaveni firmy kvalitnimi prostiedky
informac¢nich a komunika¢nich technologii. Konkurenceschopny hotel
musi byt vybaven prostfedky informac¢nich a komunika¢nich technolo-
gii pro zajisténi vnitinitho propojeni pracovnikii podniku na vSech
drovnich. To jim umoziiuje vzajemnou komunikaci, selektivni dostup-
nost, archivaci, sdileni, vyhledavani a zpracovani vSech potiebnych
udaju pro fizeni probihajicich procest, a pro dalsi zpracovavani mnoh-
dy i rozsahlych tloh napiiklad v ramci procesit Business Intelligence.
10



Kli¢ovou roli hraje také vybaveni firem externimi prosttedky informac-
nich a komunikac¢nich technologii. To firmam resp. jejich zaméstnan-
cim umoziiuje efektivni komunikaci a vyménu informaci v realném
Case (nejlépe okamzitou) s obchodnimi partnery, jimiz jsou zdkaznici,
dodavatelé, bankovni instituce apod. Kvalitni vybaveni jim navic umoz-
nuje napojeni na externi informacni zdroje, z nichz firma ziskava infor-
mace o vyvoji hospodaiského prostiedi a na zakladé jejich znalosti
muze ptijimat sva manazerska rozhodnuti a zakladat své marketingové
a jiné strategie apod.

Informac¢ni a komunikacni technologie spolu s vyvojem splyvaji do
jednoho smysluplného celku, ktery miize byt zaméfen podle potieby
hotelu v souladu s informacnim systémem.

1.1.1 Informacni technologie

Informacni technologie zahrnuji veskery hardware a software pocita-
¢, pracovnich stanic, komunikacnich siti a automatii, ktery je sesta-
veny za ucelem provozu informacnich systémii (Vorisek, 1997).

Pro sledovani vyvoje a vyuzivani informacnich technologii je nutné si
piedem stanovit pfesna pravidla. V prvé fadé musime napiiklad defino-
vat, co budeme rozumét pod pojmem poéitaé (Cepek, 2006).

Pocitaclim, které zname v dnesni podobé¢, predchazela nejen cela fada
méné vykonnych pfistroji ve srovnani s dneSnimi, ale také mnozstvi
»pouhych® vypocetnich pomicek a prostiedkl. Pfestoze mnohé z nich
v dobé svého vzniku zplsobily vyznamny pokrok pii zpracovani urci-
tych udajd, z uhlu dne$niho pohledu mohou pfipadat jako nicotné.
Nelze je tedy pfi analyze vyvoje informac¢nich a komunikacnich tech-
nologii posuzovat vyhradné dnesnima o¢ima (Gilder, 1995).

Informacni technologie se dynamicky vyviji, pfitom byvaji prefero-
vany zejména mobilni technologie.
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1.1.2 Komunikacéni technologie

Komunikacni technologie jsou piedstavovdany vSemi technologiemi,
jejich technickymi a programovymi prostiedky, tedy hardwarem a
softwarem, které jsou pouZivané pro komunikaci a pienos informaci
od odesilatele sdéleni k jeho piijemci (Chromy, 2013, s. 14).

K zajisténi komunikace mize slouzit jakékoli médium a jeho technické
prostiedky a potiebny software, s jejichz pomoci je mozné prenaset in-
formace. Muize pfitom jit o technické prosttedky a software pro vech-
ny typy komunikace, ktera se miize odehravat v riznych spolec¢enskych
rovinach (Chromy, 2013, s. 14).

Proces komunikace neni jednoduchou zéleZitosti. Teorie komunikace
pokryva velmi Sirokou oblast, ktera je samostatnou védou a ma vazby
i na mnoho dalSich védnich oborti. Namatkou mtizeme uvést sociologii,
psychologii a dal3i (Chromy, 2013, s. 23-55).

1.2 Informacéni systémy

Kazdy informacni systém predstavuje ucelové uspovddani vztahii mezi
lidmi, datovymi zdroji a procedurami jejich zpracovani s vyuzitim
prostitedkii informacénich technologii (Vodacek - Rosicky, 1997).

Informacni systémy v praxi vyuzivaji informacnich a komunika¢nich
technologii pro zajistovani sbéru, pfenosu, uchovavani, transformace,
aktualizace a poskytovani dat a informaci k jejich vyuziti pfi aktivitach
managementu a marketingu podniku (Chromy, 2013, s. 19-20).

Informacni systémy jsou déleny na tvrdé nebo méekké (Lojda, 2002).
Mimo jiné vychazi z toho, zda je obecny systém definovan explicitné
nebo implicitné. Tvrdy systém charakterizuje jako dtikladné promysle-
ny a presnéji definovany nez systém mékky. Tvrdsi systém je vzdy
definovan explicitng, tzn. je dikladné&ji a piesnéji popsan.

12



Softwarovy informacni systém je definovany zpiisob reSeni jednoho ci
skupiny souvisejicich problémii tak, aby bylo moZné jejich zpracovani
provddét pomoci pocitace (Lojda, 2002). Softwarovy informacni systém
musi byt jako kvalitni a tvrdy systém vzdy piresné a explicitné defino-
van. Pokud by tomu tak nebylo, mlize pfi jeho provozu dochazet ke
konotacim, napfiklad pii rizném vykladu uréitého postupu. V kritické
situaci muze téz snadnéji dojit ke zhrouceni celého systému, zejména
softwarového.

Obecny informaéni systém miize byt definovan nékdy volné&ji nebo im-
plicitné, napftiklad prostfednictvim paradigmatu.

Poznamka:

Paradigma je zakladni struktura vnimani, mysleni a jednani, ktera plyne ze specifického

pohledu na skutecnost. Tuto strukturu nelze zménit bez sou¢asné zméeny my$leni osoby.
Zménit paradigma znamenéa zménit svij pohled na svét (Harman, 1998).

Informacni systémy hotelu (firmy) nemusi byt pouze softwarové. Jak
je naznaceno na obr. 1, existuji v hotelu tfi roviny, které se liSi nasaze-
nim a vyuZivanim prosttedkd informa¢nich a komunika¢nich technolo-
gii.

13



informacni systém
podporovany ICT

informadni systém formalizovany

informadni systém obecny

Obr.1 Roviny chapani informaéniho systému v podniku
(Basl - Blazi¢ek, 2012, s. 53)

Z hlediska této publikace ma nejvétsi vyznam prvni rovina informac-
niho systému podporovaného informacnimi a komunikacnimi techno-
logiemi (na obr. 1 znazornéna uprostied), kterd byva ¢asto spojovana
s ERP firmy. Informace v této rovin¢ byvaji zpracovavany nejcastcji
prostiednictvim relacnich databazi s trendem smétujicim k auto-mati-
zaci rutinnich ¢innosti a podpore rozhodovani uzivateld. Zdaleka ale
neni mozné opomenout dalsi dvé roviny (Basl - Blazic¢ek, 2012, s. 53-
54).

Pro druhou rovinu se v soucasnosti vyuzivaji aplikace ECM. Informace
v této roviné formalizovaného informaéniho systému byvaji zpracové-
vany neziidka "ruéné" se snahou o podporu zpracovavani a archivace
pomoci prostiedkd ICT.
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Tteti rovinu mohou podporovat nastroje managementu znalosti (Know-
ledge Management). Informace nejsou zpracovavany ani archivovany
prosttedky ICT, jde o obecny informacni systém.

1.2.1 Vhodnost informaéniho systému pro uroven
fizeni

Ptestoze informacni systém zpravidla tvofi jeden celek, je mozné si ho

predstavit jako jednotlivé konkrétnéjsi ¢asti, které se zabyvaji feSenim

a podporou ¢innosti v urcitych oblastech.

Vhodné je napiiklad ¢lenéni informa¢niho systému hotelu podle rtz-

nych trovni fizeni.

Hlavni urovné fizeni v prostfedi zejména vétsich hotell zastavaji:

= strategicky management - pfedstavuje nejvySsi troven fizeni. Sta-
novuje vizi a strategicke cile podniku na delsi ¢asova obdobi, zpra-
vidla v fadu n€kolika let.

= stifedni management - piedstavuje taktickou troven fizeni. Trans-
formuje strategické cile podniku do konkrétnich plani pro urcité
oblasti na stfedni ¢asova obdobi, zpravidla v fadu mésica.

= operativni management - piedstavuje nejnizsi uroven fizeni pod-
niku. Pracuje s konkrétnimi ukoly ve své oblasti na obdobi v fadu
nékolika dnt.

Na obr. 2 je uveden piiklad ¢lenéni informacniho systému hotelu.
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externi DB
a
informacni sluzby

dodavatelé

Celopodnikové analyzy

/ vyroba /obchod| zdroje \finance\

MIS

sprava, lidské zdroje,
marketing, legislativa, jakost

pojistovny

organy financni fizeni, analyzy,
statni planovani, modelovani, zdroje
spravy
/ Ucetnictvi \

pokladna

pohledavky

zavazky

majetek

controlling

MTZ

sklady

doprava
</ \ o
Q/ / provoz hotelu \ Tﬁ

sprava bézné - zésobovani seznam dalsi
/ pokojtl / opravy / Uklid I pokojtl rezervace\ hostd \ sluzby

Obr.2 Priklad informaéniho systému na riznych drovnich fizeni
upraveno (Cech - Bure§, 2009, s. 76)

Poznamka:

V pfipadé malych hotell je jiz s ohledem na polty zaméstnancd, jejich pracovni naplri
apod. nereédlné, aby byly dodrzovany jednotlivé urovné managementu. Je nutné zde
upozornit, Ze na obr. 2 jde pouze o nastin urcité moznosti, kterd mize v praxi doznat

mnoha zmeén.
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Jednotlivé oblasti ptikladu informacniho systému hotelu mizeme cha-
rakterizovat nasledovné (Pour - Dohnal, 1997):

EIS - predstavuje Cast celého informac¢niho systému hotelu, ktera
slouzi k podpofie jeho strategického tizeni vrcholovym managemen-
tem. Z externich dat, ktera hotel za delsi ¢asové obdobi zpracovava,
a dalsich externich dat je s jejich vyuzitim mozné modelovat rtizné
situace a zpracovavat riizné, zejména prognostické, trendy. Podpo-
ruje fady problémd, které se mohou neéekané vyskytnout. Ugelem
EIS rozhodné neni pravidelné feSeni banalniho a standardniho kaZ-
dodenniho problému.

MIS - pfedstavuje cast celého informacniho systému hotelu, ktera
slouzi k podpore ¢innosti stfedniho managementu. Zpracovavana
data se tykaji chodu hotelu v obdobi dnti aZz mésicl. Vystupy pied-
stavuji napriklad rizné vykazy a dalsi dokumenty o soucasnych
nebo kratkodobych stavech hotelu a dohromady vytvaii strukturu
s uréitou vypovidaci hodnotou. Postup provadéni jednotlivych pod-
porovanych ¢innosti nebo feSeni problémi je vzdy pfedem znam,
pricemz jde vétSinou o provadeéni jednoduchych, standardnich ope-
raci. Ke zpracovani jsou vyuzivana data ziskand pii provoznich
¢innostech hotelu ¢asti informa¢niho systému, ktera je ozna¢ovana
TPS.

TPS - ptedstavuje ¢ast celého informacniho systému hotelu, ktera
podporuje hlavni provozni ¢innost hotelu. Slouzi k zaznamenavani
kaZzdodennich operaci a transakci hotelu. VVSechny zpracovavané ¢in-
nosti této Casti opera¢niho systému jsou piedem znamé a planova-
né.

EDI - elektronickou vyménu dat lze charakterizovat jako vyménu
standardnich zprav (standardizovanych dokumentil) mezi dvéma
aplikacemi dvou a vice nezavislych subjektd uvnitf i vné hotelu
(firmy), zakaznikd apod. (Pospisil, 2003). Pro samotnou elektronic-
kou vyménu dat lze vyuzivat jakékoliv pfipojeni k pocitatové siti.
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Obecné je tedy mozné vyuzivat spojeni jakymikoliv prostiedky
(bezdratové sité, satelitni spojeni, telefonni sité apod.), v jakékoliv
pocitacové siti (internet, intranet, vyhrazené spojeni, apod.) (Drtina
- Manéna - Chrzova, 2005, s. 279). Princip EDI s vyuZivanim stan-
dardni zpréavy je na obr. 3.

= OIS - tyto Casti informacniho systému hotelu podporuji vykonavani
béZnych kancelaiskych praci. Podporuji také tymovou praci napfi-
klad pfi zpracovani n€jaké rozsahlejsi tlohy. Zpravidla jde o texto-
ve, tabulkové, grafickeé aj. editory, aplikace pro zpracovani elektro-
nické posty, aplikace podporujici planovani apod.

- (_data 1. subjektu_J : | data 2. subjektu__J |

vybér dat zafazeni
pro pfenos : t|  pfenesenych dat

I -

konverze do : . : konverze ze
> prenos dat '5 standardni zpravy

standardni zpravy

1. subjekt | 2. subjekt |

Obr.3 Princip EDI prostrednictvim standardni zpravy
(Chromy, 2009, s. 66)

Poznamka:

Jednotlivé systémy, resp. casti celého informacniho systému nejsou zcela vyhranéné.
Mnohdy se systémy navzajem prolinaji. UrCitou roli samozfejmé hraje také nestejnost
hoteld, resp. usporadani jejich ridicich urovni.
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1.2.2 Pozadavky na informac€ni systém

Kazdy informacni systém musi spliiovat obecné podminky, které jsou
vzdy pro piislusnou oblast pouzivani informacniho systému piesné
specifikovany.

Témito podminkami jsou:

= 1cel - systém je vytvaien pro dosazeni urcitych cild.

= struktura - kazdy systém obsahuje ur¢ité prvky (lidi, datové zdro-
je), které maji urcCité vztahy a souvislosti.

= okoli systému - v okoli ¢innosti systému mohou existovat prvky,
které ale mohou na jeho ¢innost navazovat nebo s ni souviset.
Z hlediska informac¢niho systému je tedy vhodné okolni prvky a je-
jich chovani monitorovat a zohlednit je v samotném informacnim
systému.

= chovani systému - je dano vlastnostmi vztahli mezi prvky v dané
struktufe prvkl v systému.

= subsystémy - v piipadé slozitého systému jsou pfi jejich vyuZivani
feSeny relativné samostatné ¢asti systému jako uzaviené celky, kte-
ré ale musi byt vzajemné kompatibilni a propojitelné.

Poznamka:

Informacni technologie mohou byt rovnéz vyuzivany k provozu nestabilniho informaéni-
ho systému, ktery neni pfesné a explicitné definovan. Pfipadné mohou byt také vyuZziva-
ny k ur¢itym ¢innostem, aniz by byly planované spojeny s néjakym informacnim systé-
mem. Tim by se samoziejmé zasadné sniZovala efektivita prostredkt vynaloZenych na
porizeni informacnich technologii (Lojda, 2002).
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1.2.3 Analyza a navrh informaéniho systému

Zakladni obecny princip analyzy a ndavrhu informacéniho systému lze
charakterizovat jako princip modelovani. Podle tohoto principu ma
byt model informacéniho systému postaven na modelu tzv. redlného
svéta (Repa, 2012). Realnym svétem rozumime objektivni podstatu
¢innosti, které maji byt informa¢nim systémem podporovany a skutec-
nosti, o nichz maji byt v informa¢nim systému uchovavéany informace.

Pii vytvafeni modeli pro piislusnou specifickou architekturu jde spise
o0 modelovani chovani samotného informacniho systému, nezli o Cisty
model dynamické reality. Jsou pfitom totiz modelovany nejenom sa-
motné objekty, ale zejména uzivatelé informacniho systému, tedy niko-
liv pouze zdroje informaci o realité, ale i uzivatelé téchto informaci.
Na druhou stranu i zpisob, kterym se informac¢ni systém ma chovat a
byt pouzivan, ma co ¢init s modelem reality - nebot’ vyplyva z pravidel
jejiho chovani (Chromy, 2013, s. 21-22).

Vyvoj informacniho systému definujeme principem tfi architektur, viz
obr. 4 (Repa, 2002). Navrh informaé¢niho systému probihé ve tiech po
sob¢ jdoucich architekturach:

= Konceptudlni model - Vyjadtuje strukturu reality (objektovy pohled)
a chovéni reality, tedy probihajici procesy (podnikové, obchodni
apod.). Tento model nesmi byt zatizen jakoukoliv technologickou
koncepci, ani pozd€jsimi pozadavky pro implementaci.

= Technologicky model - Piedstavuje technologickou koncepci feSe-
ni, ktera vychazi zejména ze zplisobu organizace dat, jejich zpraco-
vani, technologickych prostiedki atd. Tento model nesmi byt zati-
7en pohledem na pozdé&jsi implementaéni feseni.

= Implementa¢ni model - Specifikuje pouZité vyvojové prostiedi,
pficemz vychazi z konceptualniho a technologického modelu.
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Pro vytvareni konceptualniho modelu pfi tvorbé informacniho systému
existuji vZzdy urcita vychodiska, kterych mize byt cela fada v zavislosti
na cilech informaéniho systému apod.

Mezi zakladni vychodiska konceptualniho modelu a tim i budouciho
informacniho systému patii zpravidla (Chromy, 2013, s. 22-23:

Mysleni konkrétnich osob(-y) - Zadavatel tvorby informacniho
systému musi vzdy hrat nejdilezitéjsi roli. Musi jasné definovat po-
zadované cile a hlavni, pro ng dilezité vlastnosti systému. Roli
muze hrat napiiklad také sloZitost ovladani informaéniho systému
podle piedpokladané kvalifikace pracovnikl firmy atd. V piipadé
vytvareni elektronickych nebo internetovych informacnich systéma
spojenych s uspokojovanim potifeb zakazniku, je nutné respektovat
schopnosti a znalosti zakazniku, tedy ptedpokladaného ciloveho seg-
mentu trhu. Ve, co mize hrat vyznamnéjsi roli, je nutné stanovit a
respektovat jiz pfi tvorbé konceptualniho modelu (modelu reality).
Budouci komunikace a formulovani pozadavkl na ni v rdmci infor-
macniho systému zde musi hrat velmi dtlezitou roli.

Zakony a predpisy - Ve vétsing civilizovanych zemi Ize piedpokla-
dat, Ze nedodrzovani zakoni a pfedpist povede k trestnimu stihani
a muze skonéit i vézenim provozovatele. V piipadé mezinarodni
pusobnosti je tieba respektovat zakony a ptedpisy platné ve vSech
zemich, v nichZ bude informaéni systém provozovan, aby nedoslo
ke konfliktu s nimi.

Zvyky v dané oblasti (nepsané zakony, mistni zvyklosti) - Dodr-
Zovani nepsanych zakont neni pravné vymahatelné, ale mize vést
V mirn&j$im prostiedi jen k masivnimu odlivu zakaznikd.

Poznamka:

V agresivnéjsim prostredi mize vést i k fyzickym atokim. Napriklad nedodrzovéani sku-
te¢nosti, Ze muslimové nejedi vepfové, nepoZivaji alkoholické napoje, krava je v Indii po-
svéatna apod. by mohlo vést k vzniku nezadoucich problémd pfi podnikani v oblasti gas-
tronomie.
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Technologicky a implementacni model vychazi z konceptualniho mo-
delu. Z hlediska komunikace je dulezité, aby tyto modely vzdy respek-
tovaly také poZadavky zadavatele tvorby informaé¢niho systému na ko-
munikaéni moznosti.

Konceptualni uroven
-Cco?

- analyza,

- stanoveni obsahu

Model reality

Struktura konstrukce

=
transformace modelu reality

Technologicka uroven
Technologicky - JAK?
model - konstrukce,

- technologické reseni

Fyzicka uroven
Implementaéni - Cim?
model - implementace,
- provoz

Obr.4 Princip tfi architektur pfi vyvoji informaéniho systému
(Repa, 2002)



1.2.4 Alternativy vyvoje informaéniho systému

Divoda pro vyuzivani nékterych alternativ pii vyvoji hotelového infor-
macniho systému, pfipadné pii zajiSténi vyvoje, provozu a udrzby in-
formacnich a komunika¢nich technologii v hotelu mize byt nékolik.
Mezi hlavni patii uspora nakladu, pripadné sniZeni potfeby odborniki
na vyvoj a udrzbu informa¢niho systému. Vybrané moZnosti jsou uve-
deny dale.

+ Individualni vyvoj informaéniho systému

Individualni vyvoj informaéniho systému s sebou nese celou fadu pro-
blém, jejichZ poCtem a soucasné urovni ziejmé pievysuje predpokla-
dané vyhody.

V prvé fadé zavisi na kvalifikaci autord informacéniho systému. Zde
nastava problém, zejména pokud si hotel (firma) vytvaii informacni
systém sam s pomoci dodavatelt. Pii vyhledavani vhodného dodavatele
miiZe nastat problém s vhodnymi referenénimi zakazkami dodavatele.
Naptiklad znama kvalitni softwarova firma, kterd nikdy netesila ho-
telovou problematiku, bude muset vychazet z jeji analyzy a bude ziska-
vat potiebné zkusenosti a znalosti, coz se v této souvislosti mtize proje-
vit.

Individualni vyvoj byva v kazdém piipadé provazen vyssimi naklady,
delsimi dodacimi lhitami apod.

Vhodnost individualniho vyvoje informacniho systému roste s klesajici
velikosti hotelu. Vhodnost je tedy nepfimo iméma velikosti hotelu.
Dtivodem je velmi jednoduché fizeni, piipadné provazené minimalnim
pocétem zaméstnancu.

Poznamka:

Napriklad penzion s feknéme péti pokoji, poskytujici pouze snidani pro ubytované,
zvladne Fidit, udrzovat a zasobovat jedna osoba. Pokud si pofidi vhodny uéetni program,
bude mit k dispozici podporu vedeni tcetnictvi, evidence majetku, a podobnych zaklad-
nich ¢innosti. Na evidenci ubytovanych pak staci v horsim pfipadé kniha (seSit), v lepSim
pripadé pak tabulkovy editor. Pfi schopnosti s nim pracovat si muze i dalsi pripadné ta-
bulky a vykazy zpracovat individualné. Vitané roz$ireni komfortu, zejména s ohledem na
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marketing, pfinesou webové stranky, které Ize jednoduSe udélat na zakazku, pripadné
vlastnimi silami. V Zadném pripadé tento penzion nepotrebuje profesionalni hotelovy
informacni systém s mnoha funkcionalitami.

% N&kup hotového informaéniho systému

V tomto piipadé jde o pofizeni jiz hotového informacniho systému,
pripadné s velmi malymi pravami.

U této varianty viibec nemusi odpovidat funkce informacniho systému
potfebam konkrétniho hotelu. Nékteré funkce mohou byt zbytecné,
mélo vyuzivané, ale nékteré funkce mohou byt rovnéz nedostate¢né.
Dostavame se opét k ptipadné moznosti posouzeni referenénich zaka-
zek dodavatele informac¢niho systému, pfipadné feSeni s dohodnutou
zkusebni dobou a moznosti vraceni informac¢niho systému. Vyhodou
muize byt rychlost pofizeni a pravdépodobné nizsi cena.

% Outsourcing

Vyvoj ur€itého informacniho systému vlastnimi silami vyzaduje nema-
1¢ finan¢ni prostfedky, které je nutné investovat relativné dlouho a dlou-
hodobé¢ pied jeho uvedenim do provozu (Bruckner - Voiisek, 1998).

Rovnéz je nutné zaméstnavat odborniky, ktefi se budou vyvojem infor-
macniho systému zabyvat. Na rozdil od toho firmy, které jiz podobny
systém vyvinuly, ho zpravidla jsou ochotny poskytnout ihned a za po-
mérné mensi ¢astku, nez kterou by stal cely vyvoj systému. Nevyho-
dou je zpravidla poZadovana jednordzova splatka ceny systému, piipad-
n¢ vice splatek s moznym trokem.

Zvysuje se proto zajem o outsourcing vyvoje a provozu informacnich a
komunikaénich technologii a informaénich systémt. Mnohem vice, neZ
diive se vyuziva sluzeb externich firem, které na zakladé uzaviené
smlouvy zajistuji chod urcité ¢asti podniku. V tomto piipadé se externi
firmy zabyvaji vyvojem novych a udrzovanim jiz pouzivanych infor-
macnich a komunikaénich technologii a informacnich systémua konkrét-
niho hotelu (Chromy, 2013, s. 106).
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Poznamka:

Zejména malé a stredni hotely maji relativné maly pocet zaméstnanci a pro podporu
vyuzivani informacénich a komunikacnich technologii a informacénich systému muze byt
nerentabilni zaméstnavat potfebného specialistu. Nabizi se jim mozZnost outsourcingu
pfislusnych sluzeb se smluvné definovanou Gdrzbou, spravou siti apod., v¢. stanovené
doby zajisténi oprav v pripadé potreby.

Vzdy je ale nutné provést peclivou analyzu, zda nabizeny systém spl-
fiuje nase podminky a ocekavani (Vana, 2005). Zasadn¢ dilezita je
kompatibilita outsourcovanych sluzeb s firemni infrastrukturou. V pii-
pad¢é neni vhodné meénit chod firemni infrastruktury podle dodaného
informacniho systému v pfipad¢, Ze stavajici systém spolehliveé funguje
ke spokojenosti vedeni i zaméstnanct firmy.

Urcita rizika Ize spatfovat v tplné a dlouhodobé zévislosti na outsour-
cingovém partnerovi, dlouhodobé nevratnosti dusledkd rozhodnuti
0 outsourcingu (Tvrdikova, 2008, s. 37).

% VyuZzivani ASP

Zvysuje se zajem o vyuZivani ASP. Naptiklad prosttednictvim Interne-
tu Ize pronajmout urcity aplika¢ni software nebo poskytovani aplikac-
nich sluzeb. Jde pfitom o specifickou formu outsourcingu (Voftisek -
Pavelka - Vit, 2003, s. 71).

Poznamka:

Jednoduchym pfikladem v hotelnictvi je pronajem aplikaci pro chod rezervacniho systé-
mu, ktery je provozovan jako urcitd obdoba internetového obchodu. Dany systém je jiz
vytvofen a lze si do néj zadat potfebné Udaje, napriklad katalog pokoju, hotelovych
sluzeb véetné vSech souvisejicich tdaju a jejich cenik.

V tomto pfipad¢ neni potieba zajistovat vyvoj a provoz pronajatych
aplikaci. V kazdém pfipad¢ je nutné vénovat pozornost kompatibilité
firemni infrastruktury a pronajatych aplikaci. V tomto smyslu jsou po-
pisovana néktera rizika. Je uvadéna zejména problematika niz$i bez-
pecnosti, mozné problémy s integraci aplikaci, zavislost na poskytova-
teli aplikace apod. (Tvrdikova, 2008, s. 38).
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% VyuZzivani SOA

SOA piedstavuje architekturu orientovanou na sluzby, kterd vychazi
Z principt distribuovaného zpracovani. Rizné ¢asti pouzivanych pro-
gramu jsou zpracovavany na jinych pocitacich. To tvoii modularni feSe-
ni, pomoci kterého lze potiebné aplikace sestavovat jako spojeni vhod-
nych, relativné samostatnych sluzeb. Aplikace je vytvarena vyhledanim
a sestavenim vhodnych sluzeb do funkéniho softwarového systému
(Cech - Bures, 2009, s. 52).

Poznamka:

Z hlediska rezervacniho systému muzZe jit o vyhledavani ubytovani v urcité destinaci a
v pozadované kvalité zakaznikem, pri¢emz mze jit o jednu poskytovanou sluzbu. V dal-
Sim kroku jde o registraci zakaznika prostfednictvim sluzby zajis§téné komunikacnim roz-
hranim napriklad na webovych strankach poskytovatele (dal$i) sluzby, a pfenos dat jako
prostého databazového zaznamu do informacéniho systému hotelu k dalsimu vyuZiti.
Vyhledavani ubytovani a registrace probihaji zcela nezavisle, bez propojeni s danym ho-
telem. Po potvrzeni registrace a objednavky dojde k pfenosu poZzadovanych dat, v tomto
napriklad jedné véty (zadznamu), kterd obsahuje vSechny (daje zapsané v databazové
strukture. Z téchto daji Ize pak napfiklad filtrovat (daje nejen pro jednotlivé éasti rezer-
vacniho, ale také celého hotelového informacniho systému.

V tomto piipadé neni potieba zajist'ovat vyvoj a provoz jiz existujicich
sluzeb, které jsou vhodnym zptisobem k dispozici. Opét je nutné véno-
vat pozornost kompatibilit¢ firemni (hotelové) infrastruktury a dohro-
mady skladanych sluZeb, zpravidla jde o technické rozhrani a formét
prenaSenych dat. Také zde existuji urcita rizika, zejména problémy
s integraci jednotlivych sluzeb do smysluplného celku, zavislost na po-
skytovateli sluzeb apod.

% Cloud Computing

O vyuzivani moznosti Cloud Computingu je v dnesni patrné zajem ze-
jména v prosttedi hotelovych fetézcl. Na jednom spolehlivém serveru
muze byt zaveden vykonny hotelovy informacni systém, ktery je né-
sledné vyuzivan jednotlivymi hotely fetézce.

V jiné formé mize byt Cloud Computing vyuzivan k pronajmu potieb-
nych aplikaci, pfipadné mista pro pfechovavani dat, také malymi hote-

ly.
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V piipadé¢ Cloud Computingu neni potteba zaji§tovat vyvoj a provoz
jiz existujicich sluzeb, aplikaci nebo celého informaéniho systému
Vv jednotlivych hotelich. Opét je nutné vénovat pozornost kompatibilité
hotelové infrastruktury a sluZzeb poskytovanych Cloud Computingem,
zejména pii (Castecném) pronajmu Cloudového feseni jednotlivymi,
napiiklad menS$imi, hotely. Také zde mohou existovat urcita rizika, ze-
jména problémy s integraci pronajatych dil¢ich aplikaci a jejich zafaze-
ni do smysluplIného celku, zavislost na poskytovateli sluzeb, apod.

Poznamka:

Hotelovy retézec teoreticky muze mit jedno centralizované fizeni, jedny procesy Busi-
ness Intelligence, shodné probihajici procesy, totoZnou infrastrukturu. Pro takovy reté-
zec pak Cloud Computing predstavuje pravdépodobné idealni feSeni. K nému je potfeba
pfipocitat mimo jiné také zalohovani dat a témér okamzitou nahradu serveru pfi jeho
vypadku.

1.2.5 Zakladni legislativni opatfeni pro autory IS

Autorsky zékon 121/2000 Sb. ve znéni pozdéjsich tGprav definuje poci-
taCovy program, kterym muze byt také softwarovy systém v §2 odst. 2.
jako autorské dilo. Pocitatovy program logicky musi byt ptivodnim au-
torovym duSevnim vytvorem. Pfislusny zakon neuvadi podminku jedi-
necnosti, ktera je uvadéna u jinych dél. Predmétem ochrany autorského
zakona nejsou myslenky ani principy, na jejichz zékladé pocitacovy
program pracuje. Potom logicky mohou existovat dva identické progra-
my (MiSek, 2000).

Pravo na vyuzivani pocitatového programu je mozné nabyt pouze uzav-
fenim licenéni smlouvy mezi autorem a nabyvatelem podle §46 a na-
sledujicich autorského zakona (Cech - Bures, 2009, s. 54-55). Pokud se
jedna o licenci vyhradni, musi byt licenéni smlouva uzaviena pisemné.
Neni-li licence vyhradni, stac¢i pouze jednostranny projev vile. Tento
projev ville je mozné provést naptiklad stisknutim tla¢itka apod. Ugin-
nost licence je pak od okamZziku, kdy byl proveden takovyto ukon.

V licencni smlouveé musi byt dohodnuta vySe odmény ¢i zpusob jejiho
urceni, piipadné ujednani, ze je licence poskytnuta bezaplatné.
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Autorsky zakon chrani pocitacové programy vice nez jina dila tim, ze
je vyjima z tzv. volného uZiti - volné licence. Poéitacové programy tak
nelze voln¢ pouZzivat ani pro osobni potieby fyzické osoby, ani vnitini
potteby pravnickych osob.

1.3 Lidsky €initel

V souvislosti s vyvojem informacénich a komunikaé¢nich technologii a
informacnich systéma rostou pozadavky na kvalifikaci vSech jejich
tvircd i uzivateld (Chromy, 2013, s.105-106). Tyto poZadavky se
projevuji nejen intern€ na zaméstnance (uvniti') firmy, ale i extern¢,
naptiklad u internetovych obchodi (Dvotacek, 2005, s. 27). V piipadé
hotelnictvi jde o uzivatele hotelovych rezerva¢nich systémut na strané
zékazniku.

Na stran¢ zaméstnancti firmy je mozné se problémim s nedostatkem
kvalifikovanych zaméstnanc do jisté miry vyhnout, naptiklad vcas
provedenou rekvalifikaci, Skolenimi apod. Obecné feceno kvalitni péci
o lidské zdroje, (Dohnal, 2002). Pfi tempu vyvoje novych technologii
1ze predpokladat rovnéz trvalé vydaje firem na péci o lidské zdroje.

Na strané znalosti a dovednosti zakaznikd je patrné situace mnohem
horsi a mize vést az k piibrzdéni vyuzivani novinek v oblasti informac-
nich a komunikac¢nich technologii. Kazda firma musi sledovat nejen
vyvoj informacnich a komunikaénich technologii a informaénich
systémd, ale soucasné také stav znalosti u populace a jeji vztah k no-
vinkam, na coz upozoriiuji napiiklad (Silerova - Havlidek, 2011). Firma
nemuze redlnym zpisobem ovlivnit znalosti a dovednosti zdkazniku,
ale musi z nich vychdzet tak, Ze vyuziva takové informacni a komuni-
kaéni technologie a informacni systémy, aby s nimi zakaznici byli
schopni pracovat.

ZvySovani kvalifikace uzivateld informaénich a komunikaénich tech-
nologii a informacénich systémut do zna¢né miry zavisi na urovni $kol-
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stvi, vzdélavaci politice a ekonomické trovni konkrétniho statu. Na
tyto faktory je nutné vzit ohled jiz pii zakladani elektronického podni-
kani a zvazit rozsah plisobnosti celého systému. Jina bude situace ve
vyspélych evropskych statech a jind bude napiiklad v né€kterych afric-
kych zemich (Dvorak, 2012).

Kazda firma muze vyuzivat i nékteré dal§i moznosti, naznacené v casti
1.2.4, které ji mohou také v této oblasti usnadnit ¢innost tim, Ze jsou
feSeny jinou firmou, pfipadné lze problémy a zkusenosti s dalSimi fir-
mami konzultovat. Tim mize sniZit potfebu svych vlastnich (internich)
kvalifikovanych odborniki a vyuzit pfitom znalosti, které jiné firmy
poskytuji. Pfitom muze jit také o znalost zakazniku, tedy konkrétniho
cilového segmentu trhu.

1.4  Specifické charakteristiky hotelu

Hotel slouZi pro poskytovani ubytovani, stravovani a k uspokojovani
dalSich dopliitkovych potieb.

Poznamka:

V dal$im textu je pro zjednoduseni pojmu vyuzivano oznaceni hotel, pfestoze podle uve-

dené definice muze jit také o motel, botel, penzion, hostel apod., pokud bychom zménili
prvni slovo. Sou¢asné nebude bran ohled na kategorii ubytovaciho zafizeni (hotelu).

Charakteristické rysy hotelem poskytovanych sluzeb:

» omezeni mistem - z&kaznik vyuziva sluzbu vyhradné u jejiho po-
skytovatele.

= omezeni ¢asem - pfiprava sluzby, jeji realizace i spotfeba jsou
Casové€ propojeny a omezeny. Pokud neni dana sluzba spotiebovana
v dobg, ve které je k dispozici, zlistava nevyuZzitou a ve své podstaté
prispiva ke ztraté hotelu, ktery ma vzdy naklady na jeji ptipravu.

= osobni charakter - slouzi k bezprostfednimu uspokojovani vyhrad-
né osobnich potieb zakazniku.

= zavislost na poskytovatelich jinych sluzeb - hotelové sluzby jsou
zavislé na spole¢né ¢innosti mnoha odvétvi. Potiebuji nebo vyuZivaji
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poskytovatele specifickych sluzeb (naptiklad prédelny, dopravce,

dodavatelé nékterych produktl apod.)

standard sluzeb - hotely poskytuji zdkaznikiim kromé& piechodné-

ho ubytovani také fadu dalSich dopliikovych sluzeb. Jejich rozsah a

kvalita, tvoii urCity standard sluzeb, ktery je ovlivilovan vice fak-

tory, naptiklad:

- charakterem hotelu - hotel, motel, penzion apod.

- provoznimi pfedpoklady - naro¢nost sluzeb na prostor, schop-
nosti personalu apod.

- cilovym segmentem trhu - klientela dana zvyklostmi, tradicemi,
strukturou hostil apod.

- sezénnimi vlivy.

- urovni vyuziti lizkové kapacity - souvislost s primérnou dobou
pobytu hostt a jejich pozadavky na standard sluzZeb.

V hotelnictvi existuji uréité, pevné definované standardy, kterymi je
oznacovan rozsah a kvalita poskytovanych sluzeb. Jsou téméf vzdy vy-
uzivany, ale jejich rozbor nema z hlediska této publikace hlubsi vyznam.

vazba na cestovni ruch - hotely zpravidla vyuZivaji napojeni na
systém cestovniho ruchu v dané destinaci.

Cinnosti pii provozu hotelu je mozné rozdélit, stejné jako u kazdé
firmy na nasledujici oblasti:

interni, které jsou provadény uvnitt hotelu a souvisi naptiklad
s fizenim jeho chodu, strategickymi rozhodnutimi, fizenim lidskych
zdroju apod. Typickymi piiklady mohou byt aplikacni systémy ERP,
HRM (byvaji sou¢asti ERP), apod. Tyto aplika¢ni systémy se ozna-
¢uji jako back office aplikace (Pour, 2002).

fizeni vztaht se zakazniky CRM, marketingové aktivity, spoluprace
v ramci hotelovych (obchodnich) fetézcti SCM apod. Aplikace, kte-
ré podporuji fizeni externich vztahti dané firmy se zakazniky, doda-
vateli apod. (CRM, SCM, SRM apod.) se dnes zpravidla oznacuji
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jako aplikace s ptidanou hodnotou (value added) nebo tzv. front
office.

Obé¢ zminéné oblasti a jejich zjednoduSeny obsah jsou znazornény na
obr. 5, ktery predstavuje mozné schéma aplikacni architektury infor-
macnich systému a technologii hotelu. Na obrazku jsou tmavé podbar-
vené oblasti souvisejici s externi ¢innosti hotelu.

vedeni - management

manazerské rozhodovani

I
|
Business Intelligence |
I
I
1
1

< i -------- i f <>
dodavatelé, - - - zakaznici,
obchodni : hotelovi
partnefi (lidské finance, . r?ogtgw
! / trolli ;
s majetek) || <" o9 CK, CA
(-

obchodni zastupci, referenti,
recepce hotelu

Obr.5 Mozna varianta aplikacni architektury IS/ICT hotelu
upraveno (Pour, 2002)
Poznamka:
Casti ERP, CRM, SCM a SRM jsou na obr. 5 zobrazeny zjednodudené pouze pro zna-
zornéni jejich zafazeni do celkového informacéniho systému.

Schéma na obr. 5 je pouze orientacni a u riznych hoteltt mize nabyvat
jinou podobu. To vyplyva z mnoha faktort. Napfiklad rizné hotely
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mohou mit jinak definovanou organizac¢ni strukturu, mohou mit jiny
zpusob fizeni, jiné zavedené zpisoby vnitini i vn&j$i komunikace a
dalsi odlisnosti. V1iv na komplexnost feseni celé aplikacni architektury
informacnich systému a technologii hotelu ma zejména velikost hotelu,
zatazeni do hotelovych fetézcl, pfipadné fetézcli souvisejicich s ces-
tovnimi kancelafemi.

Poznamka:

integraci, projevujici se doplriovanim dal$ich moduld.

Existuji také trivialni, tedy nejjednodussi a soucasné nejlevnéjsi feseni
systému podporujicich v8echny zakladni (elementarnich) fidici a admi-
nistrativni operace probihajici v konkrétnim hotelu. Jsou jimi kancelai-
ské systémy, vCetné textovych a grafickych editord, tabulkovych kal-
kulatorti (Pour, 2002). Takova feSeni mohou vyhovovat zpravidla pou-
ze velmi malym hoteltim s velmi jednoduchymi toky probihajicich pro-
cest a tomu odpovidajicimi velmi jednoduchymi toky dat daného hote-
lu. Soucasné také ale zminéné kancelaiské systémy tvoii velmi daleZi-
tou zakladni podporu jakychkoliv jinych informacnich systémi s riiz-
nymi integrovanymi moduly u hotell zna¢né vétSich a z hlediska toku
procest a dat zna¢né komplikovanéjsich.

Zakladni kancelarské systémy maji navic jesté¢ velmi dalezitou funkci
komunikaéni a slouzi k podpofte elektronické posty. Umoznuji také po-
skytovani vSeobecnych informaci a instrukei, vétSinou pomoci aplikaci
firemniho intranetu apod. Vyznamnou roli v této skupiné maji také apli-
kace pro spravu dokumentii a technologie pro fizeni pracovnich tokd,
které jsou oznacovany jako workflow.

Poznamka:

Pojmem workflow rozumime automatizaci celého nebo pouze ¢asti firemniho procesu, pri
kterém jsou dokumenty, data, informace, pfipadné tkoly predavany od jednoho ucastnika
procesu k druhému podle sady definovanych pravidel a kompetenci pro danou proce-
duru tak, aby bylo dosazeno splnéni firemnich cilt. Vétsi firmy s rozlehlej$i administra-

né vede k vy$S$i integraci, projevujici se doplriovanim dalsich moduld.
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Schéma aplikaéni architektury informacnich systému a technologii kon-
krétniho hotelu musi vzdy souviset s procesy, resp. tokem procest, kte-
ré v tomto hotelu probihaji, a jim odpovidajicimi datovymi toky. Vyu-
zivani ur€ité aplikace musi vést k dosazeni pozadovanych efekti.

Aby bylo dosaZeno poZadované kvality, tedy efektivity jednotlivych
aplikaci informacniho systému, je bezpodminecné nutné vychazet pii
jeho koncipovani z podrobnych znalosti probihajicich procest, jejich
tokti a charakteru a toku dat. Z hlediska analyzy a navrhu informacniho
systému jde o kvalitni zpracovani modelu reality, tedy analyzu na kon-
ceptualni trovni.

1.5 Obchodovani a mezinarodni obchodovani hotelu

Ptestoze hotely mohou nabizet dalsi sluzby, jako napf. stravovani, rela-
Xaci spojenou s fitness centry, zazitky, uspofadani konferenci, prodej
ruznych predmétid vcetné upominkovych apod., zistadvaji z hlediska
elektronického podnikani hlavnim produktem hoteld sluzby spojené
s poskytovanim ubytovani. K nim musime dal$i nabidky produkta vZdy
vztdhnout. Veskeré obchodovani se tedy odviji od nabidky ubytovani.

Poznamka:

Hotely nemaji napfiklad elektronicky obchod, ktery by umoZzrioval objednani néjakého
pfedmeétu a zprostiedkovani jeho doruceni. Stejné tak si Ize jen téZko predstavit, Ze by
prijel nékdo z jiného mésta, popr. z ciziny jen kvili dobfe vybavené posilovné. Ale i ta-
kova "mali¢kost" mize rozhodnout o volbé hotelu pro ubytovani.

Jina situace je v oblasti informacnich systémil nebo marketingu kon-
krétniho hotelu, kterych se vSechny produkty, tedy vyrobky a sluzby
poskytované hotelem bezprostiedné tykaji.

Poznamka:

VSechny vyrobky a sluzby nabizené a poskytované hotelem musi byt pfipravovany, ne-
pochybné existuje jejich evidence, procesy jejich doplriovani, udaje o nich jsou soucasti
ucetnictvi atd.

Podobné vdechny produkty hotelu souvisi s marketingovymi aktivitami.
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Vzhledem k tomu, Ze tato publikace neni o konkrétnim hotelu a sou-
¢asné pod pojmem hotel rozumime také jiné typy ubytovacich zafizeni
(hotel, botel, motel, penzion apod.), neni ucelné zabyvat se konkrétni
nabidkou produkti a soustfedime se pouze na hlavni produkt, tedy uby-
tovaci sluzby.

Obchodovéni hotelu souvisi se specifickymi charakteristikami hotelu.

Produkt je zakaznikovi dostupny pouze:

= vyyhradné u jeho poskytovatele, nelze ho Zadnym zplsobem distri-
buovat.

= v uréitém c¢ase, na kdy je objednan. Pokud neni produkt spotiebo-
van v dobé, ve které je k dispozici, zistava nevyuzity a ve své pod-
staté prispiva ke ztraté hotelu, ktery ma naklady souvisejici s jeho
piipravou.

=k bezprostiednimu do¢asnému uspokojovani vyhradné jeho osobnich
potieb.

Zakaznik si tedy pronajme urcity prostor pro docasné ubytovani. Tento
prostor je na urcitém misté, vyznacuje se ur¢itymi charakteristikami, kte-
ré jsou nediln€ spojené s jeho okolim, tzn. prostorami hotelu. Pti rezer-
vaci pronajmu muze pozadovat ur¢ité dalsi produkty ze strany hotelu,
zpravidla sluzby. Naptiklad to mtize byt zajisténi parkovani, konferenc-
niho salonku, vyhranéného rezimu stravovani apod. Hotel tyto produk-
ty zpravidla nabizi prostiednictvim svého informaéniho (rezervaéniho)
systému.

Na strané zakaznika byva informacni systém hotelu realizovan napti-
klad obdobou internetového obchodu. K tomu slouzi webové stranky,
které misto pomysiného nakupniho koSe zprostiedkovavaji moZnost
propojeni s rezervaénim systémem, jako nedilnou soucasti informacni-
ho systému hotelu.

Na webovych strankadch mize potencialni zakaznik zjistit v§echny uva-
déné parametry a charakteristiky daného hotelu a jim poskytovanych
produkti. Pokud ma o ubytovani zajem, vyuZije nasledné propojeni
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s rezervacnim systémem, produkt si zarezervuje na urcité obdobi. Podle
individualnich pravidel hotelu se musi do pevného, piipadné dohodnu-
tého terminu do hotelu dostavit, jinak mize byt rezervovana ubytovaci
kapacita vyuZzita jinym zakaznikem.

V Ceské republice a v civilizovanych zahrani¢ich zemich existuji jed-
notné standardy, které se tykaji celého prostiedi hotelu, zejména posky-
tovani dalSich sluZeb a jejich kvality, dostupnosti vybranych produkt,
vybaveni a jeho pokoji atd. Z tohoto pohledu je mozné rovnéz predpo-
kladat standardni pribéh celého obchodni transakce (obchodu) véetné
spotieby produktu bez ohledu na zemi, ve které zakaznik tuto transakci
realizuje (ubytuje se).

Jediné rozdily budou z mezinarodniho hlediska:

* nutné jazykové kompetence zaméstnanct hotelu,

* nutné jazykové mutace elektronického obchodu a rezervacniho sys-
tému,

= schopnost realizovat platbu v riznych ménach (sménarny, elektro-
nické bankovnictvi),

» na stran¢ zakaznika k tomu jeste¢ mize ptibyt legalnost jeho pobytu
v pfislusném statu,

» bezpodmine¢na je pak kompatibilita zakoni mezi zemémi, kde je
ubytovani realizovano a kde funguje elektronicky obchod hotelu a
S nim spojeny rezervacéni systém. Tim je myslena kompatibilita za-
kond, podle kterych se ubytovavani v hotelu a vSechno, co s nim
souvisi, fidi.

Poznamka:

Rezervaéni systém je soucasti informacniho systému hotelu. Informaéni systém hotelu
zpravidla realizuje vnitini komunikaci hotelu v jazyce umisténi hotelu, ale jeho cast, zpro-
stfedkovavajici rezervaci, musi umoZzriovat komunikaci v nékolika svétovych jazycich.

Z hlediska nekompatibility zakont mohou vznikat problémy napriklad v chdpani sména-
ren, apod. Stadi si vzpomenout na situaci v Ceské republice pred rokem 1989. Jsou mozné
i nékteré dalsi problémy.
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1.6  Marketingové aktivity

Marketingové aktivity jsou nedilnou soucasti ¢innosti kazdého hotelu
pracujiciho ve standardnim hospodaiském a kulturnim prostfedi. Mar-
ketingové aktivity mohou byt z dost velké miry provozovany prostied-
nictvim informaénich a komunika¢nich technologii, které pfitom vyu-
Zivaji zejména internetové prostredi k pfenosu dat. Marketing v elektro-
nickém prostiedi se dynamicky rozviji, ale pfesto dosud nejsou plné
vyuzivany v8echny moznosti. VétSina firem se shaZi propagovat své
produkty a prodavat je prostiednictvim elektronického prostiedi podob-
nym zpusobem (Kotler a kol., 2005, s. 182).

Rozvoj elektronického obchodovani, perspektivu jeho budoucnosti a
s tim souvisejici rozvoj elektronického marketingu muZzeme odhadovat
rovnéZ podle vyzkumi riiznych instituci.

1.6.1 Trendy rastu obchodu - populace na Internetu

Dobré piedpoklady vyvoje elektronického obchodovani mizeme odhad-
nout z grafu 1, na kterém je zachycen procentuélni vyvoj podilu uZiva-
telt Internetu ze vSech obyvatel na celém svété od roku 1993 do roku
2014. Na tomto grafu je vidét, ze v roce 2014 nevyuzivalo Internet ne-
celych 60 % obyvatel celého svéta.
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Graf 1 Procentuélni podil populace vyuzivajici Internet - svét
podle (Internet users, 2015)

Je mozné predpokladat, ze poCet uzivatelt Internetu se bude lisSit podle
jednotlivych regionil a v nich podle jednotlivych stat. Predstavu o poc-
tu uzivatell Internetu podle jednotlivych regiontl, platnou pro rok 2013

poskytuje graf 2.

Poznamka:

Do Oceénie se rovnéz zapocitava Novy Zéland (91,45 %) a Australie (89,62 %).
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Graf 2 Podil populace vyuZzivajici Internet - regiony
podle (Internet users by region, 2013)
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Jak je mozné predpokladat, s ohledem na rozdilné socialni a jiné pod-
minky v riznych statech se lisi podily obyvatel vyuZivajicich Internet.
Porovnani vybranych statl je na grafu 3 provedeno pro rok 2014.
Vzhledem k tomu, Ze byly spiSe nahodné vybrany pouze nékteré staty
z celého svéta, bez ohledu na regiony a na procento obyvatel vyuziva-
jicich Internet, neni potadi zemi na grafu smérodatné. Pouze poskytuje
uréitou piedstavu. Lze pfedpokladat, Ze urcitou roli hraje i celkovy
pocet obyvatel dané¢ho statu, ptipadné digitalni propast (digital divide).
Poznamka:

Na svété existuje pomérné dost vysoky pocet obyvatel, ktefi nemaji pfistup k Internetu.
Pricinou jsou ruzné ddvody, napf. socialni, demografické apod. (OECD, 2001). Velmi

Spatna je podle statistiky situace ve vétSiné africkych statu a Oceanii (Internet users by
country 2014). V Evropé pak je na poslednim misté Ukrajina.
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Graf 3 Cetnost populace vybraného stétu vyuZivajici Internet
podle (Internet Users by Country, 2014)

Poznamka:

Internet live stats zpracovava udaje Mezinarodni telekomunikaéni unie (ITU) a Populacni
divize OSN. Udaje Ize povazovat za vérohodné.

Uzivatel Internetu je definovan jako fyzicka osoba, kteréa ma kdykoliv bez omezeni pfi-
stup k Internetu prostfednictvim pocitace nebo mobilniho zafizeni v domé, kde dana
0soba Zije. Soucasti statistik neni vék, viastnictvi pocitace nebo mobilniho zarizeni. Jde
tedy vyhradné o osobu, ktera se muze kdykoliv doma pripojit bez dalsiho omezeni.
Vysledky se mohou lisit u jinych organizaci v zavislosti na pouZzité metodice. Napfiklad
Statisticka divize OSN doporucuje sbér dat roz$irit i na pfistup k Internetu i mimo domov
(Internet users, 2015).
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1.6.2 Vyvoj internetového obchodovani

S vyvojem internetového obchodovani bezprostfedné souvisi vyvoj in-
ternetového (resp. elektronického) marketingu. DuleZitost 1ze prokazat
napiiklad poctem zakaznikd, ktefi vyuzivaji internetové obchodovani,
nebo maloobchodnim obratem v internetovém obchodovani. Tyto uda-
je se jiz tykaji obchodovani, tedy nikoliv "pouhého” vyuZivani interne-
tového prostredi k nedefinovanym tceltim.

Pocty zdkaznikii v maloobchodnim internetovém obchodovani v USA
a jejich pfedpoveéd’ do roku 2018 ukazuje graf 4.
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Graf 4 Pocty zakaznik( v maloobchodnim internetovém obchodovani
v USA ajejich pfedpovéd’ do roku 2018
podle (Number of digital shoppers in the United States from 2010 to 2018)

Vyvoj maloobchodniho internetového obchodovani v miliardach ame-
rickych dolarti v USA ukazuje graf 5, s predpovédi na roky 2015-2019.
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Graf 5 Vyvoj maloobchodniho internetového obchodovani
v miliardach USD v USA, s predpovédi na roky 2015-2019
podle (Retail e-commerce sales in the United States from 2013 to 2019)

Situaci v jednotlivych vybranych statech Evropy zachycuji udaje
CSU transformované do grafu 6. Tyto udaje ukazuji % viech
obyvatel ptislusného statu, které v prubéhu poslednich tii mésici
zakoupilo néjaky produkt (zboZi nebo sluzby) prostiednictvim
Internetu. Vodorovna ¢arkovana ptimka ukazuje primérnou
hodnotu evropskych statt, ktera &ini 37,1 %. Ceska republika se
svymi 26 % se evropskému priméru pfili§ neblizi a ma tedy
vyrazné rezervy, jak proti nékterym evropskym statim (Velka

Britanie 72 %, Dansko 67 % apod.), tak naptiklad také proti
USA (orientacné 66 %).
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Graf 6 Cetnost véech obyvatel prislu$ného stdtu, které v prabéhu poslednich t#i
mésicl zakoupilo néjaky produkt (Udaje v %)
podle (Jednotlivci, ktefi objednali/zakoupili zbozi nebo sluzby pro soukromé ucely pres
internet béhem poslednich 3 mésict)

Uspésnost jedné firmy miize mit také zajimavy vyvoj. Jak je zfejmé
z grafu 7, Cisté piijmy z prodeje maji ve firmé¢ Amazon velmi dynamic-
ky rist.

Poznamka:

Prestoze jde o celosvétové znamou firmu, muzZeme byt pfekvapeni vyvojem pfijmu a pa-
trnym dlouhodobym ristem. Pritom jiZ jde o vysoké castky, které velmi vyrazné prevysuji
celkovy rozpocet Ceské republiky (velmi orientacné témer 2x).

Firma Amazon prodavala rizné produkty také v Ceské republice a zakaznici Siroké na-
bidky rdznych produkti vyuZzivali. Velikost prijmt z obratu a predpoklad jejich dalSiho rdstu
je zfejmé jednim z davodtl, proé firma Amazon zakléda v roce 2015 v Ceské republice
svoji pobocku a intenzivné hleda vhodné zaméstnance.
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Graf 7 Cisté pFijmy z prodeje firmy Amazon
v létech 2004-2014 v miliardach USD
podle (Net sales revenue of Amazon from 2004 to 2014 in billion U.S. dollars)

1.6.3 Moznosti vyuZzivani Internetu k marketingu

Typickym mistem, které mohou hotely vyuZzivat k elektronické marke-
tingové komunikaci jsou webové stranky. Z hlediska ucelu této publi-
kace je zbyte¢né, zabyvat se marketingem a jeho moznymi aktivitami
v celém jeho rozsahu. V internetovém prostiedi je dulezitd zejména
znalost zdkladnich oblasti, které se bézné vyuzivaji a soucasné nejvy-
raznéji ovliviuji kvalitu webovych stranek, resp. internetového obchodu
hotelu.

KaZdé jednoduché webové stranky obsahuji zakladni slozky marketin-

gového mixu 4P z pohledu hotelu. Jsou jimi:

= Product - produktem hotelu jsou sluzby, které hotel svym zékazni-
kim poskytuje a na svych webovych strankach je ucelné popisuje.
Typickym ptikladem je popis a fotografie pokoja.

= Place - popisuje misto, kde je produkt v podobé sluzeb hotelu dostup-
ny. Typickym ptikladem je popis dané destinace, orienta¢ni mapa.

= Price - uvadi ceny poskytovaného produktu, resp. sluzeb hotelu.
Typickym ptikladem jsou ceny pokojl a vybranych sluzeb.
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Promotion - predstavuje podporu distribuce produktu, marketingo-
vou komunikaci apod. Zcela zakladni piiklad poskytuji webové
stranky hotelu jako celek. Interaktivni zpétnou vazbu komunikace
pak poskytuje rezervacni systém, ktery zdkaznikovi umoziuje re-
zervaci produktu (ubytovacich sluzeb) na dany termin a misto.

Webové stranky hoteld dale mohou obsahovat slozky marketingového
mixu 4C z pohledu zakaznik. Jsou jimi:

Customer Value - vyjadiuje hodnotu, kterou ma ubytovani hotelu
pro zakaznika. Tento udaj neobsahuji webové stranky explicitné,
pouze zprostiedkované upozornuji zakaznika na kvalitu, rozsah...,
aby nabyl dojmu, Ze skutené cena je pro né¢ho vyhodna nebo do-
konce nizka. Pokud vSechno odpovida skute¢nosti je to v poradku.
Existuje ale mozZnost, Zze zakaznik bude Spatn¢ informovan nebo po-
skytnuté informace Spatné pochopi. Dilezité je, aby hotel o této
slozce marketingového mixu viibec uvazoval.

Customer Cost - vyjadiuje zakaznikovy naklady v souvislosti s pro-
duktem. Piikladem mohou byt naklady s dopravou na odlehlé misto
hotelu, pfipadné cena za hlidané parkovisté. Od hotelu zakaznik oce-
kava, ze ho na podobné naklady ptipravi poskytnutymi informace-
mi. Pochopitelné tyto nadklady mohou ovliviitovat hodnotu ubytova-
ni pro zakaznika a zpé&tné také cenu ubytovani.

Convenience - vyjadiuje dostupnost pro zakaznika. V praxi to byva
udaj o poloze hotelu, slozitosti dopravy, apod. Opét mlze ovliviio-
vat hodnotu ubytovani pro zakaznika.

Communications - specifikuje moznosti, jak mize zakaznik s hote-
lem komunikovat. Napftiklad interaktivni online rezervace, zptisoby
komunikace - telefon, e-mail, socialni sité apod. Opét mtize ovliviio-
vat hodnotu ubytovani pro zékaznika.

Poznamka:

Marketingovy mix z pohledu zékaznika (4C) neni na rozdil od marketingového mixu z po-
hledu hotelu (4P) snadno identifikovatelnou soucasti webovych stréanek hotelu. Je treba
ho vnimat jako informace, které zakaznika dovedou k jeho samostatnému definovani.
Zékaznik na webovych strankach zjisti popis produktu (hotelovych sluzeb), jejich cenu,
misto poskytovani a moznosti komunikace s hotelem. Sam si udéla predstavu o tom,
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zda je pro ného cena ubytovani prijatelna, jaké bude mit s ubytovanim dal$i naklady, jak
je pro ného sluzba dostupna apod. Je tedy nutné zakaznikovi poskytnout marketingovy
mix 4P s pfimo definovanymi informacemi a pro marketingovy mix 4C pouze informace
vedouci k jeho sestaveni. Zakaznik si tento mix sestavi sam, bez jakychkoliv teoretic-
kych znalosti marketingu. Nasledné si 4P a 4C porovna a ucini rozhodnuti.

Na zakladé marketingovych mixti 4P a 4C byl pozdé¢ji sestaven tzv. we-
bovy marketingovy mix, ktery je oznaCovan 4S. Tento marketingovy
mix lze povazovat jako souhrn uréitych pravidel pii ptipravé, tvorbé a
nasledné udrzbé webovych stranek. Obsahuje nasledujici slozky:

Scope - tato slozka piedstavuje strategii pro pripravu marketingové
komunikace hotelu (firmy) na webovych strdnkach. Vychodiskem je
analyza SWOT a znalost cilového segmentu trhu (zakaznikt). Tyto

zakladni znalosti souvisi s cili marketingové komunikace hotelu a

dohromady tvoti podklady pro stanoveni dalsich aktivit (Chromy -

Ryashko, 2013, s. 8-9).

Site - tato slozka ptedstavuje ucel vyuzivani webovych stranek pri

komunikaci hotelu se zékazniky. Resi se zde diivody, pro¢ by mél

zakaznik webové stranky vyuZzivat a co od nich o¢ekava.

Synergy - v této sloZce je nutné skloubit dohromady tii kompo-

nenty:

- Front office - vSechny internetové aktivity musi byt v souladu s os-
tatnimi a musi pfitom zajistovat jednotnost marketingovych akti-
vit a respektovat prvky firemni identity.

- Back office - vSechny internetové aktivity musi mit odpovidajici
vazbu s procesy uvniti hotelu a respektovat jeho infrastrukturu.

- soucinnost s externimi partnery - webové stranky hotelu musi byt
vhodné propojeny s dal§imi firmami a umozilovat soucinnost po-
skytovanych sluzeb. Pfikladem mutize byt spolupréce s cestovnimi
kancelatemi pii rezervacich apod.

System - zcela nezbytné je zaji$téni spravy a provozu technického

zazemi webovych stranek a jejich propojeni s dalSimi systémy a

aplikacemi. Tedy jejich provoz a udrzbu v odpovidajicich souvislos-

tech s okolim.
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1.6.4 Marketingovy vyzkum

Pfestoze marketingovy vyzkum je nedilnou soucasti vyuzivani Interne-
tu k marketingu, je v této publikaci uveden jako samostatna kapitola.
Divod je ziejmy z vysledkll provedeného vyzkumu praZskych &tyi-
hvézdickovych hotelt, které budou uvedeny pozdéji. VéEtsina hoteli to-
tiz marketingovy vyzkum nevyuziva v plné §ifi.

Pokud vedouci ptedstavitele hotelll zajima nazor zakazniki, soustted’uji
se pouze na zjiStovani spokojenosti a recenzi zakazniku, které reflektu-
ji soucasny stav, naptiklad prostfednictvim webovych stranek Tripad-
VISOr.

Pokud chce hotel znat nazory zakaznikt a jejich skute¢né zajmy je
k provadéni marketingovych vyzkuma vhodngjsi vyuzivani vlastnich
webovych stranek. Pofadani dotaznikovych akci, apod. je v takovych
pripadech velmi levné a vysledky mohou byt spolehlivé. Je mozné vy-
uzivat také spolupraci s externimi firmami prostfednictvim jejich webo-
vych stranek, napiiklad pro sledovani zajmu zdkaznikt cestovnich kan-
celafi a agentur.

VyuZivani socidlnich siti k témto uc¢elim nemusi pfinaset spolehlivé
vysledky, protoze zdaleka ne vSichni zakaznici maji svij profil na
stejné socialni siti a dokonce neni malo téch, ktefi viibec nemaji svij
profil na kterékoliv siti. Stejné tak je tomu rovnéz u hotelti, jak ukazuji
vysledky vyzkumu.

I v pfipad¢ vyuzivani socialnich siti je mozné vyzkumy provadét sou-
bézné také na webovych strankach a vhodnym zptisobem je nasledné
vyhodnotit.
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2 KLICOVE APLIKACE V HOTELNICTVi

Pii vybéru klicovych aplikaci jako souéasti informacénich systémi v ob-
lasti hotelnictvi je vhodné postupovat podle n€kolika rtiznych hledisek.
Duavodem je pokryti riznych moznosti, které uréuji vrstvu architektury,
ve které aplikace pracuji, jake oblasti elektronického podnikéni se apli-
kace tykaji, zda se ptipadné tykaji internetového obchodovani nebo ko-
munikace.

V publikaci postupujeme podle nasledujicich hledisek:
= vrstva architektury,

= druh systému elektronického podnikani,

= zpusob vyuzivani internetového prostiedi.

2.1 Trivrstva architektura

Z hlediska vybéru druhu aplikaci v oblasti hotelnictvi jsou duilezité za-
kladni vrstvy, které jsou uvedeny na obr. 6.

ozenta€ni vrstva (frontend)

datova vrstva
(backend)

Obr.6 Schéma trivrstvé architektury informacéniho systému
(Informacni systémy, 2015)

Nekterymi autory je pouZivan pojem tivrstvy model distribuovaného
systému klient - server, ktery je na obrazku 7. Tento model neni v ja-
kémkoliv rozporu se schématem tiivrstvé architektury informa¢niho
systému na obrazku 6. Model distribuovaného systému ve své podstaté
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schéma architektury informacniho systému urcitym zplisobem rozpra-
covava a ukazuje nékteré z moznosti.

klienti (uZivatelé aplikaci nebo dat server() KLIENT

gouy

UZIVATELSKE ROZHRANI

;apllkacm datwy E SERVER
. server aphkace server ;

Obr.7 Trivrstvy model distribuovaného systému klient - server
(Chromy, 2009, s. 21)

Zakladem distribuovanych systému jsou servery, které jako jejich sub-
systémy poskytuji uréita data nebo aplikace. Tyto subsystemy (servery)
jsou tvofeny urlitymi objekty - zdroji a mohou byt vzajemné propoje-
ny. MiZeme se o nich zminovat v souvislosti s datovou, pfipadné apli-
kaéni vrstvou, viz schéma tiivrstvé architektury informa¢niho systému.
Klient v nich pozaduje ur¢itou sluzbu danou aplika¢nim subsystémem
(napriklad vyuzivani konkrétni softwarové aplikace) nebo poZaduje
urcita data (v ramci svého opravnéni) a server je poskytuje.

K zajisténi spolehlivého komunika¢niho prostiedi k pfenosu pozadav-
ki a informaci mezi jednotlivymi klienty a servery je nutné kvalitni

uzivatelské rozhrani. To mizeme vnimat jako prezentacni vrstvu, Viz
schéma tiivrtsvé architektury informa¢niho systému. U novych a vyspé-
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lych uZivatelskych rozhrani nezalezi na jednotném opera¢nim systému
u vSech klientd ani na stran¢ servert. Uzivatelska rozhrani veskerou
potiebnou a povolenou komunikaci zprostiedkuji (Chromy, 2013, s. 107-
109).

Popisované moznosti poskytuje v dnesni dobé Cloud Computing. V in-
ternetovém prostiedi je mozné si u riznych firem pronajmout ulozisté
svych dat a také uzivani riznych aplikaci. Stranou nezdstavaji ani firmy

jako Microsoft, Adobe, apod. Firma Adobe dokonce jiz jinou moznost
vyuzivani svého softwaru ani neposkytuje.

Nespornou vyhodou takového feseni na strané uZivatele je neustala do-
stupnost svych dat a potfebnych aplikaci odkudkoliv.

Pro poskytovatele aplikaci je vyhodna zaruka legalniho pouZivani ves-
kerého jim nabizeného softwaru. V budoucnu proto patrn€¢ dojde k ma-
sivnimu rozsifeni.

Samoziejmou podminkou Cloud Computingu je rychlé internetové pfi-
pojeni, zajist'ujici potfebnou pienosovou rychlost pti nacitani a uklada-
ni dat nebo pfi praci s aplikaénim softwarem.

Nevyhodou je ulozeni dat na cizim pocitaci a jejich zabezpeceni, coz
tvofi ur€ité potencialni riziko naptiklad pfi praci s citlivymi nebo tajny-
mi daty. Musime si uvédomit, ze v tomto piipadé nemusi jit pouze
0 pasobeni tzv. tietich (nezicastnénych) stran. Zajem o ncktera data
zakaznikt mtze byt z riznych divodl i na strané majitelt datového
serveru. Tim pochopitelné nemyslime néjaké konkrétni firmy, ale pou-
ze obecnou moznost nelegalnich aktivit.

2.1.1 Datova vrstva

Datova vrstva (backend) je zpravidla piedstavoviana databazovym sys-
témem, ktery tvoii spole¢nou zdkladnu pro praci s daty vicznym diléim
systémiuim integrovanym do informacniho systému. S vyuZitim této
vrstvy je mozné zajiStovat ziskavani, agregaci, modifikaci a ukladani
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dat. Nasledné pak jejich dalsi pfedzpracovani jako pfipravu pro aplikac-
ni vrstvu.

S datovou vrstvou souvisi zajisténi urcité organizace prace s daty ve fir-
m¢e (hotelu). V praxi jde také o tzv. spisovy a skarta¢ni fad organizace,
které zajist'uji ramec pravidel pro uchovavani a pfistup k vyznamnym
datim (sem patii i napf. korespondence) a jejich likvidaci.

S datovou vrstvou souvisi aplika¢ni vrstva, ktera mdze pfipravovat po-
trebna data pro jejich prezentaci v prezentacni vrstve.

2.1.2 Aplikacéni vrstva

Aplikaéni vrstva (middleware) zajist'uje vSechny operace se vstupni-
mi a vystupnimi daty (jejich transformace, vypocty apod.) a p¥ipravu
na jejich uloZeni v datové vrstvé nebo prezentaci v prezentacni vrstvé.

2.1.3 Prezentacni vrstva

Prezentacni vrstva (frontend) zprostiedkovava komunikaci mezi hote-
lem (firmou) a klienty, coz mohou byt uZivatelé, na strané stejné firmy,
ale také cilovy segment trhu (zakaznici). V praxi byvaji aplikace pra-
Cujici v prezentacni vrstvé oznaCovany jako klientské.

Podle toho, jakou mérou klientska aplikace prezentacni vrstvy zasahuje

také do vrstvy aplikaéni (middleware) rozeznavame:

= Tlusté klienty, jejichz ¢innost neni omezena pouze na prezentacéni
vrstvu, ale do uréité miry se podili také na chodu aplikacni vrstvy.

= Tenké Klienty, jejichz ¢innost je odd€lena od aplikaéni vrstvy, ve
které jsou piipravovany podklady pro komunikaci prostiednictvim
prezentaéni vrstvy. Tzv. tenky klient tedy zprosttedkovava komuni-
kaci (vstup a vystup dat) mezi informacnim systémem a uzivatelem,
resp. cilovym segmentem trhu (zdkaznikem). Vyhodou tenkych kli-
entd je, ze je zpravidla mozné je provozovat na riznych zafizenich,
jako jsou naptiklad osobni pocitace, notebooky, tablety, PDA, mo-
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bilni telefony. Je mozné také vyuzivat rizné operaéni systémy, jako
napiiklad MS Windows, Windows Mobile, Linux, atd. Pokud je in-
formacni systém realizovan v internetovém prostiedi, je jako tenky
Klient vyuzivan jakykoliv prohlize¢ webovych stranek.

2.2 Oblast podle pomysiné hranice IS firmy

Pomyslna hranice informa¢niho systému firmy rozdéluje plsobnost to-
hoto systému ve smyslu prace interni a externi.

2.2.1 Back office

Pojmem back office jsou nazyvany aplikace pro zpracovani internich
uloh, které jsou provdadény prostiednictvim prezentacni vrstvy infov-
macniho systému uvniti firmy (hotelu). Souvisi naptiklad s fizenim
jeho chodu, strategickymi rozhodnutimi, fizenim lidskych zdroji apod.
Typickymi ptiklady mohou byt aplikacni syst¢émy ERP, HRM (byvaji
soucasti ERP), apod. (Pour, 2002).

2.2.2 Front office

Pojmem front office jsou nazyvany aplikace, které podporuji Fizeni
externich vztahii dané firmy (hotelu) se zékazniky, dodavateli apod.
(CRM, SCM, SRM apod.) a umoZiiuji jim komunikaci prostiednic-
tvim prezentaclni vrstvy s informacnim systémem firmy. Dnes se rov-
néz oznacuji jako aplikace s pfidanou hodnotou (value-added).

vvvvvv

zakazniky - CRM, marketingové aktivity, spolupréce v rdmci hotelo-
vych (obchodnich) fetézct - SCM, prace zakaznika s rezervacnim sys-
témem firmy apod.
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2.3  Vybrané systémy elektronického podnikéni

V prvé Fadé je vhodné si definovat elektronické podnikani jako reali-
zaci podnikatelskych procesii, probihajici elektronickou cestou s vyu-
Zitim informacnich a komunikacénich technologii a informaénich sys-
témir (Chromy, 2013, s. 4).

Je vhodné si ptipomenout, Ze elektronické obchodovani je podmnoZzi-
nou elektronického podnikéni, a internetove obchodovani je podmnoZi-
nou elektronického obchodovani.

Samotné systémy elektronického podnikéni je mozné rozdélit a dale
studovat na zakladé obrazku 8, ktery znazorfiuje vybrané systémy.
Informacni systém celé firmy zpravidla tyto vybrané systémy obsahuje
jako své soucasti, resp. jako své podsystémy.

Bl
o
L8
B ERP -
© >0 =
T S
o T o
© O ~
1 ~ O
> N
£ ECM
4=

Obr.8 Schéma vybranych systému firmy, které navazuji na systém ERP
upraveno (Basl, Blazicek, 2012, s. 88)
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Vyvoj informacnich systému ukazuje, ze je velmi praktické doplnéni
automatické komunikace mezi aplikacemi, sledujicimi, vyhodnocujici-
mi a podporujicimi fizeni procest, které jsou integrované do samot-
nych ERP a oblastmi piisobnosti systému vybranych externich procesu.
Toto doplnéni, integrace, resp. provazani datovych toki se tyka fizeni
vztahl se zdkazniky (systémid CRM) a fizeni dodavatelskych fetézci
(systémy SCM, obrézek 8) (Chromy, 2013, s. 143).

Zminéné vazby a souvislosti v dasledku pfinaseji vyraznou zménu,
kterd mize pfinést vyznamné zkvalitnéni informa¢niho systému a pra-
ce s nim uvnitt firmy, ale soucasné¢ umoziuje individualizovanou ko-
munikaci se zdkazniky a spolupracujicimi firmami. Kromé toho tyto
vazby vedou ke zkvalitnéni obousmérné marketingové komunikace.

vvvvvv

slusného podniku, patfilo tedy do oblasti nazyvané rovnéz back office,
viz vyse.

Ptifazeni na obrazku 8 uvedenych oblasti CRM a SCM, kter¢ patii do
systémi nazyvanych rovnéz front office, piisobi souCasné caste¢né
omezovani plné kontroly systémit ERP v pfislusné firmeé. To logicky
vyplyvé ze zapojeni externich subjektii do ptivodniho, pouze na jednu
firmu a interné lokalizovaného a feSeného systému.

Mozné celkové schéma aplikacni architektury informacnich systému a
technologii obchodni firmy je na obrazku 9.

Na systém ERP, rozsifeny o systtmy CRM a SCM zpravidla pro vel-
kou efektivitu pfi podpotfe rozhodovacich procest navazuje komplex
aplikaci, které podporuji analytickou a rozhodovaci ¢innost manazert
podniku, a ktery oznacCujeme jako Business Intelligence. Do oblasti
Business Intelligence patii tzv. manazerské aplikace, které vyuzivaji
datovych skladi, datovych trzist, dolovani dat apod. (Chromy, 2009, s.
86-99).

52



Ke kompletnimu informa¢nimu systému firmy patii sprava obsahu (dat,
informaci, dokumentti) firmy, na obrazku 8 ozna¢ena ECM.

vedeni - management

<> i -------- i f <=
1
|
|
dodavatelé, ! zakaznici,
obchodni finance ; hotelovi
partnefi, (lidske, < . hosté,
CK, CA majetek) controlling CK, CA

obchodni zastupci, referenti,
recepce hotelu

Obr.9 Schéma aplikac¢ni architektury informacnich systému
atechnologii obchodni firmy
upraveno (Pour, 2002)

Poznamka:
Pro lepSi nazornost je toto schéma uvedeno v publikaci 2%, vzdy v souvislosti s danym
tématem textu.
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2.3.1 Enterprise Resource Planning

Pojem Enterprise Resource Planning (ERP) je mozZné definovat jako
aplikacni systémy integrované do ucéinného ndstroje, ktery je schopen
pokryt planovdni a Fizeni vSech klicovych internich podnikovych pro-
cesui (zdrojit a jejich transformace na vystupy), a to na v§ech urov-
nich od strategické aZ po operativni (Sodomka, 2004).

V soucasné dob¢ se tyto systémy podnikového fizeni oznacuji také
jako back office aplikace (Pour, 2002), viz vyse.

Mezi klicové interni procesy firmy, které byvaji integrovany do ERP
patii:

= fizeni vyroby,

= logistika,

= personalistika,

= ekonomika,

= procesy vrcholového rozhodovani vyuZivajici datové sklady (OLAP).

Pro zaji§téni provozu moderniho, spolehlivého a jednotného systému
fizeni, planovani apod. je zékladnim pfedpokladem automatizace vSech
zakladnich procesii probihajicich v celé firmé, vedouci k zefektivnéni
jejich fizeni (Basl, 2008, s. 65-66).

Kvalitni firemni systém vede k zjednoduseni datové komunikace (dato-
vych tokll) mezi jednotlivymi stfedisky, ktera odpovida procesim a je-
jich tokiim probihajicim ve firmé a zaroven vede ke zrychleni a zlev-
néni celé administrativni ¢innosti firmy (Chromy, 2013, s. 142-143).

vvvvvv

2004):
= automatizace hlavnich podnikovych procest,
= integrace podnikovych procest,

sdileni dat, postupti a jejich standardizace,
= zpfistupniovani informaci v redlném case.
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Poznamka:

Z vnéjsiho pohledu velmi podobné firmy zpravidla mivaji odlisné cile, odlisné definova-
nou organizaéni strukturu, jiny zplsob fizeni, jiné zavedené zpusoby vnitini i vnéj§i
komunikace a spoustu dalSich odliSnosti. To vSe vede ke skutecnosti, Ze systémy ERP
byvaji pouze ziidka stejné. Ma-li byt cely systém ERP kvalitni, pro danou firmu ucinny a
prinasejici pozadované vysledky, je nutna spolutiCast zakaznika (této firmy) jiz pfi jeho
planovani a zavadéni specializovanou softwarovou firmou.

Cilem zavedeni uc¢inného a vykonného systému ERP rozhodné neni zmeénit vSechno
v celé organizaci chodu firmy podle nové porizeného systému ERP. Nelze to ale ani vy-
loucit. Zakladnim pravidlem je, Ze to, co je bezproblémové, vykonné a ucinné, nema vy-
znam ménit pouze kvili zavadénému elektronickému systému.

Z uvedeného Ize tedy odvodit, Ze zakladem predchazejicim zadani poZadavk( na sys-
tém ERP musi byt dikladna analyza. Stanoveni cilt a priorit, definovani ucelné organi-
zacni struktury a oblasti, kterych se méa systém ERP tykat (Chromy, 2009, s. 86-99).

V ptipadée, ze tieba urcita stiediska maji zavedeny sviij bezproblémovy
a ucinny systém fizeni, Ize architekturu celého systému ERP firmy feSit
tak, ze tyto jednotlivé lokalni systémy budou tvofit podsystémy (mo-
duly) nové zavadéného informacniho systému. Systém ERP celé firmy
pak mtize zastiesit jednotlivé podsystémy a feSit zejména komunikaci a
predavani informaci mezi témito podsystémy.

Timto zpGsobem lze fesit i pripady, kdy by vysoké potizovaci naklady
systémi ERP pfesahovaly moznosti firmy. Pfi dobré vstupni analyze
Ize ur¢it priority pii zavadéni celych systému a stanovit asovy a nékla-
dovy plan jejich potizeni.

Nedostatecna analyza a ptiprava pozadavki na potizovany systém ERP
miize vést k podstatné vyssim vydajim a k predrazeni celé investice.
Privodnim jevem byvaji navic dodateéné naklady, které pivodné ne-
byly viibec planované (Chromy, 2013, s. 143 - 145).

Systémy ERP zpravidla obsahuji nasledujici soucasti v oblasti back

office (Chromy, 2013, s. 149 - 150):

»= Document Imaging System - hlavnim cilem je zajistit kompletni
vytvoreni a zpracovani dokumentd v elektronické podobé. Od pie-
vodu listinnych dokumentti do elektronické podoby, vytvaieni pou-
ze elektronickych dokumentt, pies jejich zmény a Upravy, indexaci
az po jejich ukladani a zakladni pfechovavani. Na tento systém pfi-
mo navazuje document management system.
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Document Management System - tento systém zajistuje centrali-
zovanou spravu dokumentt. Obsahuje vyhledavaci fulltextové sluz-
by vysoké urovné. Zakladem je zpracovani texta tak, aby bylo moz-
né pozadované slovo co nejrychleji vyhledat. Vyuziva se pfitom tzv.
fulltextovy rejstiik, ktery je vytvaren u kazdého ukladaného doku-
mentu a obsahuje seznam v3ech slov pouZitych v textu konkrétniho
dokumentu. Pfi fulltextovém hledani potom neni tfeba prochézet celé
texty viech dokumentu, ale sta¢i prohledat fulltextové rejstiiky. Vy-
hodné je také vyuzivani jazykové analyzy, kdy se do rejstiikd neu-
vadi cela konkrétni slova, ale pouze jejich jazykovy zaklad (koten).
Na vyhledavani pak nema vliv odliSnost hledaného tvaru slova pti
stejném zakladu. Tyto systémy dale zajistuji ochranu dokumentd
umoZnénim evidovaného piistupu dle piistupovych prav rizné Urov-
né. V neposledni fadé také upozorni pii otevieni ve stejnou chvili
a pfislusny dokument je momentalné jinde zpracovavan a je tedy
pouze informativni (Chromy, 2009, s. 86-89).

Groupware - tento systém umoziiuje komunikaci dvou a vice osob,
kterym poskytuje moznost koordinovat jejich ¢innosti, véetné prace
na stejném dokumentu. Takovy dokument musi byt uloZen pouze na
jednom misté. Umozituje pracovniklim také planovani jejich schii-
zek, ¢innosti, dokonce i spole¢nych, napiiklad jejich spolupraci na
urcitém projektu apod. Obsahuje proto zpravidla naptiklad seznam
kontaktti, seznamy ukolli, kalendare, moznosti skupinového plano-
vani, apod. Pro pracovniky neni problém si naptiklad dohodnout
elektronickou cestou schiizku i pfes momentalni nepiitomnost nékte-
rého z nich. V takovém ptipad¢ ho zastoupi automat, ktery vyjadri
souhlas s navrhovanym terminem nebo Zadatele informuje, Ze navr-
hovany termin je jiz obsazen pro jinou ¢innost. Jednoduchym pii-
kladem téchto systémti je MS Outlook. Dale tyto systémy podle po-
tieb firmy podporuji vétSinu druht komunikace - emaily, interneto-
vé telefonovani (zvukové konference), videokonference, chat k dané
problematice atd. (Chromy, 2009, s. 86-89).
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Workflow - tyto systémy umoziuji fizeni ob&hu zpracovavanych
dokumentti podle pfedem nastavenych pravidel. Napiiklad piipo-
minkova fizeni mohou byt standardizovana a ulozena v systému.
Obéh dokumentu je pak zajistén vzdy stejn¢ a bez ptipadnych omy-
It a nejasnosti. Na zakladé vyhodnoceni zdokumentovanych pracov-
nich postupti je mozno lépe navrhovat zmény procest, v kazdém
okamzZiku je zjistitelny stav vytizovani konkrétniho pfipadu, vSech-
ny akce jsou autorizovany a zaznamenany, manazeti ziskavaji véro-
hodngjsi podklady pro hodnoceni pracovnikti apod. (Pour, 2002).

Systémy ERP mohou podle potieb konkrétniho podniku obsahovat pod-
systémy nebo moduly orientované na ¢innost urcitych stfedisek nebo
pracovnich skupin. V praxi mize v nékterych piipadech jit az o rozsah-

ly vycet moznych podsystémut nebo modull, proto v publikaci uvede-
me pouze nékteré vyznamné a zpravidla vyuzivané:

ucetnictvi - zpravidla byva piedstavovano moduly, které umoziuji

kompletni vedeni podvojného Gcetnictvi (ptipadné danovou eviden-

ci) firmy, véetné zakonem o udetnictvi predepsanych kone¢nych vy-

kazli, podani daniového ptiznani, apod. Umoziiuji také zapojeni ucet-

nictvi do celého systému ERP, naptiklad v prostedi pocitatové site.

Zpravidla umoziuji hlavné nasledujici ¢innosti a operace:

- sledovani nakladd a vynost,

- vedeni Gcetnich knih a Gcetnich zapist,

- vedeni a evidenci majetku podniku a zdroje jeho kryti,

- vedeni a evidenci dlouhodobého nehmotného a hmotného
majetku,

- vedeni a evidenci dlouhodobého a kratkodobého finan¢niho
majetku,

- sledovani rezerv a dlouhodobych zavazki,

- sledovani a vedeni finan¢nich a kapitalovych uct,

- provedeni ucetni uzaveérky,

- poskytuji zaklady finanéni analyzy.
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Moduly pro ndkup a prodej - jsou uréeny pro podporu pii feSeni
zakladnich Cinnosti pii nakupu a prodeji celého sortimentu konkrét-
niho podniku. Udaje, které jsou v tomto podsystému zpracovavané,
maji velmi izkou vazbu na tcetnictvi podniku. Zpravidla se s po-
moci tohoto podsystému provadéji nasledujici ¢innosti:

- prehled poptavek, objednavek a dodavek,

- vedeni evidence zavazkl a pohledavek,

- vedeni a ¢innosti souvisejici se seznamem obchodnich partnert,

- pfijem a vystavovani faktur a dodacich listd.

Majetek, investice - tyto moduly umoziiuji velmi snadné vedeni

evidence vsech souvislosti majetku a investic, v¢etné jejich ndvaz-

nosti na ucetnictvi podniku. Zpravidla umoznuji:

- evidenci drobného, dlouhodobého majetku, véetné investic,

- evidenci a vykonavani potiebnych ukoni s leasingovym majetkem
(naptiklad splatkovy kalendar, danové naklady, zauctovani),

- vypocty odpisi,

- ptipravy podkladi pro inventury.

Skladové hospodarstvi a evidence - tyto integrované moduly zpra-

vidla umoznuji kompletni feSeni riznych soucasti dané problemati-

ky:

- skladové karty, sledovani a evidenci skladovych zasob,

- skladové prehledové sestavy, doklady a podklady pro inventury,

- ptehled poptavek, objednavek a dodavek,

- vyfizovani zavazkl a pohledavek (faktur), sledovani termint splat-
nosti,

- tvorbu cen na zakladé cenovych hladin (naptiklad zakladni a dea-
lerské ceny),

- hromadné operace (naptiklad zména cen vybraného sortimentu).

Moduly pro personalistiku (Human Resources) - tyto moduly zpra-

vidla obsahuji komplex integrovanych moduli, ktery slouZi jako

podpora fizeni oblasti lidskych zdroji. V ramci téchto podsystému

jsou v navaznosti na organiza¢ni schéma konkrétniho podniku vy-
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tvofeny presné popisy pracovnich mist. Cela oblast mize pak mit

vytvoien jednotny systém, Kterym je pokryto téméf vse, co se tyka

péce o lidské zdroje apod. Z hlavnich casti 1ze vybrat zejména:

- evidenci uchazeét o zaméstnani,

- napliovani volnych pracovnich pozic,

- planovani a fizeni kariéry (naptiklad zajisStovani Skoleni, tréninku
a dalSiho vzdélavani pracovniki),

- zajiStovani bezpecnosti prace a ochrany zdravi pii praci (napriklad
zajistovani pracovnich a ochrannych pomucek),

- sledovani socialnich aspektti ovliviiyjicich jednotlivé zaméstnance,

- hodnoceni jednotlivych zaméstnanct,

- zpracovani mezd zaméstnanci véetné souvisejicich vypocta a od-
vodu (napiiklad dané, socialni a zdravotni pojisténi),

- audit péce o lidské zdroje, kterym lIze kontrolovat, zda celd oblast
personalistiky odpovida danym pozadavkim.

2.3.2 Costumer Relationship Management

Pojem Costumer Relationship Management (CRM) miizeme definovat
jako informacni systém pouZivany pro Fizeni v oblasti vitahii mezi
elektronickym obchodem hotelu a zdkaznikem (Géla - Pour - Toman,
2007, s. 231).

Cilem systémtt CRM je vhodnou podnikovou strategii maximalizovat
dlouhodobou hodnotu zakaznikidi pro elektronicky obchodujici firmu
(hotel). CRM neni mozné vnimat pouze jako urcity software, napiiklad
internetovy rezervacni systém, ale je nutné ho uZzivat jako cely propra-
covany informacéni a komunika¢ni systém, ktery se tyka vSech pracov-
nikti hotelu (firmy). To mimo jiné znamena, Ze kazdy pracovnik hotelu
musi byt na patficné urovni se systtmem CRM seznamen a samoziej-
mé musi podle predepsanych pravidel postupovat (Chromy, 2009, s.
81-86). Z marketingového pohledu musime systém CRM pojimat jako
soucast firemni identity, kterou zakaznik vnima, v mnoha pfipadech
dokonce velmi citliveé, a mize se podle ni Fidit pii svém rozhodovani.
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Proto 1ze konstatovat, ze pro dosazeni tispéchl v oblasti elektronického
obchodovani jsou zakladnim pifedpokladem pro dosazeni tispéchi, vy-
budovani a udrzovani nadstandardnich vztaht hotelu (firmy) se zakaz-
niky, jako cilovym segmentem trhu (Chromy, 2009, s. 81-84).

Kvalita vztahi mezi firmou a cilovym segmentem trhu je zavisla na

kvalit¢ komunikace. Kvalitni komunikace musi spliovat urcité poza-

davky, které mizeme specifikovat (Teklitz - McCarthy, 1999):

= Dokonala znalost cilového segmentu trhu. V tomto pfipadé¢ je my-
Slena kvalitni segmentace trhu na zakladé predpokladané souvislosti
marketingového mixu z pohledu vyrobce nebo prodejce (4P) s cha-
rakteristickymi rysy cilového segmentu trhu, napiiklad socialni sku-
pinou segmentu, jejimi psychickymi vlastnostmi apod.

= Znalost zajmu cilového segmentu trhu. Primérni roli mé zajem cilo-
vého segmentu trhu o dany produkt. Dalsi, nikoliv malou roli maji
dalsi zajmy cilového segmentu trhu, prezentované marketingovym
mixem z pohledu zakaznika (4C).

= Znalost souvislosti marketingovych mixd z pohledu vyrobce (pro-
dejce) a zadkaznika.

=  Vyhradné obousmérna komunikace.

= Ziskané znalosti je nutné chranit napfiklad v datovych skladech a
dale je zpracovavat prostfednictvim procesti Business Intelligence.

Poznamka:

Kvalitni vztahy mezi hotelem a jeho zékazniky nejsou vyhodné jen pro stranu elektro-

nického obchodovani hotelu, ale mohou prinést prospéch také zakaznikovi. Ten muze

byt informovan o déni, které ho zajima. Napriklad muze byt plné automaticky informovan

0 novém vybaveni hotelu nebo o nové poskytovaném sortimentu sluzeb, zménach cen

(slevach), raznych akcich, které jsou pro ného vyhodné apod. V pripadé vybudovani

skutecné kvalitnich a nadstandardnich vztah mize mit zakaznik jistotu spolehlivosti a

solidnosti dodavatelské firmy a mize nasledné projevovat svoji vérnost.

Aby bylo mozné kdykoliv specifikovat cilovy segment trhu, v idedlnim pripadé konkreti-

zovat jednotlivé zakazniky, musi byt informace o zakaznicich efektivné uchovavany

v datovych skladech. V nich jsou zaznamenavany rovnéz vSechny kontakty s kazdym

zakaznikem. Pod pojmem zékaznik je nutné chapat vSechny uzivatele, partnery, doda-

vatele a ostatni subjekty pfichazejici do styku s pracovniky hotelu, ktefi mohou byt dale

pro potfeby datového skladu tfidéni podle vhodnych kritérii. Také z téchto divodu je zde

vhodnéjsi oznaceni customer, tedy nikoliv konec¢ny spotfebitel consumer ve zkratce
CRM.
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Kterykoliv opréavnény pracovnik hotelu mize potrebné informace ziskavat. Proto je vZdy
schopen poskytovat zakaznikovi ucinnou a neprodlenou pomoc, aniz by zakaznik musel
dlouze vysvétlovat, co potfebuje a pracovnici hotelu si ho nékolikrat pfedavali k vyrizeni
jeho poZadavku.

Zajimavé jsou dva nasledujici priklady CRM firem, resp. soucasti jejich firemni identity
(Chromy, 2013, s. 138-139):

o Velmi nezadouci je pohrdavy pfistup nékterych firem (i nékterych velmi vyznamnych
dodavatelll softwarového vybaveni), které si zakaznika postupné predavaji podle
blizsich specifikaci jeho problému. Pri kazdém pfedani musi zakaznik (mnohdy i né-
kolikrat kratce po sobé) oznamit nazev softwarového produktu, licenéni ¢islo a jmé-
no uzivatele. V ¢ase mezi pfevzetim hovoru je mu do sluchatka pousténa hudebni
produkce, nekteré zakazniky spise iritujici. Nevhodny pfistup jesté mnohdy podtrhu-
je skutecnost, Ze vse probiha pfi zakaznikem placeném hovoru a je firmou zazna-
menavéano bez védomi zakaznika.

o VySe popsany priklad mizeme porovnat napriklad s pristupem jiné velké firmy, kte-
ra dodava spotrebni elektroniku. Po dodani vybraného zboZi nésleduje telefonicky
dotaz, zda bylo zbozi dodano ve stanoveném terminu, v poradku a spravné funguje.
Pri pozdejsi zarucni opravé pak telefonistka pfesné vi, co bylo reklamovano, jaky je
stav opravy a kdy bude oprava hotova. U nékterych firem neni problém ani informo-
vani zékaznika v pripadé, Ze byla oprava provedena dfiv.

Aby bylo moZné kvalitni a korektni vztahy vybudovat a udrZzovat, musi elektronicky ob-
chodujici firma zmeénit nékteré firemni procesy. V prvé fadé musi zavést kvalitni infor-
macni a komunikacni systém a vyuZivat bézné informacni a komunikacni technologie.

Spréavny postup praktického budovani komplexniho CRM ve firmé do-

porucuje vénovat pozornost urcitym oblastem a postupovat nasledovné

(Waojtovic, 2006):

= volba strategie CRM ve firmé - strategie urcuje plan a postup zava-
déni, popisuje ¢eho chece hotel dosahnout a jakymi prostredky.

* identifikace zdkazniki - charakterizuje jejich pfinos firmé, jejich
prani, potieby, predpovéd’ jejich budouciho chovani.

= segmentace zakazniki - stanoveni volby kritérii segmentace s ohle-
dem na zékazniky a poskytovany sortiment vyrobk a sluzeb. Posou-
zeni konkurenceschopnosti, ziskovosti, miry rizika, apod. s ohledem
na dany segment.

* budovani nadstandardnich vztahi se zdkazniky.

Jednou z moznosti budovani vztahti se zakazniky je zajisténi provozu
centra péée o zakazniky - Customer Care Center. V hotelové praxi mi-
ze byt vhodnym zpiisobem propojené napiiklad s recepci hotelu.
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Poznamka:
Podobna centra zacala u nas vznikat pocatkem devadesatych let minulého stoleti, kdy
bylo nejdfive zajisténo odpovidani na dotazy zakaznikt pomoci Call Center. S rozvojem
novych informacnich technologii dnes neni nutna komunikace vyhradné prostfednictvim
telefonu. Zde se mizeme zminit napriklad o velmi jednoduché a rozsifené moznosti ko-
munikace prostfednictvim ICQ nebo pozdeji Skype. Na tomto pfipadé mizeme jednodu-
chym zplsobem ukazat moznosti sou¢asné komunikace.
Komunikace v prostfedi ICQ nebo Skype miiZe probihat z popisovaného hlediska nésle-
dujicimi zpGsoby:

0 Komunikace dopisovanim mezi obéma tcastniky v online rezimu (okamzité).

0 Hlasova komunikace podobné jako klasickymi nebo jinymi, napfiklad internetovymi

telefony
0 Komunikace prostrednictvim jednoduché videokonference.

Dne$ni informaéni a komunikacni technologie umozriuji mnoho dalSich ¢innosti, vyrazné
zjednodusujicich komunikaci se zékazniky. Jako pfiklad mizeme popsat néco jednodus-
Siho - telefonni ¢islo mize byt identifikovano jesté pred prijetim hovoru a pripojeny poci-
tac muZe pracovnikiim centra, jesté nez staci zvednout sluchatko, zobrazit Gdaje o tele-
fonujicim zékaznikovi, které jsou prechovavany v datovém skladu. Kazdy komunikujici
pracovnik dané firmy tak miuze okamzité znat vse potfebné a mnohdy mize odpovidat
Jjesté pred polozenim otazky zakaznikem, napriklad, Ze objednany vyrobek bude doru-
¢en v prfesném terminu, oprava je &i neni provedena apod. Jako mozny pfiklad z oblasti
hotelnictvi si miiZzeme predstavit situaci, kdy zaméstnanci recepce jiz pri telefonické (ne-
bo jiné) komunikaci znaji, tdaje o poslednim pobytu zakaznika a mohou mu, pokud je to
mozné, vyjit vstric, aniz by zakaznik musel cokoliv vysvétlovat. Pravidelny zakaznik pak
teoreticky mize pri svych pobytech mit pocit, Ze jezdi do znéamého prostredi, kde je
vitany. Zde je nutné ale upozornit, Ze ne kazdy zékaznik tyto znalosti oceni. Mnozi je bu-
dou povaZovat za neZadouci prinik do svého soukromi. Musime proto znovu zduraznit
bezpodminecné dodrzovani zakonu a prislusnych nafizeni. Minimalné musi byt zakaznik
s pfechovavanim udaju o sobé seznamen. Musi explicitné vyjadrit souhlas, musi mit
mozZnost poZadat o zruSeni archivace Gdaju, které se ho tykaji. A musi mu byt vyhovéno.

Kwvalitni systétmy CRM vyuzivaji rozsifujici moduly, napiiklad (Chro-

my, 2013, s. 141-142):

= Analytical CRM - tento modul podporuje analytické ¢innosti v rdm-
ci CRM. Samotné moduly neziskavaji potfebné tidaje automaticky,
pouze zpracovavaji data obsaZzend v datovych skladech, kterd byla
ziskana prostfednictvim jinych modula systému CRM nebo pros-
ttednictvim externich zdroji. Pomahaji automaticky zajistovat po-
tiebné analyzy, napiiklad segmentace zakazniku, analyzy profitabi-
lity (ziskovosti), sledovani chovani zakazniki, analyzy nakupniho
kosiku, vyhodnocovani vé€rnostnich programii a mnoho dalSich.

= Marketing automation - tento modul je schopen automaticky vy-
konavat ¢innosti pro podporu marketingu. Obsahuje naptiklad funk-
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ce pro vybér vhodného zakaznického segmentu, analyzu efektivnosti
urc¢ité kampané, analyzu efektivnosti komunika¢niho kanalu, apod.
Sales Force Automation - jde o modul, ktery podporuje pfi vyuZi-
vani systtmu CRM ieSeni obchodnich piipadd. S pomoci tohoto
modulu mohou byt vyhledavani potencialni zakaznici, muze byt
sledovan a vyhodnocovan pribéh kazdého obchodniho ptipadu.
Moduly eCRM - tyto moduly jsou jednou z nejmladSich oblasti
systémi CRM. Vyuzivaji nejnovéjsi informacni technologie, véetné
komunikac¢nich prostiedkd. Sem patii napiiklad zprostfedkovani in-
teraktivni komunikace pomoci Internetu a tzv. portalové technolo-
gie, které umoznuji personalizaci podpory zakaznikd pomoci webo-
vych stranek - personal web support.

2.3.3 Supply Chain Management

Systémy SCM pomahaji firmam urlitym zpiisobem spojenym v doda-
vatelsko-odbératelskych ¥etézcich (Supply Chain) p¥i rozhodovani
s ohledem na soucasné ovliviiujici a podmiriujici stavy jednotlivych
podnikii (Chromy, 2013, s. 153 - 155).

Nejvétsi piinosy téchto systému spocivaji v podpoie firem pii dosaho-
vani nasledujicich vyhod:

poskytovani kvalitnich sluzeb zakaznikiim (ve spojeni se systémy
CRM).

dosazeni pruzné reakce na pozadavky zakaznika (a jejich zmeny).
predavani dilezitych udaju Ize realizovat plné elektronickou cestou
(naptiklad ptedavani dat systémem EDI), coz zvySuje rychlost a
spolehlivost komunikace a umoziuje piesnéjsi planovani.

1ze dosahnout vyznamné uspory nakladt v riznych oblastech ¢in-
nosti fetézce.

Systémy SCM umoznuji sledovani a fizeni vzajemné provazanych
riaznorodych ¢innosti, které se tykaji (Chromy, 2009, s. 99 -101):

nékupu - surovin, materiald, polotovart, soucastek, v¢. fizeni doda-
vek a zasob.
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= vyroby - planovani a optimalizace vyroby s ohledem na mozZnosti
nakupu, prodeje a dopravy.

= odbytu (prodeje) - terminy dodavek, predpokladané plnéni zakazek,
sestavovani progndz a planu.

= dopravy (distribuce) - optimalizace dodavek s ohledem na potieby
skladt, vyroby, zakaznikd.

= skladovéani - optimalizace skladii s ohledem na potieby dodavek a
odbérl a moznosti dopravy, optimalizace vazanych prostiedku.

Systémy SCM podporuji snahy o snizeni a optimalizaci naklad na
skladovani, manipulaci, dopravu a fizeni celé oblasti dodavatelsko-od-
bératelskych fetézcli. Soucasné také podporuji snahy o ucelné organi-
zovani dodavek, pruznost pti provadéni jejich zmén a zajisténi kvality
a spolehlivosti pfi chodu celych fetézct.

Pro efektivni fizeni podporuji provadéni analyz pti feseni riznych pro-
blémi. Pfitom muize jit o problémy jiz vzniklé (naptiklad havarie kami-
onu s dodavkou soucastek) nebo o problémy, které by teoreticky moh-
ly nastat.

Poznamka:

V praxi si miZzeme predstavit fetézec spolupracujicich firem ve sloZeni cestovni kancelar
- hotel - dodavatelé hotelu. ERP cestovni kancelare mize pfi pripravéach pobyti v urcité
destinaci spolupracovat prostrednictvim SCM s ERP hotelu a podobné mtze hotel spo-
lupracovat napfiklad se svymi dodavateli. Pro jednoduchost jimi mohou byt napfiklad
zprostredkovatelé vyleti k pamatkdm v dané destinaci. Cestovni kancelai mize mit
vSechny Udaje online k dispozici a optimalizovat pribéh celého pobytu svych zédkazniki
vcetné ceny, ziskl apod. Podobné opaénym smérem mize mit zprostfedkovatel zminé-
ného vyletu jeho elektronickou objednavku, pripadné muize v redlném case elektronicky
komunikovat 0 moznych zménach s pfislusnou cestovni kancelafi.

Jednou ze zékladnich podminek kvalitni funkce SCM je, Ze pfi ziské-
vani potfebnych udaji a pro predavani udaji musi byt zajisténa kvalit-
ni komunikace se systémy ERP jednotlivych podniki, které jsou sou-
¢asti dodavatelsko-odbératelskych fetézci (Chromy, 2013, s. 154).

Poznamka:
Se systémy SCM Uzce souvisi systémy APS (Advanced Planning System) a SCP (Supply

Chain Planning). Zatimco systémy SCM jsou uréeny k plnéni dlouhodobéjsich zaméri
(vEetné taktickych a strategickych rozhodnuti), systémy APS jsou urceny spise pro ope-
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rativni planovani a rozvrhovani vyroby a logistiky. Jejich pfesnost je uvadéna v radu mi-
nut. Proto jsou také systémy APS uréeny uz§imu okruhu specialistt (Pour, 2002, s. 329).

2.3.4 Enterprise Content Management

Pojmem ECM souhrnné oznacujeme dil¢i ¢asti, které podporuji feSeni
nebo spravu podnikového obsahu. Podnikovym obsahem pak byvaji
mysleny nejen papirové dokumenty, ale také dokumenty a informace v
elektronické podobé, které tvoti nehmotny majetek spole¢nosti. Spravu
informaci a dokumentd muzeme chapat jako dynamicky, komplexni
proces, sdileny vice lidmi v celé organizaci. DileZita je predevsim
integrace dat z vice systému a podpora jejich aplikace pii obchodnich
procesech. (Popovicova, 2006).

Na zakladé zkuSenosti a pfi snaze o zjednoduseni celé administrativy
hotelu (firmy) je mozné predpokladat, ze v kazdé firmé existuji jednot-
né typy dokumentli a procest, které standardnim zplisobem probihaji,
opakuji se. Kazdy tsek hotelu pfitom ma sva uréitd specifika, kterd by
mél systém ECM byt schopen podporovat. Samoziejmosti ptitom je
jednotna sprava raznych typa dat a informaci, jejich pfehledna eviden-
ce, umoziujici jejich tvorbu, sdileni, apod.

2.3.5 Business Intelligence

Pojem Business Intelligence oznacuje proces transformace dat (uda-
ju) a pievod téchto dat na informace a znalosti, které slouZi k podpo-
e podnikani nebo rozhodovdni (Pirkl, 2004).

Optimalni vztahy mezi zdkaznikem a hotelem jako dodavatelem by
mély vést az k urcité formé partnerstvi mezi nimi, kdy se spokojeny
zékaznik stane nejen pravidelnym zékaznikem, ale také jakymsi trva-
lym partnerem. Bez efektivniho uspokojovani potieb zakaznikt za sou-
¢asného plnéni obchodnich cilt hotelu neni mozné skute¢né kvalitni
vztahy vytvorit ani udrzet. Proto jejich neustale budovani patfi mezi
zakladni manazerske Ukoly (Burnett, 2002).
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Poznamka:

Jednou z mnoha vyhod kvalitné rozvijenych vztahii mezi zakaznikem a hotelem je, Ze se
zakaznik postupné stane jakymsi propagatorem hotelu a jim poskytovanych produktu.
Cisté teoreticky bychom s uritou nadsazkou mohli spokojeného zakaznika povaZovat
za dalsi slozku komunikacniho mixu dodavatele (Chromy, 2013, s. 69). Spokojeny za-
kaznik se s relativné vysokou pravdeépodobnosti o svych zkuSenostech zmiriuje svym
pratelum a znamym.

Aby dodavatel vytvoril zakladni elektronické prostfedi jako podporu rozvoje zminénych
vztaht, musi si vytvorit a nejen trvale udrZovat, ale dale rozvijet pfehled o svych za-
kaznicich. To vS8e musi samoziejmé probihat v ramci moznosti, které dodavateli umoz-
fiuji nejen platné zakony, ale také nepsané zakony, tedy zvyklosti v dané oblasti ptisobe-
ni dodavatele.

Ideélni je evidovat v8echny potfebné Udaje, jako jsou napriklad poZadavky zakaznikd,
jednani s nimi, dosazené vysledky, apod. adresné, tedy s Udaji o zakaznikovi, pokud
s evidenci souhlasi.

Kazdy projeveny zajem o navs$tévu jakéhokoliv zakaznika Ize také vnimat jako marketin-
govy vyzkum toho, o co méa zakaznik zajem. Pomoci informacnich technologii a systémd
neni problém s pomérné vysokou spolehlivosti pri statistickém zpracovani zjistit konkrét-
ni zajmy zakaznika a zaradit ho do urcitého segmentu trhu. Dale Ize Zjistit zda, pfipadné
S ¢im nékup zakaznika souvisi (napfiklad se slevami, reklamou v masovém médiu
apod.). Pri kaZzdé navstévé (tfeba pouze webovych stranek) se aktualizuje vztah mezi
dodavatelem a zakaznikem, ktery se ucastni vérnostniho programu. Hotel z hlediska
marketingového komunikacniho mixu realizuje podporu prodeje tim, Ze poskytuje zakaz-
nikovi urcité vyhody, napriklad prostfednictvim vouchert, které predstavuji urcitou slevu
pfi nakupu, apod.

Ziskavané udaje hotely, v popisovaném pfipadé dodavatelé, pfechovavaji v uloZistich
Udajd, které se nazyvaji datovymi sklady a dale je zpracovavaji prostrednictvim procesu
Business Intelligence.

ZjednoduSenou kompletni architekturu Business intelligence najdeme
na obrazku 10. Na tomto obrazku jsou uvedeny Ceské nazvy aplikaci,
podporujicich procesy, spadajici do systému Business Intelligence.

Do komplexu aplikaci spadajicich do oblasti Business Intelligence na-

priklad patii:

= datové sklady - data warehouse - viz dale.

= datova trzi§té - data marts - piedstavuji vystupy udaju z datovych
skladl. Za chodu téchto aplikaci dochazi k jejich vybéru, piipadné
dal§imu zpracovani pro splnéni pozadavku na jejich vybér. Piikla-
dem mohou byt seznamy zakazniki, kteti splituji ur¢itou podminku,
napiiklad zakoupili uréity produkt.

66



= dolovani dat - data mining - pii provozu téchto aplikaci dochazi
k ziskavani netrivialnich, skrytych a potencialné uziteénych informa-
ci z datového skladu.

» manaZerské aplikace - Executive Information Systems (EIS).

Vyse popsany komplex aplikaci podporuje analytické a planovaci ¢in-
nosti. Tyto technologie vychazi z robustnich relaénich databazovych
systémtl, do nichz jsou postupné ukladana ziskana data (Chromy, 2013,
S. 712-73).

Zakladem systémut Business Intelligence je sbirani a ukladani obrov-
ského mnozstvi udajt, ziskanych napiiklad z obchodnich transakcich,
z procest probihajicich v dané firmé, z provozu, toku dat ve firmée,
ucetnictvi, bankovnictvi, apod.

Vstupni udaje jsou zprvu nerozttidéné, nefiltrované, tzn. nezpracované.
Dochazi k jejich ukladani do datovych skladt a nasledné k jejich dalSi-
mu zpracovani.

Datovy sklad je centrdlni tloZisté riiznorodych dat firmy, které obsa-
huje data v databazi, ale také ndstroje pro vybér a filtrovani dat a je-
jich analyzu, (Pirkl, 2004).

Datovy sklad organizace slouZi jako dlouhodobad pamét firmy, ve kte-
ré jsou pirechovdvdny uidaje, které slouzi pro strategické, vyrobni, ma-
nazerské a dalSi rozhodovani (Laube - Zammuto, 2003, s. 87).

Udaje prechovavané v datovych skladech jsou rtiznorodé a tykaji se ce-
1€ho spektra riiznych ¢innosti hotelu. V prvé fadé shromazd’ované uda-
je vychézi z vnitiniho prostiedi hotelu (Chromy, 2013, s. 68).
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analytici | zakaznici

Obr.10 JednoduSend architektura systému Business Intelligence

upraveno (Pirkl, 2004)

Zakladnim pozadavkem pfi tvorbé datového skladu je, aby v budoucnu
bylo mozné vSechny ziskané udaje, pfechovavané v datovem skladu,
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podle potieby jednoduchym, uzivatelsky ptrivétivym zplisobem prezen-
tovat.

vvvvvv

dat a informaci proti pfipadnému zneuziti. Tento pozadavek vyplyva z
nékolika divodi. Néklady, které firmy na vytvoreni datovych skladd
vydavaji, nejsou v zaddném piipadé malé, proto je pro danou firmu ne-
Zadouci, aby se datového skladu zmocnila napiiklad konkurenéni firma.

Dal$im vyznamnym diivodem muize byt rovnéz platnost n€kterych za-
kond, napiiklad o ochrané osobnosti, osobnich udaju, spotiebitele, uta-
jovanych skute¢nosti, apod., protoZze datovy sklad miize obsahovat také
velmi citlivé Gdaje.

Samoziejmé vSechny ziskavané Udaje, které hotely shromazd'uji, pre-
chovavaji a aktualizuji ve svych datovych skladech, se nemuseji tykat
pouze zakaznikd. Mohou a zpravidla také obsahuji dalsi, z hlediska ho-
telu, potiebné tidaje. Mohou obsahovat i piehledy o zadanych a prova-
dénych tkolech vsech pracovniki hotelu, udaje o jejich plnéni, ¢innos-
tech pfi spolupraci v ramci riznych projekti, apod. Jsou-li tyto Udaje
jednoduse zpracovatelné, mohou tak vyrazné podporovat fizeni hotelu.
Dalsi ptechovavané udaje mohou tykat prace s lidskymi zdroji, soucas-
ti finan¢niho fizeni hotelu a mnoha dalSich oblasti. VSechny pottebné
informace mohou byt v ramci hotelu dostupné vSem zaméstnancim
vrealném Case podle jejich kompetenci a nastavenych pravomoci,
(Humphries, 2002).

Ziskévané udaje pro pozdé¢jsi umisténi v datovém skladu jsou nejdiive
ukladany do rela¢nich databazi OLTP.

Obsah relacnich databazovych systému je sice piehledné uspotradan,
ale s ohledem na mnozstvi uchovavanych dat, jejich riznorodost a re-
dundantnost (nadbytecnost), je orientace v nich velmi komplikovana a
pro b&zného uzivatele bez urcité a kvalitni systémové podpory praktic-
ky nemozna (Chromy, 2009). Proto jsou relacni databaze OLTP ne-
vhoné pro analytické zpracovavani pfechovavanych tidaja.
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Poznamka:

Zminéné relacni databaze se vyznacuji svoji usporadanosti podle presné definovanych
kritérii. Pro analytické ¢innosti, pfi nichZ je vyZadovana mozZnost posuzovat data z riiz-
nych, mnohdy pfedem neznamych pohledii a hledisek je tato usporéddanost nevyhodna.
Vyhodnost vyuZzivani relacnich databéazi je viak zifejma pfi ziskavani operativnich infor-
maci, které napfiklad slouzi pro kazdodenni zpracovani celé Skaly uloh v riznych pro-
voznich Utvarech konkrétniho podniku. Tyto aplikace pracuji v redlném ¢ase, proto jsou
oznaclovany jako databaze OLTP - On Line Transaction Processing.

Pti ziskavani udaji je velmi obtizné kontrolovat konzistentnost udaju,
jejich duplicitu apod. Tyto ¢innosti jsou provadéné pii pienosech z da-
tabazi OLTP do datovych skladu.

Filtrovanim se odstrani nadbyte¢né udaje, naptiklad duplicitni, netiplné
apod. Dale se vse tiidi, ovéiuje se spravnost daji a dochazi ke zmé-
nam jejich zatazeni do skladu podle riznych potfebnych kritérii. Tim
se pocet udaji sice snizi, ale zbylé informace maji podstatné vyssi vy-
povidaci hodnotu. Tyto ukony zajistuji aplikace ETL (Extract, Trans-
form and Load), které dodavaji do datovych skladi konsolidované a
spolehlivé tdaje prostfednictvim datovych pump, slouzicich pro auto-
matizovany prenos Udaji z heterogennich datovych zdroji do datovych
skladt.

Na datové sklady pak navazuje dolovani dat. Pomoci analyzy a doby-
vani dat, informaci a znalosti z datového skladu lIze ziskat i skryté uda-
je, které mohou byt vyuzity pro konkrétni ucely, napiiklad v marketingu.
Timto zpusobem je mozné ziskat potiebné podklady pro rozhodnuti,
které zakazniky je vhodné oslovit s nabidkou nového produktu, apod.

Prechovavané udaje mohou byt nasledné prostiednictvim datovych
trzist a diky OLAP analyze vyuzivany pfi fizeni firmy, pfi obchodnich
jednanich a pro potieby marketingu.

Cely princip prace Business Intelligence je naznacen na obrazku 11.
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klientské aplikace

A A
dotaz odpovéd’  dotaz odpovéd’
\ 4 A
OLAP databaze dolovani dat
dotaz odpovéd"  dotaz odpoveéd’
A 4
datovy sklad
A
aktualizace

datova pumpa
(procesy ETL)

OLTP - mohutné relacni databaze

Obr.11 Princip préace Business Intelligence
upraveno (Bl Experts, 2008)

Poznamka:

OLAP - On Line Analytical Processing - je technologie uloZzeni dat v databazi, ktera
umozriuje usporadat velké objemy dat tak, aby bylo mozné rychle realizovat i sloZzité
(vicerozmérné) dotazy.

Pro ziskavani analytickych informaci nejsou vhodné relacni databdze. Mnohem vyhod-
vavat mnohdy nepredstavitelné mnozstvi tdaju, ¢init poZzadované vypocty, zménit uspo-
fadani udaji a nasledné je zobrazit ve formé poZadovanych tabulek, grafi apod. a dat
k dispozici klientskym aplikacim.

OLAP databéze jsou tedy multidimenzionalni, vicerozmérné. Umozriuji globalnéjsi po-
hled na ¢innost podniku, respektive jeho sledovanych oblasti a maji za Ukol poskytovat
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analytické informace. ViyuZivaji pfitom data dfive uloZzena v databazich OLTP, ktera jsou
aplikacemi ETL zbavena prebyteénych Udaju, seskupena podle aktuéalnich poZadavkd,
pricemz je ale dodrzovana ¢asova posloupnost uloZenych dat.

Usporadani dat v multidimenzionalni databazi pouzivané systémem
OLAP si miizeme ptedstavit jako ur¢itou obdobu tzv. Rubikovy kostky
s vice rozméry. Princip multidimenzionalni databaze je mozné vysvét-
lit s vyuzitim obrazku 12, kde je nazna¢ena multidimenzionalni databa-
ze, ktera obsahuje hodnoty ukazateld (pfijmy, vydaje, ceny, mzdy, zisk)
v jednotlivych ¢asovych obdobich (naptfiklad dnech) pro n€kolik orga-
nizacnich jednotek (firmy).

napf. mzdy ve firmé 2
k urcitému datu

A
dalsi dimenze
tabulky
"4
mzdy
ceny
9
3
©
P zisk
X
=
vydaje firma 3 o&'o
firma 2
Fijm
promy firma 1

cas (napf. datum)

»
>

Obr.12 Priklad multidimenzionalni databaze
upraveno (Pour, 2002)
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U takové multidimenzionalni databaze lze provadet nejriznéjsi analyzy.
Napiiklad Ize provadét porovnani hodnot libovolného ukazatele organi-
zacnich jednotek k urc¢itému datu, podil libovolné organizacni jednotky
na celkové hodnoté urcitého ukazatele k ur¢itému datu, porovnani pri-
béhu hodnot ur¢itého ukazatele u konkrétnich organiza¢nich jednotek,
mnoho dalSich jednoduchych i slozitych porovnéani a analyz (Pour,
2002).

Kazdy hotel nebo jina firma muze evidenci osobnich tdajti nebo rz-
nych utajovanych skute¢nosti ptekroéit pravidla stanovena zakony sté-
tu, ve kterém pusobi. V piipad¢ firmy, ktera naptiklad prostfednictvim
internetového obchodu pisobi ve vice statech, je nutné dodrzovat z&-
kony platné ve vSech téchto statech. V piipadé pozadavku na zjedno-
duSeni a zpfehlednéni, sta¢i dodrzovat nejptisnéjsi predpisy, prevysuji-
ci pozadavky ostatnich statd.

Poznamka:

V Ceské republice si pfislusna firma musi vyZadat pisemny souhlas s evidovanim osob-
nich udaju svych zakazniku. Musi tyto pfechovavané (daje dukladné zabezpecit proti
zcizeni a zneuZiti. Na pozadani musi firma vymazat tdaje o pfislusné osobé z evidence.
Déle zde napriklad plati také zakaz spamd, tedy nevyZadaného, masové Sifeného, re-
klamniho (ale i jiného) sdéleni Sifeného prostfednictvim e-mailu jako internetové sluzby.
Bézna denni praxe tomu bohuZel prilis nenasvédcuje.
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VYUZIVANI INTERNETOVEHO PROSTREDI

V dnesni dobé je nejdilezitéjsi elektronické komunikacni prostiedi
tvofeno Internetem. Internet je heterogenni celosveétova pocitacova sit
typu WAN, ktera je rozSifovana pripojovanim rtuznych druhd mensich
siti do vétsiho celku, pokryvajiciho cely svét.

Soucasti pripojovanych pocitacovych siti mohou byt i dalsi zafizeni,
ktera tvoii prostfedky informacnich a komunikaénich technologii. By-
vaji to v dnesni dobé napiiklad mobilni telefony, iPod, iPhone apod.,
které tvofi principialné jinou technologickou skupinu (Chromy, 2013,
s. 163-164).

S ohledem na média, ktera Ize ke komunikaci v internetovém prostredi
pouzivat, poCet a umisténi komunikujicich osob je internetové prostie-
di zcela univerzalni (Simonova a kol. 2009, s. 8)

V prostiedi Internetu dochazi k zajimavému paradoxu. Individualizo-
vané prostiedi umoziuje piijemci dekddovat prenasena sdéleni vlastnim
pracovnim tempem, piestoze se soucasné z hlediska typu komunikace
pohybuje v prostfedi masovém (Chromy, 2011, s. 17-18).

Zakladni moZznosti internetového prostiedi jsou nasledujici (Katolicky,

2005):

= informacdni - je pfistupné nepieberné mnozstvi sdéleni (dat, infor-
maci, znalosti), které se neustale rozsituje. VSechno je mozné s vy-
uzitim vhodnych prostfedkti, vyuzivajicich internetové prostiedi
sdilet, ptenaset, dopliiovat apod.

= prezentacni - je mozné kdekoliv a kdykoliv prezentovat cokoliv -
sebe, svoji firmu, internetovy obchod, ale také studijni materialy, vy-
sledky védecké prace apod.

= komunikaéni - je mozné vytvaret prostfedi umoziujici v§em ucast-
nikiim komunikovat navzajem v realném Gase. Utastnici se slysi a
vidi, mohou psat a kreslit na spolecnou tabuli, mohou si vyménovat
nazory, pomahat si. Je-li tieba, mohou se navzajem i kontrolovat.
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Z hlediska tcelu publikace nema vyznam zde uvadét dalsi podrobnosti
a dale je rozebirat.

Ze zakladnich sluzeb Internetu zde pojedname pouze o téch, které maji
vyznam z hlediska hotelnictvi. Jsou to:

= webové stranky,

= elektronicka posta,

= mailing lists,

= newsgroups,

= FTP.

Hlavnim trendem ve vyuzivani internetového prostiedi je mozné pova-
zovat dalsi vyvoj obousmérné mobilni komunikace s moZnosti vyuzi-
vani nékolika médii.

Podle pouZitého software se lisi moznosti vyuZivani jednotlivych médii.
Pouzity software vytvafi prostredi, které je vhodné pro uréitou formu
komunikace. Moderni softwarové prostiedky umoznuji komunikaci i
s vyuzitim nékolika médii, napfiklad pienos textu, zvuku nebo videa
(Poulova - Safrankova, 2007, s. 397).

3.1 Webové stranky

Webové stranky jsou zaloZeny piivodné na hypertextovych odkazech,
které umoZiiuji nelinedrni a nesekvencni éteni tim, e umoZiiuji naje-
tim kurzorem na urcité zvyraznéné slovo a kliknutim mysi piechod
na zcela jinou cast textu tého? nebo zcela jiného souboru, ktery miiZe
byt uloZen i na jiném pocitaci v dané siti (Chromy, 2013, s. 167).

S rozvojem technickych moznosti informac¢nich a komunikacnich tech-
nologii je mozné pouzivat misto hypertextovych odkazu, které jsou ori-
entované pouze na vztahy text - text, hypermedialnich odkazi. Napii-
klad obrazky mohou slouZit jako odkazy na soubory, které obsahuji
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zvuk nebo film. Ty jsou po kliknuti na pfislusny odkaz prezentovany
na konkrétnim pocitaci.

Specialni formu webovych stranek tvoii tzv. blogy. Jsou to stranky, na
nichz jeden autor, pripadné urcita skupina, vyjadiuje své nazory nebo
myslenky. Blog mize byt vytvoien tak, Ze je umoznéno pridavat ko-
mentare navstévnikd (Chromy, 2011, s. 132).

Jinou velmi specialni obdobu webovych stranek tvori elektronické ¢aso-
pisy s oznacenim e-zine nebo knihy oznacované e-book. Elektronicky
text v nich miZzeme definovat ho jako digitalni soubor se specifickym
obsahem, ktery nemusi byt jen pouhym textovym souborem. MuZe ob-
sahovat krom¢ textového a obrazového obsahu i podporu navigace v da-
ném souboru (Katolicky, 2001).

Z hlediska hoteld je vhodné dale ¢lenit webové stranky na statické a dy-
namické. Ob&é mozZnosti poskytuji své specifické moznosti pro komuni-
kaci hotelu se zdkazniky a pro jejich obchodni a marketingové aktivity.

3.1.1 Statické weboveé stranky

Jako statické oznacujeme webové stranky, které jsou uréené k piimé
prezentaci svého obsahu. Obsah piendSené webové stranky se nikdy
neméni. Zpravidla jsou tvofeny jednotlivymi soubory s pfiponou html,
htm nebo jinymi s ohledem na programovaci jazyk. Tyto soubory maji
mezi sebou aktivni hypertextové, obecnéji hypermedialni odkazy. Pti
jejich tvorbeé je mozné vystacit se znalosti znackovaciho jazyka HTML,
ptipadné kaskadovych styli CSS.

Jejich zobrazeni na pocita¢i navstévnika prislusnych webovych stranek
probiha tak, Ze soubor, na ktery je nasmérovan odkaz, pfipadné soubor,
jehoz nazev v¢. jeho pripony a cesty k nému je zadan do prohlizece we-
bovych stranek, je stazen do pocitace navstévnika a tam je prostiednic-
tvim prohlizece zobrazen, pfesnéji prezentovan (muze jit t€Z o zvuk
nebo film). Tento proces je naznacen na obrazku 13. Dulezité je védét,
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Ze ze serveru preneseny soubor k zobrazeni na pocita¢i uZzivatele je
vzdy stejny.

Aby pteneseny soubor mohl vykonavat néjakou ¢innost na pocitaci na-
v§tévnika webovych stranek (kromé svého zobrazeni), miZe prenaseny
soubor obsahovat rovnéz applet.

navstévnik webu
vybira si webovou stranku

v

pozadavek |\ ehovy prohlized

webserver dovede zobrazit také applet,

zde méZe byt umistén komunikuje s webserverem

soubor s appletem zobrazeni na poditadi uZivatele
soubor miZe vyuZivat tzv. multimediini kontejner

miZze také
obsahovat
applet

navstévnik webu
prohlizi webovou stranku

Obr.13 Proces vyhledani a zobrazeni webovych stranek

Poznamka:

Pojem applet v podstaté predstavuje urcity program v jazyce Java, ktery mize byt vio-
Zen do konkrétniho souboru. Predstavuje pak vykonny prvek, na dané webové strance,
kterd se zobrazuje az na pocitaci navstévnika. Tvirce webovych stranek mize applety
vyuzivat prostrednictvim JavaScriptt, kterymi nastavuje chovani applett a jejich propoje-
ni s jinymi ¢astmi webové stranky. Kazdy applet potfebuje ke svému zobrazeni prostredi
Virtual Java Machine (u Microsoftu Internet Exploreru se toto prostredi nazyvé Microsoft
Virtual Machine), které nemusi byt soucasti instalace prohlizece. Proto neni terminolo-
gicky korektni pouzivat oznaceni applet pro kaZzdy preneseny soubor. Samotny prenese-
ny soubor nemusi néco takového viibec obsahovat. Napfiklad pouze neformatovany text
na webové strance, ktery se pouze zobrazi, applet neobsahuje.

Skutecnost, Ze se webova stranka mtze diky pouzitému appletu do urci-
té miry pohybovat nebo vykonavat n¢jakou ¢ast neznamena, Ze je tato
stranka dynamicka. Velmi zjednodusené feceno - pfenesena dynamicka
webova strdnka nemusi mit pokaZzdé stejny obsah, statickd webova
strAnka ma stejny obsah pokaZdé.
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Na webovém serveru mohou byt umistény soubory dynamickych mé-
dii, naptiklad obsahujici zvuk nebo film. Pro jejich prezentaci slouzi
multimedialni kontejner, ktery tvoii jakousi pomyslnou obalku obsahu-
jici rizné dalsi soubory, resp. datové proudy.

Poznamka:

Jednouchym prikladem multimedialniho kontejneru mize byt uloZeni jedné videostopy,
nékolika zvukovych stop v jazykovych mutacich a nékolika titulkt, rovnéz v jazykovych
mutacich. Pri pfehravani si pak uzivatel muze vybrat, zda chce k filmu poslouchat zvuk v
konkrétnim jazyce, resp. sledovat konkrétni verzi titulkd.

Multimedialni kontejner, mtize byt (ale nemusi) pfenasen jako soubor
obsahujici jakoukoliv jinou statickou webovou stranku.

Mezi nejpouzivangjsi typy multimedidlnich kontejnerti dnes patfi:

= MP4 - je soucasti standardu Mpeg 4. Pouziva kompresni formaty
MPEG. MiiZe obsahovat menu, titulky i 3D objekty.

= AVI - dnes je zastaraly. Byl vyvinuty Microsoftem v roce 1992 a
postupné rozvijeny. Je pomérné Casto vyuzivany pro editaci videa.
Mezi nevyhody patii nemoznost piehrani nedplného souboru, neni
moZné uloZit titulky, apod.

= MKYV - Matroska - nejnové&jsi open source kontejner. Je zaloZen na
jazyce XML.

Proces pfti prehravani multimedialniho kontejneru je nasledujici:

= demultiplexer (splitter) - v podstaté rozlozi multimedialni
kontejner na jednotlivé soubory, resp. datové audio a video toky
podle potfebnych naslednych dekodért.

= dekodéry - provedou dekompresi a piipravu datového toku pro
prezentaci v pfislusném vystupnim zafizeni, naptiklad monitoru a
zvukové karté, resp. reproduktorech.

= vystupni zafizeni - prezentuji pfisluSnou slozku.

Cely proces je znazornén na obrazku 14.
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- - multimedialni kontejner
weboveé stranky

je jim hostitelsky soubor tvorici obalku:
na webserveru —> - soubort,

obsahuji soubory - datov;,'/ch tokd, tj. jeden nebo vic
datovych proudd - stop, stream(i.

webovy prohlizec
obsahuje:
- demultiplexer (splitter)

- pluginy (dekédovani, komprese)

| demultiplexer (splitter)

pluginy

dekodér 1| |[dekodér 2 dekodér n

/]

vystupni zafizeni | | vystupni zafizeni | | vystupni zafizeni ‘

Obr.14 Proces prace s multimedialnim kontejnerem

Na vyuzivani, resp. pirehravani multimedialnich kontejnerd musi byt
pripraven prohlize¢ webovych stranek na strané ptijemce. Zpravidla je
nutné do prohlizece nainstalovat tzv. pluginy, které obsahuji potiebné
dekodéry, pokud nejsou soucasti instalace prohlizece.
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3.1.2 Dynamické webové stranky

Dynamické webové stranky méni sviij obsah prendSeny do webového
prohliZece podle poZadavki zadanych uZivatelem nebo podle jinych
poZadavkit nebo vypoctii definovanych programem, pracujicim na
webserveru a zpracovdavajicim poti‘ebné udaje 7 databdze.

Orienta¢ni schéma ¢innosti dynamickych webovych stranek je na ob-
razku 15.

Vyhodami dynamickych webovych stranek jsou (Ullman, 2004,s. 12):

= mohou reagovat na rizné vstupni parametry.

= mohou mit vlastni rozhrani, které umozinuje spravci webovych stra-
nek udrzovat jejich obsah, coz je zcela zasadni vyhoda pfi interne-
tovém obchodovani.

= mohou mit jiné rozhrani pro komunikaci s navstévniky a jiné pro
komunikaci se spravci obsahu webovych stranek.

= mohou mit definovanou vlastni pamét, ktera umoznuje napiiklad
registraci navstévnikii webovych stranek, zakaznikt internetového
obchodu, prihlasovani podle riznych pravomoci uzivatelti apod.

= software pro tvorbu dynamickych webovych stranek je, stejné jako
software pro databazovy server, dostupny rovnéz zdarma.

Dynamické webové stranky je mozné vytvorit programovanim. Jedno-
dussi moznost ale nabizeji tzv. redakéni systémy. Pojem redakéni sys-
tém piedstavuje jiny nazev pro CMS - systém pro spravu obsahu. UZi-
vatel redakéniho systému vystaci bez znalosti programovani a progra-
movacich jazykd. Redakéni systém umoZiiuje vytvoieni, upravy a pu-
blikovani na webovych strankach za pomoci jednoduchého editoru a
piipravenych Sablon. Uzivatele systému vibec nemusi zajimat jak sys-
tém funguje a z ¢eho se sklada. Pouze se zajima o tdrzbu obsahu, apod.
Je mozné piedpokladat, ze vétsina firem, které se zabyvaji tvorbou we-
bovych stranek, si vytvori sviij vlastni redakéni systém, ktery nasledné
poskytuje svym zakaznikiim v riznych modifikacich podle jejich poZa-
davkd.
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prohlize¢ webovych stranek
napf. Google Chrome, Mozila Firefox

HTTP Hyper Text Transport Protocol
komunikace mezi prohlizeCem a serverem

software webserveru

napt. Apache nebo

IIS (Internet Information Services
programovaci jazyk

napt. PHP - v ném je napsan servlet

AP Application Programming Interface
rozhrani pro programovani aplikaci

databaze
napf. MySQL

Obr.15 Orientacni schéma c¢innosti dynamickych webovych stranek

Existuji rovnéz redakéni systémy, které je mozné vyuzivat zdarma. Pti-
kladem vykonnych open source redakénich systémd mohou byt dnes
nejrozsirendjsi:

= Joomla,

= Drupal,

= WordPress.

Ur¢itou nevyhodu maji redakéni systémy v nebezpeci ohroZeni firemni
identity firmy. Je sice mozné nastavit napiiklad barvy a jejich kombi-
nace, webovou stranku lze umistit logo, je mozné od zakladi zménit
zobrazované texty apod. Nikdy ale neni mozné plné zarucit, Ze vzniklé
webové stranky budou odpovidat firemni identit¢ daného hotelu. Na ni
je nutné pii tvorbé webovych stranek rovnéz soustiedit pozornost.
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Dynamické webové stranky umoznuji hotelim zatfazeni rezervacniho
systému. Zakaznik si pak mtze prohlédnout v§echny nabidky a prezen-
tace sluzeb hotelu, interaktivné zjistit obsazenost hotelu, ptipadné za-
jistit rezervaci na poZadovany termin.

Urcité moznosti samoziejmé poskytuje ptipadné propojeni s n¢kterym
globalnim rezervacnim systémem, ktery vzhledem k systému daného
hotelu pracuje externé.

3.1.3 Responzivni webové stranky

Responzivni webova strdnka se sprdvné zobrazi na za¥izeni disponu-
jicim libovolnou velikosti monitoru. Muze jit o zobrazeni na monitoru
pocitace, notebooku, tabletu, smartphonu, apod.

Responzivni webové stranky budou hrat stale vyznamnéjsi roli. Jako
podpora tohoto tvrzeni staci, kdyz si uvédomime, Ze vyuzivani smart-
phonti a obecné prenosnych zafizeni s minimalnimi rozméry dynamicky
roste. Responzivni webova stranka mtize byt staticka nebo dynamicka.

Poznamka:

Muazeme si predstavit turistu, ktery bude na svych cestach vyhledavat ubytovani pros-
trednictvim smartphonu, resp. jiného budouciho zafizeni s minimalnimi rozméry. Z mar-
ketingovych duvodi pak sehraje responzivni webova stranka velmi dulezitou roli. Nepo-
chybné je pro turistu vyhodnéjsi webovéa stranka, ktera se prizplisobi jeho zafizeni a
umozni mu ziskat i v terénu potrebné informace.

Plivodni feSeni vytvofenim dvou verzi webovych stranek, jedné pro
pocitace, druhé pro smartphony je dnes jiz zastaralé, zejména proto, ze
existuji mobilni zafizeni s riznou velikosti monitoru. Staéi si prohléd-
nout nabidku libovolného prodejce smartphontl.

Dnesni feSeni spoc¢iva napiiklad ve vyuziti moznosti kaskadovych sty-
It CSS a HTML. Ptizptisobeni webové stranky rozmérim monitoru
muze pii programovani probihat ve dvou krocich:
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= proporcionalni (flexibilni) design - velikost objekti pfislusné we-
bové stranky je definovana flexibilné vii¢i svému okoli, tedy ploSe
monitoru pii zobrazeni.

» Media queries - vzhled webové stranky je pfizptisoben parametrim
cilového zatizeni, tedy velikosti jeho monitoru.

Z hlediska ucelu této publikace zde neni nutné rozebirat postup tvorby
responzivnich webovych stranek.

3.2 Elektronicka posta

Elektronicka posta vyuZivd internetové prostiedi pro levnou, rychlou
a pohodinou nahradu klasické posty. Pomoci elektronické posty je
mozné posilat soubory obsahujici nejen statickd média (texty a nepo-
hyblivé obrazy), ale také soubory obsahujici dynamicka média (zvuky,
pohyblivé obrazy). Zvukové a video nahravky jsou dnes zcela béZnou
soucasti elektronické (e-mailové) korespondence.

Nekteré firmy pridéluji svym zaméstnancim konkrétni e-mailovou
adresu. Tyto adresy, resp. klientské programy pro praci s e-maily pak
mohou byt soucasti Business Intelligence, a mohou byt vyuZivany k pti-
stupu zaméstnanci do informaéniho systému a podle ptidélenych kom-
petenci také k uréitym uchovavanym ¢i zpracovavanym datim (Feran,
2001 a,b).

To poskytuje vyhodu pro ptipravu adres prijemct sdéleni ze strany fir-
my, ale také podporuje jednoduchy a jednoznacny piistup k informac-
nimu systému firmy nebo jejich kvalitnich webovych stranek (Eger,
2010, s. 83-86).

Poznamka:

Viyuzivani elektronické poSty je dnes oficialné uznavano napfiklad tim, Ze je zakotvena
povinnost firem a uradu pouZivat ke komunikaci datové schranky, tedy urcitou formu Ci
obdobu elektronické posty. Kazdy jednotlivec i firma mohou vyuZivat elektronicky podpis,
pripadné rizné kryptografické metody k zajisténi obsahu e-mail(i a jejich autenticity
(Chromy, 2013, s. 171).
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Vzhledem k tomu, Ze v ptipadé obchodnich sdéleni zasilanych elektro-
nickou postou muze jit o tzv. spam (nevyzadané sdéleni), ktery byva
v nekterych statech zakazany, je tfeba si u pfijemcti sdéleni vyzadat
jejich souhlas se zafazenim do distribuéniho seznamu, viz zakon ¢. 480
/2004 Sb. ve znéni pozdéjsich uprav (Chromy, 2013, s. 172).

3.3 Mailing lists

Mailing lists je ve své podstaté komunikace hromadnym rozesilanim
sdéleni (e-mailit) vychazeji 7 elektronické posty. Autor posila své sde-
leni na uréenou e-mailovou adresu a tato zprava se automaticky zasle
vSem ¢lentim zalozené konference. Pro podporu hromadného odesilani
si kazdy jednotlivec nebo firma vytvofi ve svém e-mailovéem klient-
ském programu tzv. distribu¢ni seznam. Pfi kazdém sdéleni pro vSechny
¢leny jednoho seznamu, odesilatel vybere pouze nazev distribu¢niho
seznamu a tak odesle pfislusné sdéleni, v¢. ptipadnych priloh v§em adre-
satim podle tohoto distribu¢niho seznamu. Tento postup mize byt rov-
néZ automatizovan automatickym pteposilanim doslych e-maild, obsa-
hujicich ur¢ity identifikator (napf. slovo v pfedmétu zpravy) na adresy
podle distribu¢niho seznamu. MiiZze byt rovnéZ soucasti procesi, které
probihaji v rdmci Business Intelligence (Chromy, 2013, s. 172).

V pripad€ Mailing Lists je nutné dodrZovat vyse uvedené zakony o spa-
mu. Pro hotely ma Mailing lists vyznam napftiklad pro rozesilani infor-
maci o novych sluzbéch, slevach apod. svym stalym zékaznikiim

3.4 Newsgroups

Newsgroups umezriuji pisemnou diskusi navstévnikit webovych stra-
nek. Nékdy byvaji nazyvany chat.

Pro newsgroups jsou zpravidla vyuzivany casti webovych stranek,
kterym vytvari newsgroups jakési prisluSenstvi.
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Poznamka:

Nejvétsim problémem je zabezpeceni celého chatu proti zneuZivani k jinym ucelum.
V mnoha pfipadech se v chatech vyZivaji rizni exhibicionisté apod., ktefi vyrazné ovliv-
fiuji seriéznost chatu. Totéz se tyka automatd, cozZ jsou rizné programy orientované na
vyuzivani pristupl kamkoliv k ukladani pochybnych materiél(i a sdéleni. V pripadech
hotelt to mdze mit fatalni nasledky.

Jednou z primitivnich moZnosti pro zabezpecéeni pripojeni k chatu byvaji obrazky nesmy-
sinych text( s deformovanymi pismeny. Automat je neumi rozlustit. Bez jejich opsani
odesilatelem sdéleni, které je urceno k zapisu do konkrétni kolonky chatu, neni mozné
dané sdéleni ulozit. Tim ale nejsou vyreSeny aktivity "Zivych" osob. V jejich pfipadé je
vhodny pristup az po registraci a uréitém ovéreni, napriklad existence e-mailové adresy
prihlaSované osoby.

Sekundarni ochrana spociva v pribézné kontrole celého chatu ovéfenou osobou, ktera
odstrariuje nevhodné zapisy.

Z hlediska hotelu lze newsgroups vyuzit naptiklad pfi marketingovém
prizkumu. Hotelu mtiZe stadit probihajici komunikaci pouze monitoro-
vat a na tomto zaklad¢ pfijimat urcita rozhodnuti.

3.5 FTP

FTP je protokol, umoZiiujici pfenos souborit mezi dvéma riiznymi po-
Citadi pomoci Internetu. Jedno z nejCastéj$ich vyuziti tohoto protokolu
je pfi prenosu a ulozeni webovych stranek od jejich autora na server,

kde budou zptistupnény.

FTP je zaloZen na sit'ové architektuie klient - server a nezaleZi tedy na
operac¢nim systému klientského pocitace.

Poznamka:

Vyhrazenou &ast serveru mizeme spravovat zpravidla sami. Lze proto pridélit pristupo-
va prava s riznym stupném opravnénim. Lze napriklad pouze stahovat (Cist) uloZené
soubory, nebo Ize je také nahravat (ukladat).

Pro hotely ma FTP vyznam zejména pii udrzbé webovych stranek. Tato
¢innost zpravidla byva delegovana na opravnénou osobu, ktera soucas-
n¢ zajistuje bezpecnost piistupu, resp. drzi v tajnosti pristupové udaje.
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3.6 Socialni sité

Socidlni sit¢é na rozdil od jinych moZznosti on-line komunikace trvale
propojuji skupinu lidi, kteii se vzajemné ovliviiuji a maji potiebu spo-
lu téméy denné komunikovat, pro udrieni urcitych vazeb, napiiklad
rodinnych, na zdkladé uritych zajmii apod. (Chromy, 2013, s. 177).
Poznamka:

Po zaregistrovani do socialni sité si uZivatel muZe upravovat svij profil uZivatele a na-
stavovat si své soukromi a to, co ponecha pristupné ostatnim uzivatelim. Kazdy uzivatel
potom muizZe vyhledavat své pratele nebo ziskavat nové. Komunikace je umoznéna pro-
stfednictvim zasilani zprav nebo diskusnich fér, cozZ je urcita obdoba newsgroups. Dale
Je k dispozici moznost umistovani a sdileni fotografii, videa. Lze také umistovat vzkazy
Jinym uZzivatelim na jejich tzv. zed'. K vkladani inzeratt na prodej nebo nakup néceho Ize
vyuZit tzv. marketplace. Podobné Ize ziskavat pozornost nebo upozorriovat na poradani
néjakych akci. Ruzné ¢asti Facebooku jsou propojeny hypertextovymi odkazy, které na-
vadéji k souvisejicim strankam a obsahum. Dal$i aplikace vznikaji diky otevienému roz-
hrani, které zminéné podporuje. Facebook pouZiva e-mailovou adresu uzivatele k uni-
katni identifikaci, coz sice zamezuje duplicitu, ale soucasné odstrariuje anonymitu.

Problémem pfi pouzivani obecné socialnich siti je patrné zna¢na kon-
centrace osobnich dat. Nékteré z nich je mozné dokonce oznacit za vel-
mi citlivé. Je sice zalezitosti kazdého uzivatele jaky tidaj o sob& viibec
zada, a co z toho zptistupni, ale mnoho pramenti popisuje nizké pove-
domi lidi o bezpecnosti v prostiedi Internetu. Zminéna koncentrace Cit-
livych daji proto tvoii kazdopadné bezpecnostni riziko (Stasova -
Junové - Adamkova, 2012). Z hlediska hoteli je vyuzivani socialnich
siti hodnoceno rizné. Pokud je vyuzivan, je nutné zajistit, aby mu byla
vénovana dostateCnd a pravidelna péce. Jinak se mohou citlivé udaje
hotelu z&hy dostat do neZzadoucich souvislosti.

3.7 Soucasné standardni hotelové systémy

V internetovém prostiedi ma nejvetsi dulezitost kvalitni komunikace
hotelu s potencialnimi zakazniky, jejichz soucasti je moznost uskutec-
nit online rezervaci ubytovani, pfipadné dalSich sluzeb, na pozadovany
termin. Z hlediska marketingového mixu z pohledu hotelu, tzv. 4P, jsou
rezervace pokoji soucasti slozky Place, kterd ptedstavuje distribuci
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produktu. Soucasné jsou také soucasti slozky Promotion, ktera souvisi
s komunikaci hotelu s jeho zakazniky.

V piipadé rezervaci hotelovych pokoju v internetovém prostiedi miZe-
me tedy hovofit o elektronickém prostiedi distribuce. Zakladni moz-
nosti elektronické distribuce hotelovych sluZzeb ukazuje obrazek 16.

Elektronické distribu¢ni kanaly

GDS IRS Samotné
Globalni Internetové webové stranky
Distribu¢ni Systémy Rezervacni systémy hotelu

Obr.16 Zakladni elektronické distribucni kanaly
podle (Sivek a kol., 2007, s. 7)

3.7.1 Globalni distribuéni systémy

Globalni distribu¢ni systémy zacaly po 2. svétové valce vyvijet nejdri-
ve letecké spolecnosti, mnohem pozdé&ji se GDS zacaly vyuzivat rovnéz
v oblasti hotelnictvi. VyuZivani GDS je vyhrazeno pouze cestovnim
kancelaiim nebo cestovnim agenturam jako prostiednikim (Sivek a
kol., 2007, s. 8). Zakaznik (zajemce o ubytovani v hotelu) komunikuje
s cestovni kancelafi nebo agenturou, ktera prostfednictvim GDS zpros-
tredkuje rezervaci. Za zprostiedkovani rezervace si uctuje urcitou, pie-

dem dohodnutou provizi.

S GDS musi komunikovat rovnéz hotel, ktery v tomto systému vytvari
svoji nabidku, kterou samoziejmé muze kdykoliv upravit. Hotel zodpo-
vida za své udaje zvefejnéné v GDS. Princip celé komunikace v GDS
je znazornén na obrazku 17.
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potencialni zdkaznik
(zajemce o ubytovani)

!

cestovni kancelar
cestovni agentura

!

GDS

hotel 1 hotel 2 hotel n

Obr.17 Princip vyuzivani GDS
podle (Sivek, 2007, s. 9)

V soucasnosti jsou nejcastéji vyuzivany zejména nasledujici globalni
distribu¢ni systémy (Sivek, 2007, s. 9-11):
% Amadeus

Byl zalozen v roce 1987 leteckymi spolecnostmi Air France, Iberia,
Lufthansa a SAS. Dnes vyuziva vice nez 230 000 terminalti. Nejvice je
rozsifen v Evrop¢ a Latinské Americe.

< Sabre

Byl zaloZen v roce 1958 leteckou spolecnosti American Airlines. V ro-
ce 1976 se zacal rozSifovat v cestovnich agenturach. Dnes vyuziva vice
nez 200 000 terminald. Nejvice je rozsifen v Severni Americe.

% Galileo

Byl zaloZen na zacatku 60. let spoleénosti United Airlines pod nazvem
Apollo. V roce 1993 se piipojilo dal$ich deset leteckych spole¢nosti a
vznikl Galileo Internetional. Dnes vyuziva vice nez 100 000 terminalt.
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Nejvice rozsifen je v Severni Americe, Velké Britanii a Africe. V USA
a Mexiku je vyuzivan pod svym pivodnim nazvem Apollo.

% Worldspan

Vznikl v roce 1990 spojenim systémui pouzivanych spole¢nostmi North-
west Airlines a Delta. Dnes vyuziva vice nez 50 000 terminal. Nejvi-
ce je vyuZivan v Severni Americe.

Kazdy hotel dnes ma dvé moznosti, jak se ptipojit na konkrétni global-

ni distribuéni systém:

= primé pripojeni hotelu - z hlediska ceny pfipojeni je tato moznost
vyhodné pouze pro velké a zavedené hotelové fetézce, napriklad
Hilton, Marriott apod. Pro jednotlivé hotely tato moZnost téméf ne-
ma vyznam.

= pripojeni prostfednictvim zastupujici spole¢nosti - zastupujici
spolecnosti jsou oznacovany pojmem Centrdalni Rezervacni Systé-
my (CRS). Tyto spole¢nosti vétsinou nabizi ptipojeni ke vsem hlav-
nim GDS a zprostiedkovavaji komunikaci hotelu s GDS, jak je patr-

né z obrazku 18.
Poznamka:
Centrélni rezervacni systémy se vyvijely koncentraci hotelti do skupin pro tcely rezer-

vaci, podobnym zpusobem jako dfive letecké spolecnosti pfi zakladani globalnich distri-
buénich systému. Vyhodné se pozdéji ukazalo spojeni CRS a GDS.
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potencialni zakaznik
(zdjemce o ubytovani)

'

cestovni kancelar
cestovni agentura

.

GDS
{
CRS
v y
hotel 1 hotel 2 hotel n

Obr.18 Princip vyuzivani GDS prostrednictvim CRS.
podle (Sivek a kol., 2007, s. 18)

Z hlediska hotelu miize byt zejména pti vyssich poctech rezervaci pro-
stiednictvim GDS, resp. CRS vyhodné propojeni s internim hotelovym
rezervacnim systémem (naptiklad Protel, Hores, Fidelio) a tim zajisténi
automatické elektronické vymény dat mezi témito systémy.

3.7.2 Internetové rezervacni systémy

Hotely, které vyuZivaji internetové rezervacni systémy, maji na jejich
webovych portilech piistupné potiebné informace a zakaznik miiZe
Z téchto portilit ucinit rezervaci. Ve je dostupné nejsirsi verejnosti
V internetovém prostiedi (Sivek, 2007, s. 28).

V podstaté tato moznost spojuje moznosti samotnych webovych stra-
nek konkrétniho hotelu a moznosti dané globalnimi distribu¢nimi sys-
témy.

Internetové rezervacni systémy se vyvijely ze zakladt ¢innosti cestov-
nich kancelafi a cestovnich agentur, které¢ provadély rezervace pros-

90



tiednictvim GDS. Internetové rezervacni systémy umoziuji zakaznikim
piistup k vybéru hotelil a provedeni rezervace na GDS prostiednictvim
svych webovych strének.

V soucasnosti existuji dvé moznosti komunikace mezi hotely a interne-

tovymi rezervacnimi systémy:

* nepiima komunikace - v tomto ptipad¢ IRS supluje ¢innost cestov-
nich kancelafi a cestovnich agentur a ma piistup na GDS. Soucasné
ale na rozdil od rezervaci pfimo pfes GDS, zpfistupni rezervace za-
kaznikim prostfednictvim svych webovych stranek.

» prima komunikace - hotely mohou mit své omezené prezentace do-
stupné na IRS, coZ je mimo jiné vyhodné i z hlediska marketingu.

Mezi vyznamné internetové rezervaéni systémy patii napiiklad:

= www.booking.com,

= www.hrs.com,

" WWW.venere.com,

= www.expedia.com,

= www.lastminute.com,

= www.travelocity.com,

= www.orbitz.com.

Pro zékazniky byvaji velmi uzitecné sluzby, které poskytuji nékteré re-

zervacni systémy tim, ze zédkazniklim umoziuji urcité porovnani, napfi-

klad:

= www.kayak.com - zobrazuje nabidku ubytovani v dané destinaci a
daném terminu se zobrazenim cen ve stejném hotelu na riznych IRS.

= www.tripadvisor.com - zobrazuje recenze zakaznikti pro danou
destinaci, restauraci, hotel, apod.

3.7.3 Rezervace pies webové stranky hotelu

V tomto piipad€ jde o moznost, pii které hotel na své webové stranky
umisti rezervaéni formulaf pro piijem piimych rezervaci prostiednictvim
CRS. Hotel tak ma moznost spravovat potiebné udaje pro rezervace
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v ramci GDS, IRS a na svych webovych strankach najednou prostied-
nictvim CRS.

Navstévnik webovych stranek hotelu mize ucinit pfislusnou rezervaci
a ziskat potvrzeni.

Ptikladem je elektronicky formulat iStay, ktery v ramci aplikace pro-
pojujici GDS, IRS a webové stranky hotelu prostiednictvim CRS, po-
skytuje firma Travel CLICK

3.7.4 Vlastni rezervaéni systém hotelu

Provoz vlastniho rezervaéniho systému je pro hotel velmi vyhodny, ale
zaroven nakladny. Zejména je vyhodny pro koncentraci vsech potieb-
nych informaci na jednom misté. Pfitom shromazdéné informace mohou
byt dostupné podle pfedem nastavenych pravomoci jednotlivych za-
méstnanctl.

Kazdému hotelu miiZze rezervacni systém poskytnout pro jeho vSechna

zafizeni zejména:

= Gdrzbu prehledt kapacit a alokaci,

= zpracovani prehledl o obsazenosti,

= snadné a rychlé provedeni rezervaci s vyuzitim online pfistupd,

= spravu prodejnich kapacit na jinych portalech a jejich provazani do
piehledi o obsazenosti véetné piipadného zastaveni dalSich rezer-
vaci pfi vyCerpani kapacit,

= zobrazeni statistickych tidaji a manazerskych vystupt,

= moznost pracovat s balicky sluzeb,

= ve vazb¢ na Business Intelligence hotelu umét pracovat s VIP a ¢as-
tymi hosty.
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3.8  Minivyzkum souéasnych webovych stranek

Webové stranky soucasnych prazskych ctythvézdickovych hotelti jsme
vyuzili k provedeni minivyzkumu vybranych ukazateld, ktery je ¢asti
vyzkumu webovych stranek riiznych firem v Ceské republice.

Jednotlivé ukazatele se tykaji marketingu, komunikace hotelu na soci-
alnich sitich a vyuZivani internetového prostiedi k obchodni ¢innosti.

Pii vyzkumu nebyla hodnocena kvalita provedeni, ale skute¢nost, zda
se dany ukazatel na webovych strankach konkrétniho hotelu vyskytuje
nebo ne. Pouzivali jsme proto pouze skalu se dvéma hodnotami (dicho-
tomickou stupnici) pro kazdy ukazatel na kazdych webovych strankéch.

Jde o hodnoceni kvantitativni, které ukazuje procentni podil ze vSech
zkoumanych webovych stranek. Piesto vysledky ukazuji kvalitu danych
webovych stranek z pohledu marketingu, komunikace a obchodni ¢in-
nosti a mohou slouzit k zlepSeni vztahii hotelt s jejich zakazniky.

3.8.1 Zakladni udaje o provedeném minivyzkumu

Pfi vyzkumu jsme vychazeli z hypotézy, Ze vétSina hoteli vyuziva
kaZdou prilezitost, k ziskani a udrZeni zakazniku.

Nezabyvali jsme se zalezitostmi, které sice hotely na svych webovych
strankach uvadi, ale v dnesni dob¢ je Ize vnimat spise jako povinnost,
bez které by hotel nemohl obstat pii udileni po¢tu hvézd. Nami zkou-
mané hotely jsou ctyrhvézdickové, maji tedy jiz dost vysokou troven.
Pokud takovy hotel na svych webovych strankach uvadi, Ze v pokoji je
postel, stil, zidle, TV a ptipojeni WiFI, u pokoje je vlastni WC, sprcha,
apod., lze to povazovat pouze za vycet povinnosti, nikoliv za vycet vy-
hod ubytovani v daném hotelu.

Soustredili jsme se tedy na zalezitosti, které¢ nejsou vnimany jako po-
vinnosti. Nasledujici vycet predstavuje ukazatele, které jsme na webo-
vych strankéach hledali.
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Pro hotel i pro zakazniky je diilezitda moznost:

= provadéni prizkumi nazoru zakazniki - tim lze ziskat (daje, které
vyjadiuji zajmy zékazniki a umoznuji dalsi rozvoj hotelu s ohledem
na budoucnost. Tripadvisor, ktery je hotely i zdkazniky pouZivan je
zaméfen na hodnoceni souc¢asného stavu. S jeho pomoci neni moz-
né ziskat nazory zdkaznikll na perspektivu a odpovédi na konkrétni
otazky.

= online rezervace - usetfi praci zakazniktim i hoteltim.

Zakaznikovi mohou ulehéit rozhodovani nasledujici informace:

= Dbezbariérovy pfistup - tento idaj by mél byt v poptedi poskytova-
nych informaci. Bezbariérovy pfistup je dnes nutnosti. Zajimavé je,
Ze podle dosavadnich zkuSenosti hotely tuto informaci neuvadéji,
piestoze bezbariérovy ptistup maji. Tim se logicky ochuzuji o za-
kazniky, kterym navic sniZuji moZnost vybéru hotelu.

= orienta¢ni mapa s umisténim hotelu - mapu lze ziskat i na special-
nich webovych strankéach. To ale neni pro zkaznika pohodiné. Ne-
pochybné je vhodnéjsi, kdyz zakaznik pii prohlizeni webovych stra-
nek nazorné¢ vidi polohu hotelu v daném méste.

* moznost zaji§téni parkovani - moznost zajisténi parkovani vozidel
je zcela zasadni vzhledem k dopravnim situacim a parkovacim z6-
nam ve veétsiné mest.

» moznost hlidani déti - muze byt vyznamnou pomoci pro rodiny
s détmi, nebo napiiklad samozivitelku na sluzebni cesté.

Z hlediska komunikace v cizich jazycich je samoziejmé dilezity pocet
jejich mutaci na webovych strankach. Rozhodujici roli mize hrat rov-
néz jazyk, ve kterém jsou zvolené webové stranky spuStény. Z progra-
matorského pohledu by nemél byt problém zajistit nastaveni jazyka po-
dle opera¢niho systému koncového uzivatele. Zjist'ovali jsme:

= zda je pro ¢eského uzivatele nastavenym jazykem Cestina,

= pocet dostupnych jazykovych mutaci na webovych strankéach hotelu.

Z hlediska komunikace a ziskdni nazora jinych zakaznikli miize hrat
roli vyuZivani socialnich siti ke komunikaci, zejména:
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=  Facebook,

= Google Plus,
= Twitter,

= LinkedlIn.

3.8.2 Vysledky minivyzkumu

Vysledky provedeného minivyzkumu jsou uvedeny v tabulce 1, kde je
uvedena procentudlni etnost v jaké se dany ukazatel nachazi nebo ne-
nachazi na webovych strankach vybranych prazskych ¢étyihvézdicko-
vych hotelti. Déle je v tabulce uvedena smérodatna chyba odhadu, mi-
nimum a maximum odhadovaného intervalu pti 95% spolehlivosti. Vy-
sledky byly s ohledem na pocet respondentti zaokrouhleny na cela pro-
centa.

Tab.1  Vysledky minivyzkumu webovych stranek vybranych prazskych
¢tyrhvézdickovych hotelu

Ukazatel Ano | Ne Smérodatna Interval' 95%
[%] | [%] | chyba odhadu | spolehlivosti

vlastni prizkum 0| 100 0% 100 %
online rezervace 100 0 0% 100 %
bezbariérovy pfistup 29 71 6 % 59-83 %
orientacni mapa 90| 10 4% 82-98 %
moznost parkovani 71 29 6 % 59-83 %
moznost hlidani déti 8| 92 4% 85-100 %
Facebook 78| 22 6 % 67-90 %
Google Plus 39| 61 7% 47-74 %
Twitter 53| 47 7% 39-67 %
LinkedIn 10| 90 4% 82-98 %
¢estina je nastavenym jazykem 58| 42 7% 44-71 %
Poznamka:

Pro vybér hotelt pro vyzkum webovych stranek prazskych hotelt byla pouzita databaze
konferencnich hoteltl na webovych strankach statni agentury Czech Convention Bureau
(CCB) (Venue Finder, 2014) a elektronicka publikace vydana CCB (Czech Convention
Catalogue, 2013). Vybér je v souladu s jinou publikaci, ktera je zamérena vyhradné na
poradani konferenci.
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Zjisténé vysledky minivyzkumu webovych stranek vybranych praz-
skych ¢tythvézdickovych hotelti uvedeny v grafu 8.
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Graf 8 Cetnost vybranych ukazatelii na webovych strankach
prazskych c¢tyrhvézdi¢kovych hoteli

Pramérny pocet jazykovych mutaci webovych stranek vybranych praz-
skych ¢tyrhvézdickovych hoteli je 4,75. Rozptyl je 3,96, smérodatna
odchylka je 1,99, varia¢ni koeficient je 41,9 %. Vzhledem k uvedenym
hodnotam je pramérny pocet nespolehlivy. Pfi¢inou je, ze poéty mutaci
vykazuji zasadn¢ rozdilné hodnoty. Po¢inaje webovymi strankami pou-
ze v anglicting (1 mutace), aZ po extrémni stranky s 16 mutacemi, v¢.
¢instiny, arabstiny, apod. Nejcetnéj$i pocet mutaci je 7 jazyku.

V grafické podobé¢ jsou zjisténé Cetnosti pocétu jazykovych mutaci we-
bovych stranek prazskych ¢tythvézdickovych hotelti uvedeny v grafu 9.
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Graf 9 Pocet jazykovych mutaci z celkového poc¢tu hodnocenych stranek

3.8.3 Vyhodnoceni minivyzkumu webovych stranek

Minivyzkum pfinesl nékteré zajimavé informace, kterymi by se méli

Celni predstavitelé hotelt zabyvat.

= Online rezervace (100 % vyuZivd) - hotely se touto cestou snazi
0 ziskani zakaznikt, coZ je i pro zdkazniky velmi vyhodné. Mohou
si prohlédnou webové stranky hotell, posoudit i podle nich dany
hotel a pfi rozhodnuti si zajistit rezervaci.

* Vlastni prizkum (0 % vyuZivd) - tato oblast je velmi zanedbavana.
Hotely v podstaté nezajima zcela jednoducha moZnost ziskat infor-
mace ze strany zakaznikt. V nékterych ptipadech je nékteré hotely
ziskavaji nakladn&jsi cestou. Pii vyhodnoceni tohoto ukazatele se
nabizi otazka, zda vedouci predstavitelé hotelll znaji moznosti elek-
tronického obchodovani a webovych stranek, resp. se o tuto oblast
zajimaji.

» Bezbariérovy piistup (29 % vyuZivd) - vedouci piedstavitelé bo-
huzel vétsiny hotelt si pravdépodobné neuvédomuji, Ze se ochuzuji
o n¢které zakazniky. Nezda se pravdépodobné, Ze by 71 % hoteld
nemélo bezbariérovy pristup alesponi u nékterych pokoji. Dlvod
absence tohoto idaje neni zcela zifejma. Pokud jde o ptehlédnuti, je
to vyznamna chyba. Pokud tento Udaj povazuji za samoziejmost a
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proto ho neuvadi, je to opét vyznamna chyba. V takovém piipade je
zajimavé, Ze postel v pokoji, bez které neni hotel hotelem, uvadi na
svych webovych strankach takika vSechny hotely.

Orienta¢ni mapa (90 % uvadi) - je dobré, Ze pouze pomérné maly
podil webovych stranek neobsahuje orientacni mapu. Nepochybné je
neumisténi mapy velikou chybou, protoze umisténi je jednoduché,
nevyZaduje Udrzbu a zakaznikovi miize vyrazné pomoci.

Moznost parkovéani (71 % uvadi) - v tomto pfipadé jde o velmi dii-
lezity udaj, jehoz absence na webovych strankadch mize odradit po-
tencialni zakazniky od dalSiho zajmu o dany hotel. Je mozné pocho-
pit, Ze v mnohych piipadech je zajisténi parkovani problematické
s ohledem na mistni situaci. Situace byva ale zpravidla problematic-
t&j$i v centrech mést nez na okraji. Hotely v centru zpravidla moz-
nost parkovani uvadéji, na rozdil od hotelt dale od centra. To ukazu-
je na podcenéni této informace na webovych strankach. Rovnéz je
mozné, Ze hotely podcefiuji moznost zajmu zakaznikd o hlidané par-
koviste.

Moznost hlidani déti (8% uvadi) - je mozné piedpokladat, Ze tento
udaj je velmi vyznamny jen pro urcitou skupinu zakaznikd. Pti vy-
zkumu nebyly zatim zjistovany segmenty zakaznikd, na které se da-
ny hotel zaméfuje. V kazdém piipadé je vhodné uvazovat o nabidce
hlidani déti jako o vyhod¢ hotelu.

Socialni sité - ze socialnich siti jsou uvedeny pouze ty, jejich cet-
nost vyuzivani ptesahla 10 %. Vyuzivani socialnich siti je relativni.
Existuji zaptisahli odpirci socialnich siti, at’ jiz v§ech nebo pouze
nekterych. Naopak jina skupina zakaznikli se bez socidlnich siti ne-
obejde. Facebook vyuZivaly vSechny hotely, které vyuZivaji také ji-
né socialni sité. Neexistuje tedy jediny hotel, ktery by na svych we-
bovych strankach uvadél pouze jinou socialni sit’. Pokud k jinému
nazoru neexistuje vyznamny divod, je vhodné doporucit, aby byly
vyuzivany vsechny nejznaméjsi socialni sité stejné. Na strané za-
kaznikd jsou nepochybné socialni sité¢ vyuzivané velmi selektivné a
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zdaleka vsichni nemaji svij profil na Facebooku. Déle jsou uvedeny
Cetnosti socialnich siti:

- Facebook 78 %

- Google Plus 39 %

- Twitter 53 %

- LinkedIn 10 %

Cestina je nastavenym jazykem (58 % ji ma nastavenou) - pro ja-
kékoliv prostiedi je pro hotel velmi vhodné vyuzivat mistniho tted-
niho jazyka. PouZivani jiného jazyka odrazuje mistni obyvatelstvo,
které ma problémy s jinym jazykem. NefeSime zde narodnostni ci-
téni, apod., ale je vhodné si uvédomit, ze pokud budeme néco nabi-
zet naptiklad na trhu, uréité nebudeme zadinat komunikaci cizim
jazykem.

pocet jazykovych mutaci - jak jiz bylo uvedeno, tento vyzkum je
statisticky nespolehlivy. Webové stranky pouze v jednom jazyce
(anglickém) zcela jasné ukazuji na nezajem o jiné zakazniky. Pro-
blémy z hlediska statistiky tvofi hotely, které své webové stranky
uvadeji v 16 jazykovych mutacich, z nichz nékteré jsou napiiklad
rozdilné anglictiny (UK, USA, apod.). Pro vyzkum poctl jazyko-
vych mutaci je nutné stanovit vhodnéjsi metodicky postup. V uvahu
je vhodné vzit i schopnost personalu dorozumét se v uvadénych ja-
zycich (¢instina, japonstina, apod.).

Hypotézu, ze které jsme vychdzeli, jsme nepotvrdili. Vétsina hoteld
nevyuziva kazdou pfilezitost, k ziskdni a udrzeni zédkaznikl, zejména
provedenim svych webovych stranek.

Vysledky u nékterych ukazateli ukazuji na skutecnost, Ze se hotely pii-
1i§ nezajimaji o ziskavani nazoru zakaznikl jednoduchou elektronickou
cestou (vlastni prizkumy). Nemohou na né tedy pruzné reagovat. Pokud
provadi hotel naptiklad dotaznikové Setfeni dotaznikem umisténym
v pokoji hotelu, oslovuje skupinu zakaznikd, kteti si hotel dfive vybra-
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li, a nemize tedy zjistit dvody, pro které si ho nevybrali. Muze tak jen
provérovat kvalitu tklidu, chovani personalu, apod.

Cetnost bezbariérového piistupu do hotelti by podle vysledkii ukazova-
la na nezajem hoteld o urcité zakazniky. Je mozné piedpokladat, ze tomu
tak neni a chyba je spiSe ve Spatném vnimani webovych stranek jako
nastroje pro komunikaci se zakazniky prostfednictvim internetového
obchodu vedoucimi pracovniky hotelu.

Vyznamné rezervy jsou v moznostech hlidani déti, zajisténi parkovani
a umisténim orienta¢ni mapy na webové stranky hotelu.

Velmi problematické jsou jazykove mutace webovych stranek, které se
spusti zdkaznikovi.

Zavérem je mozné konstatovat, Ze nejsou vyuZivany vsechny moznos-
ti, které poskytuji webové stranky prazskych ctyrhvézdickovych hote-
14, k ziskani a udrzeni zakaznikd.
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4 INFORMACNI BEZPECNOST HOTELU

Zéakladni, ale nikoliv postacujici pravidla nam mohou poskytnout za-

konné normy:

= Zakon ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti,

= Vyhlaska ¢. 316/2014 Sb., o kybernetické bezpec¢nosti,

» Vyhlaska ¢. 317/2014 Sb., o vyznamnych informaénich systémech
a jejich urcujicich kritériich.

Na zakladé¢ téchto norem je vhodné se zminit o nésledujicich pojmech:

= Kkyberneticky prostor - je mozné charakterizovat jako uréitou vir-
tudlni oblast, ve které pracuji, pfipadné elektronickou cestou komu-
nikuji informacni systémy, pocitacové sité a jednotlivé pocitace.
V takto vymezeném kybernetickém prostoru jsou sdilena, vyméiio-
véna, pfenaSena a prechovavana data a informace v elektronické po-
dobé.

= Kkriticka informa¢ni infrastruktura - tyka se informac¢nich a komu-
nikacnich systémd, které jsou oznaCovany jako kritickd informacni
infrastruktura. Jejich napadeni by mélo zavazny dopad na bezpec-
nost obyvatelstva (zdravi, zivotnich potieb), bezpecnost nebo ekono-
miku statu.

= bezpeénost informaci - timto pojmem oznacujeme zajisténi dostup-
nosti informaci a jejich ochrany pfed neopravnénym pfistupem za
ucelem zmén celistvosti a podoby.

= vyznamny informaéni systém - ma zasadni vyznam pro fungovani
vefejné spravy. Kritéria, ktera urcuji konkrétni vyznamné systémy
jsou dana piislusnou vyhlaskou ¢. 317/2014. Mezi vyznamné infor-
macni systémy patii napiiklad informaéni systém datovych schranek.

» vyznamna sit’ - zahrnuje prostiedky, zafizeni a systémy, které slouZi
pro pfipojeni kritické informa¢ni infrastruktury ke kybernetickému
prostoru v Ceské republice nebo v zahraniéi.

= spravce informaéniho systému - je predstavovan konkrétnim sub-
jektem (osoba nebo organ), ktery urcuje Gcel zpracovani informaci
a podminky provozu daného informaéniho systému.
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= spravce komunikaéniho systému - je pfedstavovan konkrétnim
subjektem (osoba nebo organ), ktery uréuje tcel komunika¢niho sys-
tému a podminky jeho provozu.

= bezpecnostni opatieni - maji eliminovat hrozby a rizika, kterymi
jsou ohrozeny informace, resp. informacni a komunikacni systémy.
Zakonem jsou rozdé€leny na technicka a organiza¢ni opatfeni.

Podle zékona o kybernetické bezpe¢nosti maji povinnosti v oblasti ky-

bernetické bezpecnosti:

= poskytovatel sluzby elektronickych komunikaci a subjekt zajistujici
sit’ elektronickych komunikaci,

= organ nebo osoba zajistujici vyznamnou sit’,

» gpravce informaéniho systému kritické informaéni infrastruktury,

» gspravce komunikaéniho systému kritické informacni infrastruktury,

» spravce vyznamného informac¢niho systému.

Bézny hotel nebo podobné zatizeni zpravidla nebyva s uvedenymi ¢in-

jiné zékony.

Jsou jimi naptiklad zdkony o ochran¢:

= 0sobnosti - je obsazen v novém Obcanském zakoniku - Zakon ¢. 89
/2012 Sb., ale je souéasti i dalSich zakona (napt. ¢. 262/2006 - Zako-
nik prace).

= osobnich udaji - Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaji
ve znéni pozdéjsich uprav,

» spotiebitele - Zakon €. 634/1992 Sb. Ochrana spottebitele je zakot-
vena také v dalSich zakonech, naptiklad Zakon ¢. 89/2012 Obc¢an-
sky zékonik apod.

Z hlediska hotelu, ale i jakékoliv jiné firmy, slouZi informa¢ni a komu-
nikacni technologie k zajisténi provozu informacnich a komunika¢nich
systému. Kazdy opravnény uzivatel mize podle Sitky svych kompeten-
ci zpracovavat data a informace. Mlize je stanovenym zptsobem ucho-
vavat, prenaset, vyhodnocovat, pfipadné prezentovat.

102



Data a informace maji riiznou hodnotu. Nékteré informace mohou mit
pro dany hotel aZ velmi vysokou hodnotu.

V dalsich castech se zaméfime na kompletni ochranu informacnich a
komunikaénich technologii, informa¢nich a komunikacnich systému a
elektronickych dat a informaci hotelu.

4.1 Rozdéleni bezpeénosti v hotelu

Bezpecnost ICT a IS hotelu souvisi s celkovym zabezpecenim hotelu a
neni mozné ji odd¢lit od ostatnich slozek. Rozdé€leni vSech hlavnich
slozek bezpecnosti hotelu je zachyceno na obrazku 19.

Bezpecnost Bezpecnost Informacni
objektl a ochrana bezpecnost
zdravi pri
praci

Bezpecnost ICT a IS

Obr.19 Rozdéleni sloZzek bezpecnosti ICT a IS v hotelu
podle (Géla - Pour - Toman, 2006, s. 377)

Poznamka:

Pouhé zabezpeceni informacni a komunikacnich technologii a informacnich systému
proti napadeni elektronickou cestou by bylo velmi nedostate¢né, pokud by vSechno uve-
dené nebylo soucasné zajisténé napfiklad proti poskozeni nebo odcizeni, proti pisobeni
prirodnich zZivii apod. Soucasné je nutné zabezpedit vSechny pracovniky napfiklad proti
negativnimu pasobeni informacnich a komunikacnich technologii. Jednoduchym zasta-
ralym prikladem mize byt pouzivani monitort s vysokym stupném vyzarovani skodlivych
paprsku v pocatcich vyvoje pocitacu.
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4.2

= Zakladni pojmy, se kterymi se setkavame pii zajistovani bezpec-
nosti informac¢nich a komunikaénich technologii a informacnich
systémitl, jsou zachyceny na obrazku 20. Soucasné jsou zde nazna-

¢eny zakladni vztahy mezi témito pojmy.

Bezpecnost technologii a systémi

redukuiji
mohou mit
v
hrozby tezi ze zranlltelna
mista
y
Utocnici
ko)
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bezpeénostni Y
pozadavky hodnoty

Obr.20 Vztahy mezi zakladnimi pojmy v oblasti bezpecnosti ICT a IS
podle (Géla - Pour - Toman, 2006, s. 378, Hanacek - Staudek, 2000, s. 32)
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Mezi vybrané zékladni pojmy patii:
= aktiva,

= hodnota,

= zranitelnost a zranitelné misto,

= hrozba,

= bezpecCnostni incident,

= (tocnik,

= riziko,

= uroven rizika,

= protiopatient,

= bezpecnostni pozadavky,bezpecnostni politika.

4.2.1 Aktiva

Pojem aktiva predstavuje vSechno, co md pro hotel néjakou hodnotu.
Z pohledu informatiky to mohou byt informa¢ni a komunikaéni tech-
nologie, informacni a komunika¢ni systémy, jednotlivé aplikace, data,
informace, ale také osoby se svymi znalostmi a schopnostmi.

Vsechna aktiva mohou byt vystavena hrozbam prostiednictvim zrani-
telnych mist. Pro v8echna aktiva tedy existuji urcita rizika poSkozeni
nebo zniceni. Snahou uto¢nikd je dana aktiva poskodit, zménit nebo si
je privlastnit.

Proti tomu plisobi protiopatteni, ktera redukuji hrozby a zranitelnost,
resp. zranitelna mista a sniZzuji mozna rizika napadeni aktiv. Protiopat-
feni jsou pfipravovana preventivné nebo v prub&hu bezpecnostniho in-
cidentu na zakladé bezpecnostnich pozadavkid danych bezpecnostni
politikou.

4.2.2 Hodnota

Hodnota vyjadiuje konkrétni objektivni cenu aktiva nebo subjektivni
vyjddieni jeho diileZitosti.
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Hodnotu mtze ovliviiovat cela fada faktorti. Mohou to byt naklady na
pofizeni, vlastni vyvoj, vyzkum, komunikaci se zakazniky. Podobné
hodnotu ovlivityje dulezitost aktiva pro hotel, naklady na feseni ptipad-
nych $kod apod.

Poznamka:

Napfiklad pro hotel méa zcela zasadni vyznam a tim i vysokou cenu rezervacni systém
hotelu s udaji pro soucasné a budouci obdobi. V rezervaénim systému jsou pro urcita
¢asové obdobi pfifazovéna jména zakaznikl jednotlivym pokojum, pfipadné jsou zde
evidovany specialni poZadavky zakaznik.

Ponekud mensi, ale presto dost vysokou cenu maji rovnéz udaje o rezervacich a pribé-
zich minulych navstév vsech zakaznikd. To jsou tdaje, které Ize vyuZit napfiklad pro sle-
dovani vérnosti zakaznikt, marketing, pro marketingovy a jiny vyzkum. Tyto udaje ale
také mohou slouzit pro evidenci nezadoucich zakaznikt v pripadech, Ze v minulosti
v hotelu vytvareli nezadouci situace pro dobrou povést hotelu.

4.2.3 Zranitelnost a zranitelné misto

Pojem zranitelnost vyjadiuje citlivost aktiva na piisobeni hrozeb. Uro-
ven zranitelnosti aktiva se hodnoti podle miry jeho citlivosti na posko-
zeni a duleZzitosti pro hotel. Zranitelné misto predstavuje urcitou slabinu
aktiva, kterou mizZe uto¢nik vyuZit pro zpisobeni $kod, resp. nezadou-
cich zmén aktiva.

Mezi zranitelna mista svoji podstatou patii (Hanacéek - Staudek, 2000,

s.13):

» umisténi v misté, které je snadno pfistupné pro provadéni sabotazi,
projevy vandalismu apod.,

= misto s moznosti vypadku elektrického proudu,

* misto, které neni chranéné pied piirodnimi zivly (zaplava, poZar,
zemétieseni, blesk),

= technologické vlastnosti, kdy technické charakteristiky ICT a IS ne-
umoznuji trvaly a plynuly provoz,

= fyzikalni vlastnosti, kdy prvky ICT a IS vyuZivaji takové fyzikalni
principy, které umoznuji jejich zneuziti,

» lidské, kdy jsou prvky ICT a IS ohrozovany ptisobenim omylil a ne-
znalosti obsluhy, resp. zdmérne.
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4.2.4 Hrozba

Pojem hrozba definujeme jako moznost vyuzit zranitelné misto aktiva
k Gtoku na toto aktivum (Gala - Pour - Toman, 2006, s. 379).

Poznamka:

Samotné zranitelné misto pfedstavuje pro cely systém hrozbu, protoZe neni potreba akti-
vita Uto¢nika. Jednoduchym prikladem mize byt relativné zcela primitivni preruseni do-
davky elektrického proudu bez konkrétniho imyslu ze strany dodavatele. Jiz tato jedno-
ducha situace miiZze byt pro hotel dost velkou hrozbou a proto by na ni mél byt pfipraven
(nejen v oblasti ICT a IS).

4.2.5 Bezpecénostni incident

Bezpeclnostnim incidentem rozumime jakoukoliv uddlost, kterda sméiu-
je k poruSeni piedem definovanych pravidel a postupii pii vyuZivani
informacnich a komunikacnich technologii a informacnich a komuni-
kacnich systémii. Jako bezpecnostni incident oznaCujeme rovnéz kaz-
dy pokus o n¢j, véetn¢ nezdaienych.

Incident zpravidla zpisobi uto¢nik tim, Ze se pokousi vyuzit redlna, ale
treba také pouze jim predpoklddana zranitelna mista k ohroZeni aktiv.

Bezpecnostni incident miize zpusobit také naptiklad zaméstnanec svoji
nedbalosti nebo neznalosti, nebo k nému mutize také dojit plisobenim
vnéjsich vlivli bez konkrétniho zdméru Cloveka. Piikladem mize byt
jiz zminény vypadek dodavky elektrického proudu.

4.2.6 Utoénik

Utoénikem je osoba, kterd vyvoldvd, nebo se alespoii pokousi o vyvo-
lani bezpeénostniho incidentu. MUze ptitom jit o zamémé nebo nahod-
né vyvolani bezpec¢nostniho incidentu osobou uvniti hotelu nebo mimo
hotel.

Uto¢niky, kteii se snaZi o provadéni umyslnych Gtokt v oblasti ICT a
IS, mizeme rozdélit podle nasledujicich oznaceni:
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= hacker - provadi zamérny utok, zpravidla s cilem ziskat osobni pres-
tiz.

= cracker - snazi se proniknout do cizich systémt nebo ovladnout ci-
zi aplikace za G¢elem jejich odcizeni. Zpravidla tim porusuje autor-
sky zakon, vyhyba se placeni poplatkd za pouzivani ciziho systému
nebo dil¢ich aplikaci apod.

= phracker - snazi se o ziskani bezplatného piistupu k telefonnim
sluzbam.

= phreaker - snazZi se ziskat takové informace v oblasti telekomuni-
kaci, které mu umozni ziskat pfistup k jinym pocita¢tm.

= sSpy - vyzvédac, ktery se napf. snazi ziskat informace, které jsou
zpravidla nasledné vyuzivany pro politické ucely.

= criminal - kriminalnik, ktery Gto¢i na systémy pro ziskani svého
osobniho finanéniho zisku.

= terrorist - terorista, ktery provadi Gitoky za ti¢elem vyvolavani stra-
chu a obavy.

= vandal - bez pro bézné lidi zjevného divodu ito¢i na systémy s ci-
lem je znicit nebo co nejvic poskodit.

4.2.7 Riziko

Pojem riziko vyjadiuje miru nebezpedi, piipadné miru ohroZeni akti-
va, pii kterém dojde ke vzniku urcité Skody.

Riziko miize byt minimalizovano pfijatym a realizovanym protiopatfe-
nim. Naopak kaZda hrozba a zranitelné misto riziko ohroZeni aktiva
zvysuje.

4.2.8 Uroven rizika

Uroveri rizika vyjadiuje souvislost hodnoty aktiva s jeho zranitelnosti
a urovni hrozby, p¥i jejiz realizaci by vznikla urcita Skoda.
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Referencni uroven rizika ptredstavuje definovani takové tirovné, pod
kterou nema vyznam se zabyvat piipadnym dal$im protiopatienim pro
snizeni rizika. V takovém piipadé muzeme fici, ze dopad realizované
hrozby by byl zanedbatelné;jsi nez naklady na potlaceni rizika.

4.2.9 Protiopatieni

Implementace protiopatieni sniZuje uroven daného rizika. Jinak ie-
Ceno sniZuje dopad konkrétni hrozby na dand aktiva p¥i realizaci této
hrozby.

Protiopatfeni redukuje zranitelnost konkrétniho zranitelného mista tim,
ze ochranou pfed potencionalnimi hrozbami snizuje mozna rizika jeho
napadeni. Tim prakticky napliuje dané bezpecnostni pozadavky na ce-
ly systém.
Poznamka:

Kazdé opatreni mize zplsobem svého plsobeni vytvorit jiné zranitelné misto. Zalezi
pritom na mnoha faktorech a je vhodné o takové moznosti pfedem védeét a vyhodnotit ji.

Kazdé protiopatieni vyzaduje urcité naklady na svoji realizaci a posky-
tuje urcitou efektivitu ochrany. Efektivita protiopatieni vyjadiuje porov-
nani, nakolik naklady na provedené protiopatfeni snizi potencidlni G¢i-
nek hrozby na aktiva.

Podle vztahu k pribéhu incidentu rozeznavame protiopatieni:

= preventivni - toto protiopatieni je realizovano pired potencialnim
bezpecnostnim incidentem. Jeho cil je potlacovat bezpe¢nostni inci-
dent jiz v zarodcich, ptipadné pii pokusu o n¢;.

= dynamickd - maji za ukol fesit nebo pomahat pii feSeni urcitych
bezpecnostnich incidentd pfi jejich prubéhu.

* naslednd - maji za ukol fesit az nasledky bezpecnostniho incidentu
na aktivech.

Podle formy protiopatfeni rozeznavame opatieni:
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= administrativni - jde napfiklad o zvySovani znalosti zaméstnan-
cl, definovani bezpe¢nostnich piedpisit a pravidel, archiva¢ni a
podobné tady.

=  fyzickd - omezeni fyzického pfistupu osob, monitorovani ptislus-
nych mistnosti, zalozni ¢asti apod.

= technologicka - ochrana celého systému napiiklad diferencovanym
piistupem s precizné stanovenymi pravy, pravidelné automatické
zélohovani, kryptografie, apod.

Rozdéleni a moznosti pouziti jednotlivych protiopatfeni jsou naznace-
ny v tabulce 2.

Tab.2 Rozdéleni protiopatfeni a mozZnosti jejich pouZiti

Hledisko ¢lenéni Priklad protiopatreni

$koleni, vzdélavani, definovana politika
archivace dat

pocitace v uzavienych mistnostech,
kontrola vstupu na zakladé kompetenci
Sifrovani, zména hesel v pravidelnych
intervalech

existuji dostupné pokyny pro ¢innost pfi
bezpe&nostnim incidentu

monitorovaci systémy danych mistnosti,

Administrativni

Preventivni |Fyzické

Technologické

Administrativni

Dynamické Fyzické nahradni zdroje elektrického proudu
monitorovani neopravnénych pfistupl
Technologické s vyvolanim urcité reakce, sledovani odchylek
a upozorfiovani na né
Administrativni  |existuji pokyny pro navrat do normalni situaci
Fyzické jsou dostupné dulezité nahradni komponenty
Nasledné existuje zaloha programového vybaveni

Technologické systému a dat, existuje zaloha nastavené
konfigurace systému

podle (Géla - Pour - Toman, 2006, s. 378)

4.2.10 Bezpec€nostni poZzadavky

Vybrané bezpecnostni pozadavky z hlediska prava jsou uvedeny na
zacatku kapitoly 5 - Informacni bezpecnost hotelu. Obecné miizeme
pozadavky muze definovat pomoci nasledujicich ¢initeld (Gala - Pour -
Toman, 2006, s. 379):
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= duavérnost - k aktivim maji pfistup pouze autorizované subjekty
(osoby, procesy, zafizeni), které jsou nadany opravnénim k prova-
déni odpovidajicich ¢innosti.

= dostupnost - autorizované subjekty mohou dle svého uvazeni pro-
vadét ¢innost s aktivy, ktera jim nesmi byt odeptena.

* integrita - je zajisténo, ze ke zmén¢ aktiva nemohlo dojit neautori-
zovanym subjektem, nekompetentnim zptisobem nebo nepovolenou
¢innosti.

= prokazatelnost - 1ze zjistit puvodce jakékoliv akce, kterd v systému
probéhla nebo doslo k pokusu o ni.

= nepopiratelnost - zadny subjekt nemiize odmitnout svoji ucast na
provadeéni jakékoliv akce.

= spolehlivost - skute¢né chovani systému odpovida chovani podle
jeho dokumentace.

4.3 Bezpecnostni politika

Bezpecnostni politika hotelu je souhrn pravidel a zdasad, které zcela
jednoznacéné vedou k zajisténi kompletni bezpecnosti hotelu, véetné
jeho informacéni bezpecnosti.

Typy bezpecnostni politiky jsou nasledujici:

= promiskuitni - bez jakéhokoliv omezeni,

» liberalni - umoziuje v8echny ¢innosti, kromé explicitné stanove-
nych vyjimek,

= opatrnd - zakazuje vSechny ¢innosti, kromé explicitné stanovenych
vyjimek.

» paranoidni - zakazuje délat v§echno, co by mohlo byt potencialné
nebezpecné.

Vyznamnou soucésti bezpecnostni politiky hotelu je, stejné jako u kaz-
dé jiné firmy, fizeni rizik, do kterého spada piiprava a implementace
protiopatieni pro snizeni rizik mozného ohrozeni aktiv.
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Obsah, resp. soucasti bezpecnostni politiky jsou uvedeny na obrazku
21. V8echny tyto soucasti jednozna¢né smétuji k ochrané aktiv a musi
uvadét do praxe nasledujici zakladni z&sady a pravidla pro ochranu
aktiv:

pravidla pro ptipustné vyuZzivani aktiv,

pravidla vzdélavani zaméstnancii v oblasti ochrany aktiv,
pravidla pro uskute¢novani bezpec¢nostnich opatieni,
zasady vyhodnocovani u¢innosti zmén,

zésady pro procedury navrhi zmén.

Certifikace Dozor Akreditace

Role a Monitorovani
autorita a audit
Reakce na
Rizeni rizik Hodnoceni vyjimecné
situace

Obr.21 Obsah bezpecnostni politiky
(Géla - Pour - Toman, 2006, s. 380)
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4.4  Znalosti informaéni bezpe€nosti pracovniky

Vyzkum znalosti informa¢ni bezpe¢nosti jsme provedli prostiednictvim
ad hoc vyzkumu ptedstav 167 respondentt, z nichZ bylo 44 pracovnikt
v oblasti hotelnictvi a zbytek se na toto zaméstnani v oboru hotelnictvi
pripravuje.

Tito respondenti byli pfedem seznameni s problematikou informaéni
bezpecnosti hotelu v rozsahu odpovidajicim struktufe prevzaté z kapi-
toly 5 této publikace.

Nasledné byli pozadani, aby stru¢né napsali svoji predstavu o infor-
macni bezpecnosti hotelu, kterd bude odpovidat zkuSenostem ziskanym
v realném hotelu (pfi zaméstnani nebo cviéné praxi) a bude vychazet
Z ptedchoziho teoretického seznameni s celou problematikou.

Pfi hodnoceni vyzkumu byla sledovana zejména kritéria, zda predstavy
respondentl o informacni bezpecnosti hotelu obsahuji nasledujici po-
loZky v jednoduchém smyslu ano - ne:
= aktiva - popis toho, co ma byt v ramci informaéni bezpeénosti chra-
néno,
= hodnota - orienta¢ni zminka o hodnoté (cené) aktiv,
= zranitelnost a zranitelné misto - popis mist, kde mtze dojit k bezpec-
nostnimu incidentu:
- umisténi s ohledem na moznost napadeni,
- moznost vypadku elektrického proudu,
- moznost ohroZeni ptirodnimi zivly,
- zajisténi trvalého provozu ICT,
- lidsky Cinitel.
= bezpec€nostni incident - jaka hrozba k nému vede,
= riziko - jsou zminéna né&jaka rizika, pfipadné jejich uroven,
= protiopatfeni - popis opatfeni ve smyslu:
- administrativni - jsou zminéna,
- fyzickeé - jsou zminéna opatieni,
- technologickeé - jsou zminéna opatieni,
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=  bezpecnostni pozadavky - jsou zminény alespon nekteré,
=  bezpecnostni politika - je 0 ni zminka.

Vysledky provedeného jednoduchého ad hoc vyzkumu ukazuje tabulka
2. Vysledky byly s ohledem na pocet respondentti zaokrouhleny na ce-
14 procenta.

Tab.3 Vysledky ad hoc vyzkumu nazort na zajisténi
informaéni bezpec¢nosti v hotelnictvi

Kritérium Ano | Ne Smérodatna Interval_ 95%
[%] | [%] | chyba odhadu spolehlivosti
popis aktiv 5/ 95 2% 91-98 %
hodnota aktiv 3 97 1% 94-100 %
ohrozeni dané umisténim ict 3| 97 1% 94100 %
vypadek elektrického proudu 7] 93 2% 8997 %
ohrozeni pfirodnimi zivly 0| 100 0% 100 %
zajisténi trvalého provozu ict 4| 96 1% 94-99 %
lidsky Cinitel 100 0 0% 100 %
hrozba bezpecnost. incidentu 97 3 1% 94-100 %
rizika a jejich aroven 13| 87 3% 82-92 %
administrativni protiopatfeni 100 0 0% 100 %
fyzicka protiopatreni 8| 92 2% 88-96 %
technologicka protiopatfeni 47| 53 4% 46-61 %
bezpecnostni pozadavky 28| 72 3% 66-79 %
bezpeénostni politika 0| 100 0% 100 %

Vzhledem k tomu, ze smérodatna chyba odhadu neptesahuje 4 % (pouze
v jednom ptipadé) a intervaly 95% spolehlivosti jsou vyssi nez 66 % je
mozné zjisténé vysledky povazovat za smérodatné. Jediny 0daj na
hranici spolehlivosti souvisi s uvadénim pouzitych technologickych
opatteni.

Jak je patrné z grafu 10, jsou zjisténé vysledky znepokojujici. Idealni
stav by byl v piipadé, Ze by graf obsahoval mnohem vétsi podil ¢ernych

¢asti sloupct, které predstavuji skute¢nost, ze se o nich respondenti
zminuji a je predpoklad, Ze je s nimi v praxi pocitano.
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Graf 10 Vysledky ad hoc vyzkumu predstav o informaéni bezpec¢nosti

Vsichni respondenti se sousttedili na roli lidského cCinitele v zabezpe-
¢eni hotelové informatiky. S tim souvisely piedpokladané hrozby bez-
pecnostnich incidentl (viry aj. Gtoky na pocitacova data). VSichni res-
pondenti rovnéZz uvadeli nutné administrativni protiopatieni. Fyzicka
protiopatieni, stejné jako mozné riziko vypadku elektrického proudu,
ptipadné ohrozeni pfirodnimi zivly uvadélo velmi malo respondenti.
Provedeny ad hoc vyzkum neni moZné povazovat za kvalitné provede-
ny vyzkum, ze kterého by mély byt ¢inény konkrétni zavery, ptipadné
opatfeni. Jednozna¢né ale naznaCuje vhodnost provedeni rozsahlého
vyzkumu celé oblasti v hotelnictvi.
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5 SYSTEMOVA INTEGRACE

Pojem systémova integrace se v praxi pouZiva ve dvou vyznamech

(Systémova integrace, 2013):

= v uZ8im pojeti piedstavuje integraci riznych ¢asti informaéniho sys-
tému (aplikaci) do jednoho celku tak, aby vyslednd architektura in-
formacniho systému vedla k efektivnimu fizeni probihajicich proce-
su.

= v 3ir§im pojeti predstavuje cely proces, ktery je nezbytny pro fungo-
vani informac¢niho systému.

Systémova integrace je tvofena zejména integraci (Tvrdikova, 2008, s.

40):

= piedstav vrcholového managementu o vyuzivani informaénich a
komunika¢nich technologii,

= predstav vrcholového managementu o informaénim systému,

= vSech probihajicich internich firemnich procesii,

= vazby na externi komunikaéni procesy (obchodni partnefi, zakaz-
nici),

= podpory tvorby a vyuzivani datové zakladny vSemi pouZzivanymi
aplikacemi v daném hotelu,

» vhodného uzivatelského rozhrani (ovladani aplikaci, formy pteno-
su dat apod.),

» technickych a programovych prostiedki riznych dodavatela,

= jednotné metodiky tvorby a vyvoje informa¢niho systému.

Z casového hlediska miize jit o jednorazovy projekt, ktery ma za cil
urcité skokové zlepSeni v daném Casovém obdobi. Muze jit ale také

0 pribéznou systémovou integraci, kterd bude spocivat v trvalé sprave
a vyvoji informac¢niho systému hotelu.
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51 Urovné systémové integrace

Mezi zakladni Grovné systémové integrace patii (Votisek, 1999):

= integrace koncepci, vizi a IS/ICT - snaha o vytvofeni jednotného
nazoru vrcholového managementu a vedoucich pracovnikti oblasti
informatiky na:

- vyuziti IS/ICT pf#i zvySovani konkurenceschopnosti hotelu,

- vybér priorit procesi, které budou prostrednictvim IS/ICT podpo-
rovany a jakymi nastroji,

- ocekavané efekty novych projekta IS/ICT a jejich priority,

- odpoveédnost za dosahovani ocekavanych efektt projektd IS/ICT,

- zdroje, které budou na vyvoj IS/ICT vyuZzivany.

= integrace hotelu s okolim - fe$i se zejména externi vztahy s
ostatnimi ¢lanky hotelového fetézce, dodavateli a zakazniky, jejich
napojeni na interni procesy.

* integrace procesi a metod Fizeni a IS/ICT - fesi se efektivita a
optimalizace probihajicich procesi, tzn. zajisténi jejich kvality pfi
minimalnich nakladech.

* integrace informacnich a komunikac¢nich technologii - TeSi se
propojeni aplikaci, sjednoceni a migrace dat pfi vyuziti optimalnich
technologickych prostfedkti dan¢ho hotelu.

5.2 Systémovy integrator

Moderni a rozsahly informacni systém je velmi slozité dilo a je ziejmé,
ze tvorba systému, dil¢i dodavky, zajisténi funkcnosti, nasledného pro-
vozu apod. jsou naroc¢né ¢innosti, vyZzadujici zejména vysoké odborné
znalosti. Poskytovatelem, koordindtorem a garantem kvality potieb-
nych a dodanych sluzeb je systémovy integrator. V hotelové praxi
musi mit odpovidajici znalosti oblasti hotelnictvi a sou¢asné vyborné
znalosti informatiky. Samoziejm¢ muiize tyto znalosti jako manazer in-
tegrovat pfi Spickovém fizeni spoluprace pfislusnych specialistii. V ho-
telovém prostiedi Ize az na vyjimky, s ohledem na pocet a strukturu za-
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méstnancii, spiSe ocekavat, ze systémovym integratorem bude externi
dodavatel této sluzby.

5.3 Hlavni ulohy systémového integratora

Systémovy integrator ma roli generalniho dodavatele informac¢niho sys-
tému a informac¢nich a komunikaénich technologii. Jako takovy zajist'uje
nasledujici ¢innosti a zodpovida za jejich kvalitu (Tvrdikova, 2008, s. 41):

vypracovani Gvodni studie informa¢niho systému v souladu s infor-
macni strategii hotelu, napiiklad specifikaci produktt, sluzeb, ¢aso-
vych a finan¢nich narokd, ptipadné dal$ich podminek, souvisejicich
s budovanim informacniho systému.
zpracovani navrhu piechodu od stavajiciho informacniho systé-
mu a informaénich a komunika¢nich technologii k cilovému stavu.
Jde napriklad o migraci a konverzi dat, Gipravy organizacni struktu-
ry, apod.
zpracovani metodiky prechodu na novy informac¢ni systém a sou-
visejici informa¢ni a komunikaéni technologie. Dana metodika musi
vymezovat povinnosti, odpovédnosti a pravomoci systémového in-
tegratora a zakaznika. Musi dale obsahovat etapy projektu, zejména
z hlediska ¢asu, vystupt, predavani, ovéfovani (testovani) kvality
dodanych sluzeb (dil¢ich ¢asti a celku), zaskolovani budoucich uzi-
vateli.
vypracovani planu projektu a harmonogramu ¢innosti.
Fizeni praci na projektu a spolupraci s informa¢nim manazerem,
ptipadné dal$imi povéfenymi a odpovédnymi pracovniky zakazni-
ka.
zajisténi a koordinace vSech dodavek a subdodavek, v¢. aktualni
dokumentace. Jde napiiklad o softwarové a hardwarové dodavky
¢asti informacniho systému a informacnich a komunikac¢nich tech-
nologii podle stanoveného harmonogramu.
zajiSténi integrity, konzistence a kompatibility vsech dil¢ich do-
davek a ¢asti celého systému.
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= zajiSténi vSech potiebnych souvisejicich sluzeb, naptiklad servis,
Udrzba, Skoleni, konzultace, apod.

= garance funké¢nosti a kvality celého informacniho systému a sou-
visejicich informaénich a komunikaénich technologii.
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ZAVER

Elektronické podnikani je v soucasné dob¢ rozsifené a vyuzivané ve
vSech vyspélych zemich. Lze fici, Ze elektronické podnikani ovliviiuje
ruzné oblasti Zivota a ma globalni pisobnost.

Monografie je primarn¢ zaméfena na popis celé §ife problematiky apli-
kované informatiky v hotelnictvi. Sou¢asné upozoriiuje na oblasti, kte-
ré souviseji a podporuji kvalitu elektronického podnikani, komunikaci
a elektronicky marketing. Diiraz z hlediska elektronického podnikani
ptitom klade rovnéz na webové stranky, internetové obchodovani a re-
zervaéni systémy véetné GDS. Obsahuje také popis riznych souvislos-
ti, které pozitivné ovliviiyji dalsi rozsitovani a vyvoj elektronického
podnikani v hotelnictvi.

Monografie piedstavuje dva provedené vyzkumy - vyzkum obsahu we-
bovych stranek a vyzkum informaéni bezpeénosti.

Monografie je urcena vrcholovym a stiednim manazerim v oblasti ho-
telnictvi. VyuZit ji mohou ugitelé informatiky, vyucujici na hotelovych
Skolach v8ech typd, i studenti, ktefi budou pracovat v oblasti hotelnictvi.
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ABSTRACT

Electronic business is currently being expanded and used in all develo-
ped countries. It can be mentioned that e-business affects all sides of
our life and it has a global scope.

This book is primarily focused on the description of the wide range of
issues from the field of applied informatics in hospitality.

It draws attention to areas that related and support the quality of e-bu-
siness, communication and electronic marketing. The emphasis is put
also on web pages, on-line trading and reservation system including
GDS.

The book also contains description of the different factors that positi-
vely influence the further expansion and development of electronic
business in hospitality.

The book also presents two conducted researches - research of content
of websites and research of information security.

This publication is intended for top and middle managers in hospitality
and tourism sphere. It may be used by a students, who will work in
hospitality. It will also be a good tool for teachers of informatics, at the
hotel schools of all level.
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