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Abstract

Galkina, A. Selecting internal reservation system for the selected accommodation. Bachelor
thesis. Brno: Mendel University, 2017.

This Bachelor thesis deals with the issues of a Hotel Internal Information System and the
choice for the selected accommodation, which has led into efficiency in the company’s
processes and an increase the number of customers in selected hotel. In the theoretical
part of this thesis, the methodology, general information and hotel systems, differences
between the hotel’s systems, choice criteria are explained. In a second, practical part, there
is a detailed analysis performed of the company and its structure, target groups and the
individually defined criteria of the selected accommodation.

Keywords

HIS, hotel information system, ICT, information systems, internal reservation system of the
hotel, company analysis, business processes, PEST, SWOT, Basl’s model.

Abstrakt

Galkina, A. ]. Vybeér interniho rezervacniho systému pro zvolené ubytovaci zarizeni.
Bakalarska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2017.

Bakalai'ské4 prace se zabyva problematikou hotelovych internich informaé¢nich systém a
vybéru konkrétniho systému dle zvoleného ubytovaciho zarizeni, ktery ma vést k
zefektivnéni procesu a zvySeni poctu zakaznikid ve vybraném hotelovém retézci. Kapitola,
ktera se vénuje metodice obsahuje teoretické informace k dané problematice, popisuje
informacni systémy, hotelové informacni systémy, obecna kritéria a teoretické
charakteristiky ubytovaciho zarizeni: organizacni strukturu a cilovou skupinu. V praktické
casti, konkrétné v kapitole vénované vybéru interniho systému, je provedena podrobna
analyza vybraného podniku a jeji struktury, cilové skupiny, analyzy vnéjSiho a vnitfniho
prostredi a vybér dle individualné stanovenych kritérii vybraného zarizeni.

Klicova slova

HIS, hotelovy informacni systém, ICT, informacni systém, Interni rezervacni systém hotelu,
analyza podniku, podnikové procesy, PEST, SWOT, Basltiv model.
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1 UVOD

Informace v dnesni dobé predstavuji velkou silu, a kdyz je ¢lovék ¢i podnik nevlastni, mtize
si tim nechat utéct velké mnoZstvi moznosti. Ve své oblasti je téZké dostat se na Spicku bez
dostate¢nych informaci, a hlavné bez souboru technik, které tyto informace doruci

ve spravny okamzik. Neni novinkou, Ze informacni systémy zacinaji byt hojné vyuZzivané
jak ve velkych korporacich, kde podnikatelské procesy probihaji naprosto automaticky, tak
i v malych podnicich, kde jiZ od zacatku citi potfebnost mit prehled o procesech ve svém
podnikani a sledovat své vysledky. Spravné zvoleny a zavedeny informacni systém by mél
zjednodusit velké mnoZstvi ¢innosti probihajicich ve firmé a také zajistit ochranu internich
dat, které maji velky vyznam pro dany podnik, a zabezpecit jejich spravnost a pouzitelnost
pro dalsi ucely.

Hotelnictvi v dneSni dobé je dynamicky a neustale se rozvijejici segment na mezinarodnim
trhu cestovniho ruchu. Stejné jako ostatni soucasti hospodarstvi se potrebuje rychle
prizptsobovat situaci, aby mélo konkuren¢ni vyhodu a aby uspélo v dnesnich naro¢nych
trznich podminkach, coZ je pro ubytovaci zatizeni nesmirné naroc¢né. Cil hoteliért je vzdy
spokojeny zakaznik, ktery prinese nejen zisk podniku, ale i dobrou povést, proto se kazdy
podnik snazi respektovat potieby hostti, a proto je to to hlavni, co by mél kazdy hotel mit
na paméti. Jednim z nastroji, ktery pomiize dosahnout cilti hotelu, je spravné zvoleny
hotelovy informacni systém, jezZ by mél odpovidat konkrétnim pozadavkim vybraného
podniku. Samostatny vybér predstavuje nelehky ukol, ktery nesporné vyznamné a
dlouhodobé ovliviiuje fungovani firmy. Investovani financ¢nich prostiedkt do systému je
pro hotel rovnéz dilezitym rozhodnutim. Jak vybrat jediny produkt odpovidajici vSem
individualnim pozadavkim? Na tuto otazku se snazim odpovédét ve své bakalaiské praci.

Dle konzultace s vedenim spolecnosti a dle jejich prani bude realny nazev podniku utajen a
budou odstranény veSkeré informace, které by dany podnik mohly identifikovat.

Tohle piani majiteli podniku je zdlivodnéno tak, Ze si nepieji sdélovat interni informace
verejnosti. Prikladem informace, kterou ubytovaci zarizeni nechce sdélovat, je informace o
zapsani do obchodniho rejstriku, obrat spolec¢nosti, lokalita ubytovacich zarizeni a dalsi.

Na bazi vybraného hotelového retézce, jez se sklada ze dvou komplex, které maji
strategickou lokalitu, se pomoci odbornych znalosti a vlastnich zkuSenosti pokusim vybrat
odpovidajici hotelovy software. Z hlediska rozsahu se jedna o relativné maly subjekt
hotelového priimyslu, ktery skrz svou malou existenci na tomto trhu ziskal své postaveni a
loajalitu zakaznikd.

V dil¢i ¢asti této prace popisuji a definuji pribéh vybéru vhodného systému pro zvoleny
podnik.

Kapitola Literarni prehled obsahuje teoretické poznamky z latky, které jsou nezbytné pro
reSeni dané problematiky a pro jeji lepsi pochopeni. Zde je do hloubky probrana
problematika podnikovych informacnich systémij, jejich specifika, funkce a trendy, které
prevladaji v dnes$ni dobé. Dalsi kapitola Metodika obsahuje teoretickou zakladnu pro
indikaci a popis vybraného hotelu, jeho struktury a kritérii, skutecnou vnéjsi a vnitini
situaci a cilové skupiny. Dilezitym je pfitomnost popisu vybrané metodiky pro porovnani
hotelovych informacnich systémi s ohledem na pozadavky ubytovaciho zatizeni. Pouzivani
téchto teoretickych znalosti je nezbytné pro zpracovani navazujici analytické ¢asti i pro
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zavérecny vystup, jimzZ je vybér vhodného rezervacniho systému pro vybrané ubytovaci
zarizeni.

V Casti o vybéru rezervacniho systému je detailné probrana problematika hotelu a popsana
jeho organizacni struktura, situace ve vnéjSim a vnitinim prostredi, cilova skupina a
individudalni kritéria pro vybér. DileZitou c¢ast kapitoly tvofi porovnani vybranych systémi
dle dvoukolové metodiky profesora Basla, ktera provadi hruby a jemny vybér na zakladé
urcitych vah systému.
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2 CiL PRACE

Cilem této bakalarské prace je vybrat interni hotelovy systém v zavislosti na potrebach
hotelu. Na zakladé porovnani konkrétnich internich systémi z hlediska zakaznika a jeho
rozhodovani podle konkrétnich kritérii (porovnani ceny, technickych charakteristik,
jednoduchosti ovladani, potfrebného servisu, potiebné skoleni zaméstnanct, komunikace s
klientem) je tikolem vybrat vhodny interni systém pro konkrétni hotel.

Soucasti prace je vytvoreni teoretického podkladu pro analyzu skute¢né situace a
nasledujici rozebrani vnéjSiho prostredi pomoci PEST analyzy a vnitiniho prostredi pomoci
SWOT analyzy, definice a popsani organizacni struktury hotelového retézce. Na zakladé
daného vyzkumu a na zakladé diskuze s ridicim personalem hotelu budou zjiSténa osobni
kritéria a poZzadavky na hotelovy informacni systém.

Dale prace bude analyzovat hotelové informacni systémy z pohledu vybraného hotelu,
v praktické ¢asti pii porovnani konkrétnich systémt uvést dtivod, pro¢ kazdy ze systémi

dostal takové hodnoceni a proc¢ jsem dosla k takovym vysledkiim.

Informace budou ziskany z odborné literatury, statistik a internetovych zdroja. VSechny
zdroje, ze kterych budu ¢erpat, uvedu v seznamu literatury.
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3 LITERARNI PREHLED
3.1 INFORMACNI SYSTEMY

Moderni spole¢nost je v dneSni dobé ve svém podnikani nucena pouZivat informacni
technologii. IS se stavaji pateri v nékolika oblastech podnikani. Proces integrace technologit
v podnikani je nevyhnutelny a ¢asto rozhoduje o budoucim tspéchu a nedspéchu podniku
(Richta, 2005).

Zajmem vybraného subjektu cestovniho ruchu - hotelnictvi, je mit vSechny informace co
nejaktualnéjsi, coz lze nejlépe zajistit propojenim subjektli podnikani online. Dalsi
pouzivanou moznosti aktualizace informaci je pravidelné prenaseni dat offline, ale tady
miiZe hrozit ztrata dat pti jakékoliv chybé systému (Zelenka, Jonas, 1998).

Definic informacniho systému (IS) miiZzeme najit v odborné literature velké mnozstvi, ve
své praci jsem pouzila definice Molnara (2000, s. 15): ,Informacni systém je soubor lidi,
technickych prostiedkil a metod (programu), zabezpecujicich sbér, prenos, zpracovdni a
uchovdni dat za tcelem prezentace informaci pro potieby uZivatelii ¢innych v systémech
rizeni.” At se rozhodneme pouZit jakoukoliv z jinych definic, tak pro vSechny definice plati,
Ze IS je ucelnou formou vyuziti informacnich technologii v socialné-ekonomickych
subsystémech. Prikladem IS muZe byt telefonni seznam a tc¢etnictvi. Systém nemusi byt
automatizovany pomoci pocitacli a muze byt i v papirové podobé.

Informacni, komunikac¢ni technologie a softwarové programy velmi ovliviiuji rozvoj
hotelového priimyslu a vyraznou mérou prispivaji k racionalizaci sluzeb, ke zvyseni
efektivnosti, a hlavné ke kvalité. Informacni technologie se v ramci podpory provozu
ubytovaciho zarizeni v dneSni dobé postupné rozsifuji a maji na starosti marketing
podniku, fizeni vztahu se zakazniky, logistiku, bezpec¢nost sluzeb a jeji zvySovani,
elektronicky obchod, platebni styk, monitorovani vyvoje hotelu a hotelového priimyslu
jako takového (Janik, 2014).

Ve své praci budu analyzovat informac¢ni systémy z pohledu podniku, tzv. hotelu, proto
kazdy systém, ktery je pouZivany v podnikové praxi musi mit charakteristické rysy, které
jsou diilezité pro kazdé podnikani:

e Funkce, které je IS schopen zajistit, prikladem muze byt zatuctovani danovych
doklad, analyza zakaznika, poskytovani podkladti k obchodnim operacim (Pour,
2004).

e Procesy, které by mély podporovat ridici, vyrobni, spravni atd. ikony, napriklad
proces tizeni prepravy zakazky od ziskani, prepravy aZ po expedici vyrobku,
vystaveni potfebné dokumentace, fakturace a realizace (Pour, 2004).

e Data, datové zdroje, tj. databaze, soubory dat, které slouZzi ke zpracovani v ramci
funkce a procesu informac¢niho systému. Pfikladem mohou byt data o zakaznicich,
dodavatelich (Pour, 2004).

3.2 POZADAVKY NA INFORMACNI SYSTEM

Pozadavky na IS podle zdkaznika miizeme rozdélit do nékolika skupin. Rozdéleni vétSinou
zaleZi na ucelu informac¢niho systému a na stavu, v jakém se systém nachazi. Nékteré firmy
poskytuji pravidelnou podporu zakaznika a snazi se vyhovét a opravit systém podle potieb

18



zakaznika, nékteri poskytovatelé softwaru maji softwary vytvorené a lisi se mezi sebou jen
obsahem ,balicku”. Wiegers déli pozadavky informacniho systému na:

¢ Podnikatelské poZadavky - formulované ridicim monumentem podniku, cili
organizace nebo zakaznika, vétSinou pochazi od hlavniho investora, nabyvajiciho
zakaznika, vedouciho uzivatell, marketingového oddéleni nebo od produktového
vizionare. Podnikatelské pozadavky definuji zajem zakaznika o konkrétni systém,
cile, které zakaznik chce pomoci tohoto systému dosahnout. Podnikatelské
poZadavky vétSinou neobsahuji informace pro vyvojare, ktery musi systém
zpracovat (Wiegers, 2008).

e Uzivatelské poZadavky - zahrnuiji cile uzivatell a ikoly, které musi byt uzivatelé
schopni se systémem provést. Tyto pozadavky popisuji, co bude uzivatel se
systémem schopen délat. Prikladem pripadu uZiti je tfeba rezervace na webové
strance letecké spolecnosti, hotelu ¢i pijcovny aut (Wiegers, 2008).

e Funk¢ni pozadavky - ,popisuji softwarovou funkcionalitu, kterou musi vyvojati do
systému dostat, aby uzivatelé mohli splnit své tukoly a tim i podnikatelské
pozadavky* rika Wiegers (2008, s. 30). Funk¢nim pozadavkim taky mGzeme Fict
poZadavky na chovani. Mezi né patfi klasické véty typu: “Systém by mel
udélat/potvrdit/poslat/zhodnotit/zpracovat atd.” (Wiegers, 2008).

3.3 HOTELNICTVI{ JAKO SEGMENT

Dnesni hotelnictvi je podstatnou soucasti sluZeb cestovniho ruchu. Predmétem je
zabezpecovani provozu hotelu, tvorba a poskytovani nabizenych sluZeb cestovniho ruchu,
piipadné balicki v oblasti ubytovacich sluzeb. Hotelnictvi ve skutec¢nosti presahlo sviij
nazev a vyvinulo se v termin hotelovy priimysl (Indrova, 1996).

Velké mnozstvi prament definuje hotelnictvi jako soucast segmentu HoReCa. HORECA je
zkratka prvnich dvou pismen slov - HOtels, REstaurants, CAfé. Definuje segment trhu, ktery
se zabyva hotelnictvim, restauracemi, kavarnami a jinymi typy pohostinstvi. Tento segment
je moc citlivy na ekonomicky cyklus, politické klima a médni trendy. Je to pomérné Siroka
oblast trhu a jednotlivé sloZky maji spolu mnoho spolec¢ného (Itbiz, 2016).

Ubytovaci sluzby, které jsou zakladem segmentu, zahrnuji poskytovani prechodného
ubytovani mimo domov. S ubytovacimi sluZbami je dnes moZné najit velkou nabidku
vedlejsich sluzeb, které nabizi segment hotelnictvi. Tyto sluzby hotelové zarizeni miize, ale
nemusi nabizet za UCelem zisku a rozsireni své nabidky. NejpopularnéjSimi jsou stravovani,
welness a relax centra, kosmetické sluzby, prondjem konferené¢nich prostor, catering
(Smetana, Kratka, 2009).

3.4 HOTELOVE INFORMACNI SYSTEMY

H hotelové informacni systémy musi zajistit proces sbéru, ipravy a prezentace dat
dutlezitych pro management hotelu. HIS pomahaji hotelovym manazeriim v procesech
organizace, planovani, kontroly a rizeni podniku. Property management i Hotelové
informacni systémy jsou vyuZivané vsemi useky v ramci celého ubytovaciho zarizeni a tvori
vyznamny informacni, komunikac¢ni a marketingovy nastroj podniku. HIS spojuji jednotlivé

v/ v

oddéleni a Setf{ ¢as (Sperkova, Kudelova, 2014).
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Hotelové informacni systémy (dale HIS) jsou soucasti informacnich systémi, které jsou
urceny pro zjednoduSeni prace v hotelovém segmentu. Ve skutecnosti se recep¢ni systémy
vyvinuly do administrativnich, rezervacnich, vedoucich, ubytovacich atd. systémi.
Hotelovy informacni systém predstavuje soubor funkci, které pomaha zorganizovat praci
hotelu. Podle mé zkuSenosti z praxe plati, Ze v pripadé menSich ubytovacich zarizeni, kde
neni rozvinuta prace marketingového oddéleni, icetniho (neni ta prace nastavena),
pomaha HIS predejit chybam. Rezervacni systém ma na starosti takové funkce jako praci s
nékolika rezervacnimi portaly, dcetnictvi, analyzu dat a finance, predpovéd’ na dalsi
sezony.

Integrace pokracuje i v dalSim odvétvi, kterymi se zabyva segment hotelnictvi: restaurac¢ni
systém (strava), wellness, skladové hospodarstvi, catering. Tento trend dodnes pokracuje a
pokud systém jiZ dnes nezahrnuje funkcionalitu typu spravy vztahu se zakaznikem, rizeni
bezpecnosti, telefonni systém, webovy modul ¢i marketingovou nebo business inteligenci,
zcela jisté ma jiZ naimplementovano rozhrani pro externi software, ktery podporu pro tyto
¢innosti nabizi (Larina, 2009).

Pro hotelové informacni systémy se v mezinarodni praxi ¢asto pouZiva termin Property
Management System (PMS) - systém pro spravu majetku. Ten je kromé ubytovacich
zarizeni pouzivan vétSinou v oblasti statni a soukromé sféry, které se zaméruji na vyrobu
za UCelem efektivniho vyuZivani jeho nevyrobnich kapacit (Han, Beranek, 2013).

3.4.1 SPECIFIKA HOTELOVYCH INFORMACNICH SYSTEMU

HIS je systém, ktery oproti informa¢nim systémutim, které se zaméruji na produkci, musi
zahrnovat specifika tercidlniho trhu neboli trhu sluZeb a potrebny marketing. Tercialni trh,
ktery pracuje s HIS, musi mit dal$i charakteristiky:

e pomijivost nakladt

e vazanost sluZeb na jejich poskytovatele

e nehmotny charakter sluzeb

e distribucni cesty (fyzicka neexistence distribu¢niho systému)

e charakter vyroby (mistni a ¢asova vazanost sluZeb)

e pomijivost sluZeb (Zelenka, 1998).

Moderni cestovni ruch je zaloZen na zprostiredkovani a primém poskytovani veskerych
sluZeb. SluZzby v hotelnictvi a v celém cestovnim ruchu se lisi od béZné poskytovanych
sluZeb, maji specificky a unikatni charakter nabidky:

e Spojeni s vyuzitim urcitého prostoru

e Mistni a sezonni zavislost poptavky

o Casové zavislé na realizaci

e Zastupitelnost z hlediska zakaznika

e Komplexni charakter nabidky

e Zavislost na véasném zabezpeceni (Zelenka, 1998).

Z téchto vlastnosti vyplyvaji konkrétni pozadavky na rizeni (marketing a managment)
podniku, které se zaméruji na cestovni ruch, kvalitu materialné-technické zakladny,

specifické podminky podnikani (kulturni, prirodni, pravni, ekonomické) (Larina, 2009).

Charakteristické pro HIS je prace vétSinou s udaji dlouhodobého charakteru - jako priklad
miiZe slouzit adresa trvalého bydlisté hosta, rozsah nabidky a ubytovacich kapacit a taky se
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udaje, které se mohou ménit v redlnem case, jako cena za lizko (ubytovaci jednotku), stav
skladovych zasob, pokojii (Larina, 2009).

Tendence vyuZivat informacni technologie v hotelnictvi se objevila v poloviné 80. let, a to
zejména ze souvislosti s recepénimi a rezervacnimi systémy. Piikladem mize byt situace
ve Spojeném kralovstvi v roce 1983, za tento rok pocet hotelti vybavenych IT vzrostl

z necelych 40 % na 85 % (Braham, 1988).

3.5 FUNKCE HOTELOVEHO INFORMACNIHO SYSTEMU

Pod pojmem funkcionalita systému, dle Poura, musime rozumeét ,hierarchicky usporadany
souhrn vSech operaci s daty pro rizeni a spravu organizace. Prikladem takovych funkci a
transformaci jsou archivace informaci o zakaznikovi, dodavateli, vytvoreni a o praci s
nabidkou, fakturami, objednavkami a analyzami zakaznikt dle kritéria, produktd, sluzeb
apod.“ (2004, s. 14).

Tyto funkce jsou definované nékolika charakteristikami:
e struktura funkci a pouzivanych operaci je presné vymezena obsahy funkci (postupy
a kalkulace)
e urceni vstupu a vstupu funkci (databaze, dokumenty, zpravy, sdéleni, mailing)
e distribuce a realizace funkce (centrala, provoz, lokalni pracovisté)
e specifikace naroku na informacni a komunikacni technologie
¢ metodiky, které jsou pouZivané v podnikani (analytické, planovaci)
e vztah mezi vymezenymi funkcemi a jejich skupinami
e naroky na ICT (databaze, bezpecnost, forma a rychlost pienosii) (Pour, 2004).

3.5.1 ZAKLADNI FUNKCE

Podle Hana a Berankové hotelové softwary predstavuji informacni systémy, které jsou
vyuzivané pro Fizeni hotelu, dilezité je zminit praktické vyuziti hotelovych systémi dle
jednotlivych oddéleni hotelu:
e Obchodni oddéleni - zodpovida za funkce, jako jsou rizeni provozu a kontrola
personalu, tvorba cen, prodej konferencnich prostor spolecné s pripravou akce.
Stara se o vykazani statistik, tvorbu cen apod. V dnesni dobé je velmi pouzivan
nastroj rizeni vztahu se zakazniky (CRM-Customer Relationship Management),
ktery umoZziiuje monitorovat chovani klientti, nabizet riizné vérnostni program, v
nichz klient sbira za ubytovani body a pak ziskava zajimavé odmény, jeZ mohou
motivovat pro dalsi spoluprace s vybranym hotelem. VSechny tyto aspekty jsou
velmi dilezitym prostredkem pro maximalizaci prodeje a trzeb v oblasti hotelnictvi
(Han, Beranek, 2016).
¢ Front Office - zakladnimi funkcemi jsou sprava rezervaci a uctu hostt (skupin) a
veSkeré hotelové sluzby. K dneSnimu dni je jiZ prakticky standardem rezervace pres
internetové stranky a eventualné i napojeni na dalsi distribu¢ni kanaly GDS (Global
Distribution System) ¢i OTA (Online Travel Agent). VétSinou tohle oddéleni mize
byt rozsireno o funkce fakturace a zpracovani zalohovych faktur (Han, Beranek,
2016).
¢ Housekeeping a technické oddéleni - oddéleni ma na starosti provadét kvalitné a
pohotové uklid celého hotelu. Zde prijde do styku s hotelovym systémem hlavni
pokojska ¢i (v pripadé mensSich ubytovacich zarizeni) recepc¢ni, které musi
zaznamenat uklizené pokoje v systému a nahlasit potiebné opravy. Diky témto
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informacim ma recepce piehled o uklizenych pokojich, do nichz miiZze ubytovat
hosty. Uklid hotelu m@iZe pfinést mnoho vydajii, zejména co se tyka pracovni sily,
Cisticich prostiedkt a pradelny. Ve vétSiné hotell tak tato polozka miiZe tvorit
velkou Cast vydajii. Také toto oddéleni ma na starosti inventuru skladovych zasob a
spolu s finanénim oddélenim diskutuje o spravném rizeni vydajt (Han, Beranek,
2016).

e Food&Beverage Management - zajistuje zabezpecovani stravovani v hotelu.
Vétsinou pracuje s pokladnim modulem systému pro restaurace, jehoz
prostirednictvim miize prevadét veskeré polozky restaurace na hotelovy ucet hosta.
F&B manazer ma na starosti chod restaurace, inventuru, tok financi z hlediska
prodaného zboZzi. Pro manazera tohoto oddéleni je dllezité znat obsazenost hotelu a
preference hostti ve stravé. Tohle oddéleni se miiZe rozsirit napriklad o automatické
objednavani od dodavatelti zboZi s ohledem na stav zasob a o analyzu pro optimalni
nakupovani ¢i také o pouzivani nastroji - pomticek pro chytry prodej a
minimalizaci skladovych nakladu a ztraty (Han, Beranek, 2016).

e Financ¢ni oddéleni - zabyva se rozpoctem celého podniku a také sledovanim toku
financi, organizaci vedeni uCtu, vyuctovani v jedné ¢i vice ménach. Slouzi taky k
evidenci prodaného zboZi a sluZeb v souvislosti se skladovym hospodarstvim. Stara
se o uctovani jednotlivym hostim ¢i skupinam, praci s DPH a potiebnou evidenci
trzeb (Han, Beranek, 2016).

3.6 TRENDY V HIS

V dnesni dobé je trh hotelovych informacnich systémi velmi rozvinuty a ve svém vyvoji
dale pokracuje. Podpora novych trendt je moc dtilezita slozka HIS a ubytovaciho zarizent,
jedna se o podporu legislativy a usnadnéni prace s administrativou (evidence a nahlaseni
cizinc, elektronicka evidence trzeb a souvisejici administrativa), o spolupraci a sdileni
nabidky ubytovaciho zarizeni na rezervacni portaly, pomoc v zaloZeni webovych stranek ¢i
propojeni s HIS apod. Mezi nékteré z nich patfi naptiklad:

3.6.1 DYNAMIC PACKAGING

Pokud se mluvi o dynamickém balickovani, jedna se o sestaveni jednotlivych
komplementarnich sluZeb do jednoho komplexniho balicku (package/paketu) prodavaného
za zvyhodnénou cenu, kdy zakaznik nemtze spocitat cenu jednotlivych sluzeb, ze kterych
se sklada balicek. Jedna se napriklad o hotel a wellness, hotel a auto, nebo vSechny tri
sluzby dohromady, popripadé€ jiné nabizené sluzby. Pro HIS predstavuje balickovani
podstatnou konkurencni vyhodu. DiileZitou podminkou pro uspéch je funkcénost systému
bali¢kovan{ a nalezeni té nejoptimalnéjsi varianty pro klienta. Tyto dynamické bali¢ky
mohou pro klienta znamenat isporu ¢asu a penéz (Pokludova, 2013).

3.6.2 DOTYKOVE TECHNOLOGIE

Front Office (recepce) mohou pouzivat dotykové monitory a aplikace, které znacné
zjednodusi obsluhu hotelu a tim usnadni a urychli cely proces. Nékteré systémy je mozné
doplnit o bezdratové a prenosné pokladni termindaly, prenosnou pokladnou mize byt bézny
Poket PC anebo specializovany terminal, ktery by slouzil pro konkrétni ¢innost.
Specializovany terminal je spolehlivéjsi a bezpecnéjsi technologie, ale zatim stoji velké
investice a potrebné zaSkoleni personalu (Larina, 2009).
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3.6.3 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

V dnesni dobé existuje velké mnozstvi hotell a kazdé ubytovaci zatizeni, jestliZe se chce
liSit od konkurence, musi vymyslet néco unikatniho, at' uz jde o nabidku hotelu, vizi,
doplnujici sluzby ¢i pristup personalu. Kazdy host chce citit svou unikatnost, péci a zajem
ze strany hotelu. Larina (2009) ve své prace uvadi, Ze marketingové vyzkumy a zkuSenosti
dokladaji, Ze naklady na ziskani jednoho nového zakaznika jsou az desetkrat vyssi nez
naklady na udrzeni jednoho stalého zakaznika. Proto kazdy hotel vybira sviij smér, jak
ziskat loajalitu zakazniku. Customer Relationship Management (CRM) patii k
nejpopularnéjSim oblastem podnikové informatiky, pomaha ziskavat nove zakazniky,
porozumét jejich potfebam a peCovat o soucasné.

,Customer Relationship Management je typem aplikace IS/IT orientované na komplexni
zajisténi vztahl podniku se svymi zadkazniky”. (Pour, 2000, s. 120)

Zakladem CRM je kvalitné zpracovana a aktualizovana databaze byvalych hostt. Informace
z databaze by mély byt pristupné pro personal a mély by byt aplikované v praxi. Napriklad
jestliZe si konkrétni osoba pri kazdém pobytu Zada extra osusku nebo polstar, v takové
situaci by je podle CRM méli mit hosté pripravené na pokoji jeSté pred prichodem. Obdobné
muze byt adresné pristupovano ke klientovi na zadkladé jeho zdravotniho ¢i emocionalniho
stavu (Larina, 2009).

3.6.4 BEZDRATOVE TECHNOLOGIE

V dnesni dobé modernich trendi se stale prosazuje neptetrzité propojeni systému a
zaméstnanci, at’ uz jsou kdekoliv, na zakladé lokalni sité, ktera spojuje vSechna oddéleni
hoteluy, ¢i na zakladé bezdratové technologie (Wi-Fi). Bezdratova technologie, ktera se dnes
stala naprostym standardem ubytovani, mtize byt také spravovana hotelovym informa¢nim
systémem, bud’ to nastavenim hesla, kontrolou prenesenych dat apod. (Larina, 2009).

V redlném case, pomoci pirenosnych zatizeni, je mozné sdilet poZadavky zadkazniki a
vyrozumeéni o stavu zasob a mimoradnych situacich, které vedou k vétsi operativnosti a
relevantnosti sluzeb a prinasi také isporu personalnich nakladi a ¢asu. Néktera z moznych
vyuziti bezdratové technologie jsou na poli bezpecnosti nebo udrzby pokojii. Bezdratovy
pristup pro zakaznika na internet pres Wi-Fi spoty se v dnesni dobé uZ se stalo naprosto
standardem (Larina, 2009).

3.6.5 DISTRIBUCNI MANAGEMENT (SPOLUPRACE S NEKOLIKA IRP)

Mensi ubytovaci zarizeni spolupracuji na piimé bazi s nékolika Informac¢nimi rezerva¢nimi
portaly (IRP), aby se vyhnuly situacim jako overbookingu ¢i diferencialu v cenach apod.,
tyto systémy se musi spravovat prostiednictvim “spravce” - rezervacniho systému, ktery je
napojeny na kazdy IRS. Pro hotel to pak samoziejmé znamen3, Ze sebemensi zménu, jakou
je napftiklad sniZeni ceny, nemusi provadét tolikrat, s kolika IRS ma podepsanou smlouvu,

za hotel to resi pomoci distribu¢niho managmentu -rezervacniho systému (Pokludova,
2013).

3.6.6 CALL CENTRUM (POSKYTOVATELI HIS)

Hotelové informacni systémy vzaly v ivahu zkuSenosti Informacnich rezervacnich
systémi, které se v minulosti snazily minimalizovat interakci mezi klienty a rezerva¢nim
personalem, a veskerou rezervacni aktivitu chtéli smerovat pouze ptes internet. Tento
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piistup se vSak ukazal jako neprili$ idealni. Pokud nastaly problémy s rezervaci, neméli se
klienti na koho obratit, a to zptisobilo odklon znac¢né casti klientti od rezervaci pres HIS k
rezervacim pfimo v hotelu nebo ptes agenty. Diky takové zkuSenosti IRS zavadéji call
centra, ktera reaguji na specifické pozadavky klientd. Tuto praci zaevidovali i HIS, které
nabizi svym klientlim call centra, pro feSeni problémi (Pokludova, 2013).

3.6.7 PODPORA LEGISLATIVY A STATU

Ve skuteCnosti se stat snazi maximalné legislativné zachytit tento obchod a toky hostt, a to
legislativné, pomoci zakont. NejnovéjsSimi moduly, které muze mit rezervacni systém je
Elektronicka evidence trzeb (EET) a Domovni kniha cizincli - modul, ktery ma pristup k
datové schrance, ktera generuje zaznam pro Odbor azylové a migracni politiky
Ministerstva vnitra.

3.7 STANDARDY A NORMY PRO HOTELOVE INFORMACNI SYSTEMY

Pfi vybéru i navrhu informacniho systému pro hotelové, stravovaci ¢i turistické zarizeni
nutné brat, v pripadé planovani zavedeni informac¢niho systému, v potaz urcité legislativni
normy a standardy (mezinarodni a narodni).

Zakladnimi zakonnymi normami, které musi byt splnény ubytovacim zarizenim jsou:

3.7.1 ZAKONNE NORMY A MEZINARODNI A NARODNI STANDARDY

Poskytovani sluzeb ve sfére hotelnictvi je upraveno radou zakonnych predpisti a standardt
podle jejich charakteru.

Prikladem zakonné baze mohou byt nasledujici zakony a normy:

e Zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik

e Zakon ¢. 56/1999 Sb., o zajisténi bezpecnosti informacnich systémi

e Zakon ¢. 89/1995 Sb,, o statni statistické sluzbé

e Zakon ¢.101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajt

e Zakon ¢. 183/2006 Sb., 0 uzemnim planovani a stavebnim radu (stavebni zakon)

e Zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi

e Zakon ¢ 326/1999 Sb., o pobytu cizincti na izemi CR

e Zakon ¢. 455/1991 Sb,, o Zivnostenském podnikani (Zivnostensky zakon)

e Zakon ¢. 329/1999 Sb., o cestovnich dokladech

e Zakon ¢.513/1992 Sb., obchodni zakonik

e Zakon ¢. 565/1990 Sb., o mistnich poplatcich

e Zakon ¢ 563/1991 Sb., o Géetnictvi (Zakony CR OnLine, ©2004-2016)

e [SO/IEC9000:2000 - Management kvality

e ENISO 9000-3:1999 - Normy pro management jakosti. Cast 3: Smérnice pro
poutnicti

e ISO/IEC 9126-1:2002 - Softwarové inzenyrstvi. Jakost produktu. Cast 1: Model
jakosti

e I[SO/IEC 12207:2008 - Informacni technologie. Procesy v Zivotnim cyklu SW;

e [SO/IEC 61508:2002 - Funk¢ni bezpecnost
elektrickych/elektronickych/programovatelnych elektronickych systému
souvisejicich s bezpe¢nosti - Cast 3: PoZadavky na software

e [SO 14001:2005 - Environmentalni management
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ISO/IEC 14598-1:2000 - Informacni technologie. Hodnoceni softwarového
produktu. Cast 1: VSeobecny prehled

ISO/IEC 14762:2009 - Funk¢ni bezpecnost elektronickych systémd;

ISO/IEC 15288:2008 - Upravujici popis zZivotniho cyklu systému vytvoienych lidmi
veetné procest jejich zdokonalovani;

ISO/IEC 18513:2013 - Sluzby cestovniho ruchu - hotely a jiné typy ubytovacich
zarizeni. Terminologie;

ISO/IEC 20000-2:2012 - Informaéni technologie - sprava sluzeb. Cast 2: Navod na
pouziti systémi rizeni sluzeb;

ISO EN 22000 - Management bezpecnosti potravin - definuje principy pro vyrobu,
zpracovani, uskladnéni a pripravu potravin

ISO/IEC 24748-3:2011 - Systémy a software inZenyrstvi - fizeni Zivotniho cyklu.
Coast 3: Navod k pouziti standardu ISO 12207;

ISO/IEC 25000:2014 - Systémy a softwarové inZenyrstvi - poZadavky na hodnoceni
kvality softwarovych systémi

ISO/IEC 27001:2013 - Informacni technologie - poZadavky na zabezpeceni
informaci (International Organizator for Standardization, ©2016).
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4 METODIKA
4.1 KRITERIA PRO VYBER HOTELOVEHO INFORMACNIHO

SYSTEMU

Hotel, jako zakaznik hotelového informacniho systému, muZe podle svych potreb seradit
kritéria pro vybér - nakolik je dané kritérium dulezité zaleZi jen na samotném ubytovacim
zarizeni. Vybér poradi zaleZi na moZnostech aktualni situace a potfebach vybirajiciho
hotelu, neni moZné urcit univerzalné platné doporuceni. Pfi psani své bakalarské prace
jsem vybrala dva autory, které uvadi kritéria pro vybér IS. Vahy kazdého kritéria kazdé
ubytovaci zatizeni voli podle svych zajm1 (Larina, 2009).

Larina ve své praci uvadi nasledujici kritéria:

poskytovana funkcionalita

snadnost uzivani

reference a dosavadni zkuSenosti
spolehlivost, rychlost a stabilita odezvy

pocet uzivatelti

podpora ze strany vyvijejici firmy

kapacita z hlediska rychlosti a dat

systémova architektura

bezpecnost informaci

kompatibilita s jinymi systémy a rozhrani
upravitelnost pro specifické poZadavky hotelu
moZnost budoucich uprav a rozsireni
komplexnost dodavky (vCetné hardware, Skoleni, podpora apod.)
narocnost na zaskoleni personalu
poskytovana dokumentace

narocnost na hardware

upravy (na miru, legislativni)

cena porizeni

cena udrzby a spravy

Dle Sperkové a Kudelové (2014) dalsi, dle mého nazoru dileZit4, kritéria:

automatické aktualizace

snadny pristup k celé radé dat, grafii, soustav, tabulek a statistik
snadnd pristupnost a dostupnost k historickym a primarnim datim
propojeni dat z celé rady oblasti

vyrazné usnadnéni procesu zpracovani dat

eliminace manualni ¢innosti pti zpracovani podkladovych materiali
komplexnost pohledu na potiebna data

jednotnost uzivatelského rozhrani manazerského informac¢niho systému (Sperkova,
Kudelova, 2014).

Pii zkoumani problematiky kritérii, novych technologii a rezervacnich systémi chci uvést
z mého pohledu dvé nejdiilezitéjsi kritéria, ktera musi byt zadkladem kazdého rezervacniho
systému:
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¢ Revenue Management - dle Koskové (2010, s. 151) ,je Revenue Management
soucast rizeni hotelu, zabyvajici se analyzou a planovanim obchodni strategie
hotelu, predevSim otazkami obsazenosti a cenovou politikou.”

e Yield Management autor také popisuje tento termin jako ,soubor technik, které s
cilem dosahnout vynosu kolektivné urcuji, kterou rezervaci prijmout a kterou
odmitnout. Kontroluje veskeré rezervace takovym zplisobem, ktery zvysSuje
(maximalizuje) ziskovost podniku pri dané cenové strukture. Znamena uctovani
rozdilnych sazeb za stejnou sluzbu rozdilnym zakaznikim*“ (Kostkova, 2010).

Ve své bakalarské praci se nadale zaméiim na nejdilezité€jsi faktory ovliviiujici praci s
hotelovym informacnim systémem pro konkrétni ubytovaci zarizeni se zohlednénim na
individualni poZadavky, jeho efektivitu, funkcionalitu a snadnost uZivani s ohledem na
stanovena Kritéria.

4.2 METODA VYBERU VHODNEHO HOTELOVEHO INFORMACNIHO
SYSTEMU

Pro porovnani vybranych informacnich systému ve své praci budu pouzivat metodu
navrhnutou profesorem Baslem v jeho praci Podnikové informacni systémy, profesor pro
vybér vhodného informacniho systému nabizi metodu dvoukolového vybéru. U navrZzeného
vybéru se nejdriv provadi tzv. hruby vybér a aZ nasledné se provadi detailn€jsi porovnani
systému, tak zvany jemny vybér. (Basl, 2012)

e Hruby vybér - prvni krok, ktery musime udélat v hrubém vybéru, je poslat poptavku
po hotelovém informacnim systému a shromazdit informace pro rozhodnuti, které
systémy vybrat do nasledného uzsiho vybéru (Basl, 2012).

V teto fazi je dalezité, aby systém disponoval vSemi poZadovanymi moduly pro vybrané
ubytovaci zarizeni a ty tak nabizely funkcionality, jeZ jsou spole¢nosti vyZadovany (Basl,
2012).

e Jemny vybér - ve fazi jemného vybéru se budeme zabyvat podrobnéjsim
porovnanym systémem, ktery jsme testovali ve fazi hrubého vybéru. V této fazi
provedeme detailni porovnani specifik jednotlivych systémi dle kritérii
stanovenych ubytovacim zarizenim, které jsou podstatnéjsi pro podnik (Basl, 2012).

Kazdy systém muze ziskat ve vybrané kategorii 0 (nejhorsi) az 5 (nejlepsi) bodd, v tabulce
C. 1 jsou uvedené jednotlivé body se slovnim vyjadienim ke kazdému hodnoceni.

z

Bodové ohodnoceni Slovni vyjadreni

nevyhovujici
nedostatecné
podprimeérné
prameérné

BIWiN RO

nadpriimérné
5 vynikajici
Tabulka 1 Pirehled ohodnoceni
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Kazdé hodnoceni bude zdtivodnéné a spocitané dle vah jednotlivych kritérii. Po hodnoceni
vSech kritérii budou spocitana procenta, ktera ziskaly jednotlivé systémy a dle toho bude
zhodnocen provedeny vyzkum.

4.3 ORGANIZACNI STRUKTURA HOTELU

Organizacni struktura podniku patfi k zakladnim indikatortim podniku. Organizac¢ni
jednotky jsou zakladnim stavebnim uskupenim organizace, které jsou tvorené mnoZinou
pracovnikil v podiizeném postaveni vii¢i pracovniku nadiizenému, a jsou zakladnimi
nositeli vlastniho transformacniho procesu. V dnesni dobé se v odborné literature lze
setkat s rozli¢énymi pristupy k rozc¢lenéni struktury organizace do mnoha skupin na zakladé
odliSnosti a unikatnosti uskutecniovanych funkci. Ve své praci jsem pouzila lenéni
organizacni struktury podle Hana a Berankové (2016), které vymezuje nékolik typi
organizacnich struktur podniku ve sféfe hotelnictvi:

e Liniova struktura je vyuzivana v malych organizacich, ve kterych je
charakteristickym rysem jen jeden ridici stupen, jezZ obsahne cely provoz (Han,
Beranek, 2016).

¢ Funkcionalni struktura je vyuZivana predevsim ve strednich organizacich, kde se
nachazi nékolik ridicich prvki na dané hierarchické trovni, pricemz kazdy z nich
miiZe plsobit na podiizené pracovniky. Nadrizeni pracovnici jsou vedoucimi sekci
pro postupy prace, instruktory pro ukoly, normovaci, kontrolory atp. a kazdy ma
ohraniCenou pravomoc vlastni kompetenci (Han, Beranek, 2016).

e Liniové $tabni struktury zahrnuji rysy funkcionalni i liniové struktury a vyuZzivaji
piredevsim vyhod téchto systému. Architektura spociva v propojeni jednotlivych
utvari na hierarchické bazi (Han, Beranek, 2016).

e Devizovni struktury jsou pouZivané v podnicich, které jsou postavené nikoliv na
mocenské bazi ale na vécném principu. Takové rozc¢lenéni miize byt na principu:
geografickém, produktovém, zakaznickém a jsou pouZzivané ve vétsSiné pripadl ve
velkych hotelovych retézcich.

e A dalsi (ostatni strukturni formy) (Han, Beranek, 2016).

Vhodnym pro ubytovaci zarizeni se jevi funkcionalni organizacni struktury pro mensi
podniky a devizovni organizacni struktury pro velké podniky a hotely. (Kostkova, 2010)

4.4 CHARAKTERISTIKA CILOVE SKUPINY

Cilem segmentace cilové skupiny je roztiidit zakazniky do trznich segment. Pi ¢clenéni
cilovych skupin navstévnika hotelu musime brat v ivahu teorie, které jsou popsany ve
velkém mnoZstvi v odborné literature. Podle Oplatkové a Zichové (2010, s.51) ,segmentaci
trhu je mozné chapat jako rozdéleni zdrojového trhu na skupiny, které jsou relativné

e

homogenni, ale mezi sebou vzdjemné zretelné heterogenni”.

Pro sestaveni cilové skupiny musime zhodnotit nasledujici faktory, které charakterizuji
zakaznika:

e demografické (vék, pohlavi, Zivotni cyklus rodiny atd.)

e socioekonomické (demografické + psychografické, prijmy, vzdélani...)

e geografické (mésta, vesnice, staty...)

e psychografické (Zivotni styl, typ osobnosti...)
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e behavioristické (divod nakupu, postoj k produktu, o¢ekavani...) (Horner,
Swarbrooke, 2003, s. 76-85)

Gajdosikova a Mrakotova (2008, s. 28) ve své praci Poskytovatel ubytovacich sluZeb,
definuji segmenty ubytovacich zarizeni jako:
e sluZebné cestujici (ve vétSiné samotna Zena, samotny muz, jen ziidka manzelsky
par, rodiny)
e ucastnici konferenci a kongresti (sami, s partnerem, ziidka s rodinou)
e rekreanti (manZelské pary, jednotlivci, skupiny)
e specialni kategorie (mezinarodni, novomanzelé na libankach)
e cestujici kvili osobnim zalezitostem (navstéva pribuznych, nemocnic, $kol, icast na
pohibu atd.)

Diky segmentaci cilového trhu je moZzné provadét cileny marketing, ktery bude zaméreny
na konkrétni skupinu ¢i mize byt pouzivany na vice cilovych skupin v ptipadé, kdy ma
podnik vice cilovych skupin.

Pro planovani komunika¢niho a marketingového mixu je diilezité uvédomit si, jaky ma

firma unique selling proposition. Pod pojmem unique selling propositon rozumime
nezaménitelnost nabidky ubytovaciho zarizeni, jeho unikatnost a odliSnost od konkurence.
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5 VYBER REZERVACNIHO SYSTEMU
5.1 VYBRANE UBYTOVACI ZARIZENI

Pro napsani své bakalarské prace jsem vybrala konkrétni ubytovaci zarizeni. Ubytovaci
zarizeni ma 2 komplexy v Brnég, a to je v historickém centru mésta (komplex X) a, druhé
pobliZ brnénského vystavisté (komplex Y). Ubytovaci zarizeni jsou velice citlivé na
poptavku po sluzbach, proto se rozliSuji dvé sezény: zimni (fijen aZ duben) a letni (kvéten
az zarf). V zimni sezoné kazdé ubytovaci zatizeni snizZuje postupné pocet nabizenych lizek
0 40-50 % kvili snizeni poptavky po sluzbach a snizeni poctu navstévniki Brna. V letni
sezoné pocet nabizenych ltizek mize dosahnout v kazdém ubytovacim zarizeni aZ poctu
36-38 ltzek. Kazdé ubytovaci zarizeni ma recepci, ktera funguje pro odjezdy mezi 8 hod a
11 hod a pro prijezdy hosti mezi 14 hod a 20 hod.

V tabulce ¢. 2 jsou prezentovany informace o lokalité od namésti Svobody, brnénského
vystavisté a Hlavniho nadrazi.

Komplex X Komplex Y

Hlavni Centrum Vystavisté Hlavni Centrum Vystavisté
nadrazi meésta nadrazi meésta

7 minut 1 minuta 20 minut 15 minut 10 minut 10 minut

Tabulka 2 Popis lokality

Podnik, ktery vlastni dané ubytovaci zatizeni, byl zapsany do obchodniho rejstriku v roce
2010. Firma se zabyva dlouhodobym a kratkodobym pronajmem bytovych jednotek. Diky
tomu, Ze se firma zabyva nejen kratkodobymi prondjmy (v priimért 1 az 7 noci) bytovych
prostor, ale i dlouhodobymi (v priiméru 1 az 12 mésicti), muZze pirevadét své ubytovaci
kapacity z dlouhodobych na kratkodobé a zpét podle potieb, ¢imzZ sniZuje své naklady na
prostor neobsazenych kapacit. Pti profesionalni a rychlé praci manazert ro¢ni primérna
obsazenost miiZe kolisat kolem 75-88 %, coZ sniZuje usly zisk v pifipadé neobsazenych
kapacit. Ro¢ni priimérna cena za rezervaci pokoje/studia se pohybuje v rozmezi 32-34
euro/noc.

Kazdé ubytovaci zarizenti se liSi nabidkou vedlejSich sluzeb. Komplex Y nabizi (mimo
ubytovacich sluzeb) parkovani, moznost vareni na pokojich a vybaveny kuchynsky kout,
velky vybér drobného obcerstveni na pokoji (v€etné nabidky drinkii), pradelnu a na
recepci hotelu je volné k zapiijceni také Zehlicka s prknem a fén. V komplexu X je také
drobné obcerstveni na pokoji, ale v mensim rozsahu, kazdy byt je vybaven myckou,
kuchynskym koutem, prackou, fénem, Zehlicku a Zehlicim prknem v apartmanu.

Hotelovy fetézec nabizi rlizné moznosti uhrady rezervace, a to pomoci online odkazu na
platbu (vyuziti online brany typu GoPay ¢i PayPal), klasickym bankovnim prevodem,
kartou na misté ¢i v hotovosti. VétSina operaci probiha bezhotovostné, tedy platbou kartou
Ci pres online odkaz. Pomér kartou ku hotovosti je vdaném podniku 3:2.
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5.2 ORGANIZACNI STRUKTURA VYBRANEHO UBYTOVACIHO
ZARIZENI
Podle struktury, kterou disponuje vybrané ubytovaci zatizeni, 1ze hotel zac¢lenit do

Funkcionalni struktury Obrazek ¢.1 ilustruje schéma, které prezentuje hierarchii
vybraného podniku:

0
Reditel
obchodni
spolecnosti

I [ I

( B

Vedouci ; , Vedouct
Marketingové
recepce recepce

Komplexu Y v idie il Komplexu X

Financ¢ni
oddéleni

Technicky
vedouci

Externi Interni
Recepc¢ni uklidovy Recepcni uklidovy
servis servis

Obrazek 1 Vzorové schéma funkcionalni struktury

Vybrany hotel ma funkcionalni organizacni strukturu, ktera se sklada z jednotlivych pozic,
které miizeme definovat:

5.2.1 REDITEL OBCHODNI SPOLECNOSTI

Osoba, ktera ma ve firmé na starosti oba projekty a ridi podnik, zastupuje hotel na
vefejnosti, organizuje a kontroluje praci vedoucich jednotlivych atvard a odpovida za
celkovou &innost ubytovacich zaf{zeni. Ridici manaZer se musi starat o firemni klima a
budovat tym. Spolecné s vedouci recepce, marketingovym a finan¢nim oddélenim planuji
pocCet ubytovacich kapacit na budouci obdobi s ohledem na finance, zarizeni hotelu,
volnych kapacitach a s ohledem na stejné obdobi minulého roku.

5.2.2 FINANCNI ODDELENI

Zakladem cinnosti finan¢niho oddéleni je finan¢ni rozhodovani, finan¢ni analyza, planovani
a finan¢ni kontrola hospodareni. Také ma na starosti v daném podniku tok penéz, s tim
spojenou administrativu, vyuctovani sluZeb. ZajiStuje prehled statistik za urcité obdobi,
spolec¢né s reditelem hodnoti vynosnost hotelu.

5.2.3 MARKETINGOVE ODDELENI

Tvori marketingovou strategii, zajiStuje propagaci a marketingovou komunikaci hotelu
vSemi nastroji marketingového mixu, zabyva se vyzkumem trhu. Ma na starosti mailing,
hledani nove klientely, kampané (vanoc¢ni, valentynské, halloweenské atd.) pro hosty,
program loajality. Dale se zaobira praci s grafikou a potfebnymi materialy (letaky, info-
karty, ozndmeni hostlim atd.). Marketingové oddéleni ma také na starosti praci s webem.
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5.2.4 VEDOUCI RECEPCE

Vedouci odpovida za provoz ubytovaciho strediska, stara se o tymové klima, svou ¢innosti
se snazi zajistit maximalni spokojenost hostii, dosazeni nejlepsich ekonomickych vysledki
pri zachovani nejvyssi arovné kvality nabizenych sluZeb a prace podtizenych osob. Po
poradé s reditelem spolecnosti marketingovym a finan¢nim oddélenim musi sdélit
informace pro provoz recepce recepcnim, pripadné Skolit personal, kontrolovat stav zasob,
inventare, starat o chod recepce, byt vZdy v kontaktu s recep¢nimi, pracovat s nabidkou,
cenami, dopliiujicimi sluzbami atd.

5.2.5 RECEPCE

Recepcni zajistuje rezervace ubytovani, check in, check out hosta a vSechny sluzby spojené
s pobytem hosta. Také ma za kol administrativu (prace s doklady a fakturace), pokladnu,

kontrolu uklidu, kontaktovani hostli pomoci e-mailg, telefonu a osobné. Pfipadné unikatni
situace resi s vedouci recepce.

5.2.6 UKLIDOVE SLUZBY

Uklidové sluzby funguji v obou dvou ubytovacich zatizenich jinak: komplex X ma interni
uklidové sluzby, které zajistuji veSkery uklid hotelu, potrebny uklid kancelari a mistnosti
firmy, zatimco v ubytovacim komplexu Y tklid zajiStuje externi iklidova firma. Rozdéleni
uklidového servisu je zde nutné proto, Ze se ubytovaci kapacity v danych komplexech lisi z
pohledu naroc¢nosti tklidu. Bytové prostory komplexu, které se nachazi v historickém
centru mésta vypadaji jako byty o rozloze 2, 3, 4+1 a bytové prostory komplexu pobliZ
vystavisté jsou v 90 % Studia Ci byty o rozloze 1+1. Unikatnost téchto apartmant typu
Studia je v umisténi posteli v mezonetovych mezipatrech, coz poskytuje mnoho prostoru ve
spodnim patre. Takové apartmany jsou naro¢néjsi na uklid, pocet uklizenych apartmanu
tak pro jednu osobu miize byt maximalné 5-6 za jeden pracovni den.

5.2.7 UDRZBA

Potfebné opravy v apartmanech ma na starosti hlasit recepcni a pokojské, které nechavaji
poznamky s ¢islem pokoji a potfebnou opravou na recepci, jejiz personal informace o
nutnych opravach preda opravari.

5.3 PERSONAL

Persondl hotelu je velmi dobi'e hodnocen ze strany hostl ubytovaciho zarizeni. Primérné
hodnoceni dle zakazniku z rezerva¢niho portalu Booking.com je 9,1/10, coZ je z mého
pohledu ukazatel spokojenosti zakaznika se sluzbami vybraného hotelu. Na pocatku
prosince 2016 presahl pocet autentickych hodnoceni obou ubytovacich zarizeni za 2 roky
praxe vice nez 1600 hodnoceni. Personal hotelu se snaZzi k hostlim pristupovat pratelstéji,
nez je tomu v jinych ubytovacich zatizenich, svym zakaznikim se snaZzi doporucit vhodné
aktivity ¢i nabidnout pomoc.
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5.4 WEBOVE STRANKY

Internet v soucasné dobé predstavuje nejdiilezitéjsi médium marketingové komunikace
kazdého podniku. Jednim ze zadkladnich nastroji je komunikace se zdkaznikem
prostrednictvim webovych stranek. Web je spravovan pomoci systému Wordpress, ktery
pomaha vytvorit stranky, jeZ jsou univerzalni a mohou sloZit k jakémukoliv ticelu. V tomto
pripadé slouzi k webové prezentaci hotelu a poskytuji moZnosti propojeni s hotelovym
rezervacnim systémem pro hosty, které navstivi stranky hotelu. Web nabizi moZnost
prohlédnout si vSechny typy pokoji a také nabizi 3D prezentace vybranych pokoji a
objektu.

5.5 CILOVA SKUPINA

Podle klasifikace uvedené v kapitole Charakteristika cilové skupiny (4.4) ma vybrané
ubytovaci zatizeni, dle konzultace s Reditelkou projektu a marketingovym oddélenim, dvé
cilové skupiny - Sluzebné cestujici a Rekreanty. Ve vétsiné piipadi jsou to lidé, ktefi jezdi
do mésta pres tyden kvili praci ¢i studiu ve Skole nebo ktefi prijizdi o vikendu. Mohou to
byt studenti, kteti dalkové studuji vysokou skolu ¢i pracujici, kteti jezdi do Brna kvtli
veletrhu, pracovni cesté ¢i na konference, a ¢asto také turisté, kteri se chtéji zacastnit

néjaké akce, jez probiha v Brné, ¢i si vychutnat Brno.

Demografické rozdéleni tvor{ 50 % obé&anti CR a 50 % cizincti. Vékova kategorie cilové
skupiny je 25-32 let. Tato skupina turistd chce stravit 1 az 5 dni v Brné, z cehoz vyplyva, ze
navstévnici hotelu jsou ucastnici kratkodobého cestovniho ruchu. Za jednu noc primérny
host zaplati 700-1300 K¢/noc (zaleZzi na kategorii pokoje, poc¢tu osob, dopliikovych
sluzbach a akcich probihajicich v hotelu). Tyto kategorie navstévnik maji zajem o
samotnou sluzbu ubytovani a doplnujici malé sluzby jsou pro né jen vyhodou. Skupiny
rekreantd a sluzebné cestujicich maji moderni pohled na ubytovani a chtéji vyzkouset
nestandartni ubytovani, které nabizi komplex Y ¢i vyzkouSet ,spolecné“ bydleni

v apartmanech hostelového typu, v komplexe X. S ohledem na priimérnou obsazenost a
vérnou klientelou maji ubytovaci komplexy velkou poptavku a zakaznici jsou maximalné
spokojeni a radi se vraci.

5.6 UNIQUE SELLING PROPOSITION (UPS)

U retézcli vybranych apartmani je jedinecny prodejni argument takovy, Ze vSechny sluzby,
které jsou nabizeny, jsou zaroven doprovazeny vynikajicim servisem receptniho oddéleni a
profesionalni prace. Velky diiraz se tézZ klade na zaSkoleni personalu a nauceni spravné se
chovat ke klientele. Hodnoceni kvality personalu a recenze mohou tuto informaci potvrdit.
Persondl se vzdy snaZi vyhovét hostiim, bud'to s pozdnimi prijezdy ¢i s ozdobenim pokojt
na narozeniny atd.
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Tabulka €. 3 prezentuje nékolik autentickych hodnoceni od hostt, kteri vyuzili sluzeb
hotelu (pravopis a interpunkce zachovany od autort):

Jméno zakaznika | Hodnoceni

Hana “Studio krasné utulné, prijemna domluva,
naprosta spokojenost. ”
Maria “Na jednu noc idedl, na vic noci bych volila

rozhodné néco utulnéjsiho. Splnuje ucel pro
sluZebni cestu. Dobre vybaveny kuchyrisky
kout. Ochotny a napomocny personal.”

Andrea “Lokalita, vybaveni, pristup zaméstnance,
ochota.”

Martina, Z. “Prijemny persondl, strategicka poloha v
centru, dobra cena.”

Ivo “UzZasna recepce, krasny pokoj, klid, ¢isto a
dobra cena, skoro centrum Brna... Luxus.”

Tomas “Prijemna pani na recepci a pokoj byl moc
hezky.”

Vérca “Velmi sympaticky personal. Pokoje Cisté a

vonavé. Zarizeni moderni, moc pékné a
pohodlné. Ceny za minibar prekvapivé
levné, coZ potési.”
Tabulka 3 Ohodnoceni ze strany zakaznikii (zdroj: Booking.com)

Konkurence a pocet ubytovacich zarizeni v Brné je velky a pristup personalu je pravé to, co
si v nékterych pripadech host preje vice nez tireba lokalitu pobliz cilti své cesty. Na kazdé z
recepci persondl hostim pii ubytovani nabizi vodu, kdvu ¢i ¢aj. Recep¢ni vzdy muze
poskytnout vice informaci o probihajicich akcich v Brné, navede na dobrou restauraci, na
prani provede rezervaci jizdenek apod.

Unique Selling Proposition podniku je taky podstatnou vyhodou s ohledem na konkurencni

podniky. Dle portalu Booking.com personal ve stejné cenové kategorii je hodnocen 8,6-8,9
z 10 bodq, pricemz vybrany hotel ma hodnoceni 9,1 z 10 bod.
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5.7 OHODNOCENI SLUZEB ZE STRANY HOSTU

Ohodnoceni ze strany zakazniki je mozné dohledat na riznych rezervacnich portalech, kde
vybrané ubytovaci zarizeni prezentuje svou nabidku. Kazdy rezervacni portal ma vlastni
pohled na hodnoceni ubytovaciho zarizeni. V tabulkach ¢. 4 a ¢. 5 jsou prezentovany
jednotliva kritéria hodnoceni ubytovatele podle hledisek samostatnych rezervacnich
portali a celkovy ziskany primér za sluzby

Booking.com | Airbnb.com | Reservation+

(max. 10) (max. 5) (max. 10)
Personal hotelu 8,8 - 9,9
Sluzby /Zatizeni 8,4 - 9,7
Cistota pokoje 8,8 5 9,6
Pohodli 8,1 - 9,1
Poloha 8,5 4 -
Pomér kvality a ceny 8,7 - 9,6
Presnost - 4,5 -
Komunikace - 4,5 -
Prijezd - 4,5 -
Hodnota - 4 -
Pramér 8,5 4,4 9,6

Tabulka 4 Priimérné hodnoceni komplexu Y

Booking.com | Airbnb.com | Reservation+

(max. 10) (max. 5) (max. 10)
Personal hotelu 9,5 - 9,9
Sluzby/Zatizeni 8,9 - 9,8
Cistota pokoje 9,5 5 9,8
Pohodli 8,9 - 9,5
Poloha 9,6 5 -
Pomér kvality a ceny 9,3 - 9,6
Presnost - 5 -
Komunikace - 5 -
Prijezd - 5 -
Hodnota - 5 -
Primér 9,3 5 9,7

Tabulka 5 Priimérné hodnoceni komplexu X

Pro zpracovani bakalarské prace jsem vyuzila sekundarnich dat a konkrétné pozorovala
hodnoceni hostii od prosince 2015 a za rok 2016, které poskytuje portal Booking.com. Na
obrazku €. 2 je prezentovany trend rozvoje celkového hodnoceni za jednotlivé mésice od
prosince 2015 a v pribéhu roku 2016.
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Obrazek 2 Vyvoj hodnoceni hostu dle portalu Booking.com

Nejen hodnoceni na portalech je ukazatelem spokojenosti se sluzbami, ale i poCet vérnostni
klientely, ktera se rada vraci za ubytovacimi sluzbami. Za posledni rok kazda treti
rezervace hotelového retézce byla udélana mimo rezervac¢ni portal a kazda sedma
rezervace je opakované udélana stalym hostem.

5.8 PEST ANALYZA
5.8.1 POLITICKO-LEGISLATIVNI VLIVY

V oblasti cestovniho ruchu a zejména v hotelnictvi je vénovana zvySena pozornost hygiené
a bezpecnosti hostti, jakoz i bezpecnosti provozovateld. Mezi zakony, které chrani
ucastniky obchodniho vztahu ve sfére hotelnictvi, jsou: Zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané
verejného zdravi, Vyhlaska c. 23 /2008 Sb., o technickych podminkach pozarni ochrany
staveb stanovujici podminky pro zajiSténi bezpecnosti a poZarni ochrany a dal$i uvedené
v kapitole 3.7.

Podstatny vliv na podnikani v ubytovacich a stravovacich zarizenich ma danova a socialni
politika. Od 1. prosince 2016 zacala platit fada zmén. Snizila se dan na vedlejsi sluzby
hotelu a novinkou ve sfére hotelnictvi je povinné pouZiti Elektronické evidence trzeb (EET)
od 1. prosince 2016. Disledkem zavedeni EET miiZe byt zvySeni cen na sluzby ve sfére
hotelnictvi a stravovani.

5.8.2 EKONOMICKE FAKTORY

Dle makroekonomické predikce ministerstva financi Ceské Republiky: ,Ceska ekonomika
nadale dynamicky roste. Ekonomicky vykon, méreny sezonné ociSténym realnym HDP, se
ve 2. ¢tvrtleti 2016 mezi ¢tvrtletné zvysil o 0,9 %” (Ministerstvo financi CR, 2016), coZ je
mozné zhodnotit jako pozitivni hospodarsky vyvoj, ktery se po vétSinu roku 2016
vyznacoval stabilitou a vytvarel relativné dobré prostredi pro hospodareni domacnosti.
Dle Ceského Statistického Uradu (Cesky statisticky tifad, 2016), pozorovany nartst
navstévnikl Brna v letech 2013-2015 a v prvnich tiech ctvrtleti roku 2016, tato tendence

podporuje rozvoj, cestovni ruch, a pravé sféru hotelnictvi.
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Dal$im ekonomickym indikatorem je pocet konkurencnich podniki v regionu, dle statistik
CSU v roce 2015 v Jihomoravském kraje bylo registrovano 813 podnikti z nich 119 se
nachazi v Brné (Cesky statisticky ufad, 2016) dle statistik pocet navstévniki

v Jihomoravském Kkraji roste a ro¢né vykazuje rtist o 30 000-40 000 osob od roku 2012, coz
miiZe v budoucnu hrozit zvy$enim poctu konkurenénich hotelu (Cesky statisticky tiad,
2016).

5.8.3 SOCIALNE-KULTURNI FAKTORY

Pocet obyvatelstva Ceské Republiky, ktery byl podle s¢itani obyvatelstva v roce 2009
priblizné 10,5 mil. osob a stale roste, se zvySuje nejen rostoucim poctem narozenych déti,
ale zejména také v diisledku pribyvani cizinct. Podle Ceského statistického ufadu se zdjem
o navstévu Jihomoravského kraje, a pravé o Brno kazdy rok zvysuje (Cesky statisticky urad,
2016). Tento fakt se projevil v zvySeni poctu navstévnikl Brna a kraje celého. Obé fakta
vypovidaji o zvySeni zajmu domacnosti cestovat.

5.8.4 TECHNOLOGICKE VLIVY

Vyvoj technologii jde neustale kupredu a proto, kdyZ podnik chce mit konkurencni vyhodu
pred ostatnimi ubytovacimi zarizeni, musi se jimi ridit. Jednim z hlavnich technologickych
faktori je vyvoj IT technologii, prikladem muze byt samoziejma existence bezdratového
pripojeni Wi-Fi v hotelu. Zavedeni terminalu pro bezhotovostni thradu rezervace, stejné
jako bezdratové spojeni, je naprosto béZnou normou.

Ovlivnit vybér konkrétniho hotelu miize nejen vnitini prostiedi a pozadavky na software,
ale i vnéjsi prostredi, které ovliviiuje smér rozvoje dané oblasti. Politické vlivy mohou
podporovat rozvoj dal$ich modulti, ekonomicky faktor mtize ovlivnit rozsah funkci
systém{, ale taky pocet spravovanych zatizeni a pocCet liizek, ekonomické klima ovliviiuje
pocCet ubytovacich zatrizeni v regionu a rozsah jeho nabidky. Socialné -kulturni faktory maji
vliv na rozsah nabidky dle jednotlivych kategorii navstévniki (jednotlivce, par, par s détmi,
seniofi atd.). Pozitivni technologické vlivy podporuji rozvoj software a mohou usnadnit
pribéh jednotlivych procest probihajicich uvniti software a také ovlivnit zajem o
ubytovaci zatizeni kvili existenci jednotlivych technologii (Wi-Fi, bezdratové nabijeni
mobill na pokojich, atd).

5.9 SWOT MATICE PODNIKU

Zakladnim ukolem v kazdé firmé nejen podnikajici ve sfére hotelnictvi musi byt konkrétni
predstava o slabych a silnych strankach a o prileZitostech a hrozbach podniku. Tato analyza
je v literature nazyvana jako SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats)
analyza. Analyza by méla byt provedena marketingovym manaZerem. (Beranek, Kotek,
2003)
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V tabulce ¢. 6 sepsana SWOT matice vybraného podniku.

Silné stranky Slabé stranky
¢ individualni pristup ke oo ,
Kientele e omezenost v rozSireni nabidky
* rychle reagovini na onferentaich prostor apod.)
Vnitini poptavku po ubytovani p b L
G v 1 e absence personalu a manaZerQ
prostredi e srdecné firemni klima

zaSkolenych v oboru hotelnictvi
e vysoka fluktuace personalu
e absence parkovani v komplexu X
¢ nabidka sdileného bydleni

e vyborné vybaveni pokojt
e vysoka kvalita sluzeb

e respektovani potieb hostl
e atraktivni lokalita

PrileZitosti Hrozby
e zvySeni poCtu navstévnikl e ocekavany rast cen na sluzby
Brna dodavatelli (prani, uklid apod.)
Vnéjsi e pozitivni hospodai'sky vyvoj e zavedeni EET
prostiedi e spoluprace se sousednimi e vyssi pocet podniki
objekty ve sfére sluzeb v podnikajicich ve sfére hotelnictvi
ramci vytvoreni spolecné e nerovnomeérna obsazenost
nabidky béhem roku
Tabulka 6 SWOT matice

Mezi silné stranky hotelovych retézcli predevsim patii individudlni pristup ke klientele a
snaha vyjit jim ve vSem vstric. Hotel se snaZi vyjit vstric i v zaleZitostech tfeba pozdnich
piijezdl (check in). Diky srdecnému klimatu ve firmé a profesionalnimu zaskoleni ma

z mého pohledu hotel vysoko hodnocenou praci recepcniho oddéleni. Dalsi silnou strankou
hotelu je lokalita. Oba dva komplexy maji strategickou lokalitu - jeden se nachazi pobliz
Mendlova namésti, ktery je velkym dopravnim uzlem, a druhy komplex se nachazi 1 minutu
pesky od centra mésta.

Velmi slabou strankou hotelového retézce je omezenost v rozsireni nabidky. Nejvice, co by
si hosté prali dle reference, které podnik neustdle dostava pomoci riiznych rezervacnich
portali i osobné, je zavedeni nabidky snidani. Bohuzel tohle ptani hostii neni mozné splnit
kviili nedostatku kapacit a potiebného vybaveni a v zimni obdobi také kvtili skoro zaporné
rentabilité. Dalsi slabou strankou je nedostatek parkovacich mist v komplexu X v centru
mésta. Hosté hotelu mohou zaparkovat své auto na verejnych ¢i soukromych parkovistich,
coz vsak neni vzdy dostupné kviili pretiZenosti centra mésta. Komplex Y, ktery se nachazi
pobliz vystavisté ma vlastni parkovisté a v pripadé zajmu hostii z komplexu X jim mtize
parkovisté poskytnout.

Jednou z hlavnich prilezitosti hotelu je zvySeni poCtu navstévnikl Brna. Dle statistik CSU
tok navstévniki v poslednich letech vykazuje riist. Pozitivni hospodarsky vyvoj a riist
navstévnikil ze sousednich zemich mize podporovat rist téchto ukazatelti i v dalSich
obdobich v Brné.

Mezi hrozbu pro hotel patii mozny riist konkurenc¢nich podnikii spojeny s riistem
navstévnikil regionu. V okoli obou hotelu se nachazi velké mnozstvi hoteli stejného druhu,
zaméreni a nabizenych sluZeb. Velkou vyhodou je z mého pohledu vSak pomér cena
ubytovani a nabizenych sluZeb.
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5.10 POZADAVKY VYBRANEHO UBYTOVACIHO ZARIZENI NA
INFORMACNI SYSTEM

Kazdé ubytovaci zarizeni vybira sva kritéria, dle kterych provadi vybér HIS, jeZ jsou pro
vybrany podnik diilezité. ZaleZzi to vétSinou na financich, organizacni strukture,
ubytovacich kapacitach a na rozsahu nabidky. Po konzultacich se zastupci firmy jsem

vvvvvv

e Funkcionalita (podpora firemnich procesii: recepéni modul, finan¢ni modul,
marketingovy modul apod.)

naklady na porizeni produktu

recenze na produkt dodavatele

zakaznicka podpora a servis

jednoduchost systému a intuitivnost

Na obrazku ¢. 3 zobrazeny jsou vyobrazeny vahy jednotlivych kritérii z pohledu vybraného
ubytovaciho zarizeni:

= Funkcionalita

= Naklady na potizeni produktu

= Recenze na produkt dodavatele

= Zakaznicka podporaa servis

= Jednoduchostsystému a
intuitivnost

Obrazek 3 Vahy jednotlivych kritérii pro vybrané ubytovaci zarizeni

Dalsi faktory, které by mohly ovlivnit vybér HIS, ale jen Castecné:
e prace s cenou na jednom misté
e fakturacni administrativa
e akéni nabidky (bonusovy systém, vérnostni program)
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5.11 VYBER VHODNEHO HOTELOVEHO INFORMACNIHO
SYSTEMU

5.11.1 HRUBY VYBER

NiZe, v tabulce . 7, je zpracovana matice hrubého vybéru HIS, ktera obsahuje vSeobecné
vyZadované poZzadavky na informacni hotelovy systém a informaci o tom, zda systém y
dany poZadavek spliiuji. Ve své bakalarské praci jsem vybrala pét hotelovych informacnich
systém{, které budu zkouset ve fazi hrubého vybéru. (Basl, 2012)

Recep¢ni modul

*| N DeCe Hotel

N| N |Previo
N| N|Plazaro

N| N |Mervis

Webové rezervace

X
X
X

Casovani sluZzeb

Export do ucetniho software
Modul EET

Hromadny mailing
ManaZerské reporty

Sprava uklidu

Interface preloZen do CeStiny
Tabulka 7 Matice hrubého vybéru

5.11.2 JEMNY VYBER

NINSININSINININ N N Hores

N EIENINENINE
S EIANENENE
\XXX\X

NESENENENE

Do dalsi faze vybéru postoupily pouze tri produkty, a to IS Hores, Mevris a Previo. VSechny
produkty na trhu hotelovych informacnich systémii jsou prodavany jiz radu let a za tento
Cas ziskaly silné postaveni. Tyto systémy byly testované v demoverzich. Systém Previo
jsem méla moZnost vyzkouset v praxi.

e Funkcionalita
Funkcionalita systému je z mého pohledu nejpodstatnéjsi z kritérii hodnoceni HIS pro jeho
vybér. Jednou ze zakladnich véci, které by mél hotelovy software spliiovat, je podporovat
firemni procesy a tim zvySovat celkovou efektivitu a pracnost podniku.

Hores

Funkcionalita systémt Hores je rozloZena do jednotlivych skupin systémi.

Hosté - piijem hosta bez rezervace, prijem hosta s rezervaci, rychly prijem skupiny,
stéhovani pokoje, banka hostti, CRM, statistiky.

Rezervace - jednotlivce/skupiny, oprava/storno, alokace, prognéza obsazenosti.
Interface - telefonni ustredna, restauracni pokladna, zamkovy systém, tiCetnictvi,
informacni okruh.

Zavérka - denni zavérka, odvod trzeb, archivy.

Pokladna - zatiZeni uctu, vystaveni uCtu, storno/oprava, rychly odjezd skupiny, sménarna,

fakturace, dopliikovy prode;.
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Pokoje - uklid, technicka zavada, sestavy pro pokojské, stav pokojti (Horesplus, 2016).

Previo

Previo své funkce déli do péti zakladnich skupin:

Hosté - databaze hostli, domovni kniha (cizinci), evidencni kniha host{, firmy, mailing,
vérnostni program.

Pokladna - doklady, platby, sklad, uzavérka.

Reporty - ¢innost uzivateld, ¢innost pro statisticky urad, denni ptehled, poplatky, recenze,
prehled provize, manazerské reporty.

Nastaveni - hotel, ceny a poplatky, on-line rezervace, sluzby, pobytové balicky, Previo
partneri, web, popisky a preklady, Previo.

Napovéda - fakturace, manual, dopliiky, typy pro uZzivatele, nahlasit chybu, o aplikace, test
prohliZece (Previo, 2016).

Mevris

Funkcionalita systému Mevris neni takto roz¢lenéna do zvlastnich kategorii, jako v pripadé
systému Hores Ci Previo. Mevris ma na svém interface 13 zaloZek, nazev a predurceni neni
mozné zjistit podle nazvu moduluy, jen po rozkliknuti prislusnych ¢asti 1ze pochopit, k cemu
slouzi. Vyhradni slabina tohoto projektu, z mého pohledu, je absence usporadani a
intuitivnosti.

Z pohledu uZivatele systémy Hores a Previo maji pochopitelnou funkcionalitu, ktera je
zakladem prace se systémem. Systém Mevris by mél poskytovat vice informaci

k jednotlivym sekcim (Mevris, 2016).

Funkcionalita systémt je jedna z diilezitych véci pro recepci a hotel, funkcionalitu Hores a
Previo je mozné hodnotit jako vynikajici a také je dilezité uvést, Ze tyto systémy patii do
nejprodavanéjsich systémi v Ceské Republice, protoZe z pohledu funkénosti jsou nejvice
vyhovujici pro stredni a vétsi ubytovaci zarizeni. Mevris tim, Ze ma méné rozvinutou
funkcionalitu (s porovnanim s Hores a Previo), ma absenci nékterych zavaznych funkci,
jako je prehled jednotlivych typu transakci (hotovost, bankovni prevod, bankovni karta),
piehled faktur apod. Miize nevyhovovat pozadavkiim stiednich a vétSich ubytovacich
zatizeni, proto je funkcionalitu tohoto systému mozné povazovat za primérnou.

Ohodnoceni jednotlivych systémii na zakladé funkcionality:

Hotelovy Informacni | Hodnoceni Hodnoceni dle vahy
Systém (40 %)

Hores 5 2

Previo 5 2

Mevris 3 1,2

Tabulka 8 Ohodnoceni systému (funkcionalita)

e Naklady na porizeni produktu
Provozni naklady a porizovaci cena vyrazné ovliviiuji vybér kazdého hotelu. Ve své praci
spocitdm naklady firmy (finan¢ni naro¢nost produktd) v horizontu péti let pro kazdy
software. Kazdy z téchto systémul ma vlastni pohled na cenik za poskytovani svych sluzeb.
Kalkulace jsou provedené dle platného ceniku na webovych strankach kazdého z programu
pro vybrané ubytovaci zarizeni.
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Hores

Webové stranky software Hores prezentuji jen cenu za porizeni licence. V diplomové praci
autora Kornelly (2015) jsem nasla rozepsany cenik za sluzby programu.

Cena licence (do 25 pokojti): 32 555 K¢.

Modul ¢asovani sluzeb: 10 000 K¢.

Modul pro web (moznost rezervace pies web hotelu): 19 800 K¢.

Skoleni a podpora: 0 K&

Roc¢ni provize: 18 000 K¢ (Kornelly, 2015).

Za 5 let spoluprace s hotelovym systémem Hores ubytovaci zarizeni, které ma méné nez 25
pokojii musi zaplatit: 152 355 K¢ (bez DPH).

Previo

Cena licence (25 pokojii): 17900 K¢

Roc¢ni provize: 26160 K¢

Skoleni: 2900 K&

Online platebni brana (moZnost zaplaceni za rezervace pres online aplikace): 4900 K¢

Za pétilety provoz Previo musi hotel zaplatit za software: 156 500 K¢ (bez DPH) (Previo,
2016).

Mevris

Na strankach Mevris neni uvedena cena za porizeni software ¢i cena za Skoleni a dalsi
prislusné sluzby. Cena, na kterou muze spoléhat potencialni zakaznik, ktery provozuje 25
pokojt, je 1790 K¢ z mésic + 4 % z kazdé primé rezervace udélané pomoci aplikace Mervis
na strankach ubytovacich zarizeni.

Roc¢ni provize, ktera by zahrnovala provizi za spravu 25 pokojt a rezervace 60 dni za
prameérnou cenu 33 EUR by ¢inila 23642 K¢/rok

Cena (podle webovych stranek software) za 5 let spoluprace se pro ubytovaci zarizeni
vySplha na 118 210 K¢ (bez DPH) (Mevris, 2016).

Cenova nabidka, v ptripadé pravdivosti a iplnosti informace na webovych strankach
hotelovych informacnich systémii, je zajimavéjsi pro vybrané ubytovaci zarizeni u
programu Mevris, coZ dava moZnost mens$im ubytovacim zarizenim zakoupit si
profesionalni systém, ktery bude spravovat podnikani.

Ohodnoceni jednotlivych systémii na zakladé nakladli na potizeni:

Hotelovy Informacni | Hodnoceni Hodnoceni dle vahy
Systém (20 %)

Hores 4 0,8

Previo 3 0,6

Mevris 5 1

Tabulka 9 Ohodnoceni systému (naklady na porizeni)

e Recenze na produkt dodavatele
Hores
Podnik HORES PLUS s.r.o. ptisobi na trhu vice nez 25 let a ma mnoholetou praxi v oboru. Na
strankach Hores je moZné najit informaci, Ze hotelovy systém pouziva vice nez 500
podnikd, a také nékolik hodnoceni od spokojenych zakaznika (Horesplus, 2016).
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Previo

Previo s.r.o., dle informace na webovych strankach, ma instalovan cca 525krat sviij
hotelovy systém, podnik ptlisobi na trhu od roku 2002. Na strankach je mozné najit nékolik
fotografii s ndzvem konkrétnich ubytovacich zarizeni, které jsou prezentovany jako
zakaznici software (Previo, 2016).

Mevris

Program Mevris na svych strankach uvadi nékolik hodnoceni od své spokojené klientely a
seznam 35 hotelovych ubytovacich zarizeni a 4 organizaci, které Mevris prezentuje jako
nejzajimavéjsi klienty. Dle informace ze webu software ma Mevris kolem 98 instalaci svého
programu v hotelech (Mevris, 2016).

VySsi praxe v oboru software ma Hores a Previo, coZ z mého pohledu pomohlo s reSenim
problematiky hotelovych informacnich systémii. Mevris, oproti Horesu a Previo ma 5krat
mensi pocet instalaci, coz miize vypovidat o mensim zajmu o dany produkt a mensi
vyuZitelnosti na trhu hotelovych informac¢nich systému.

Ohodnoceni jednotlivych systémi na zakladé recenze na produkt:

Hotelovy informac¢ni | Hodnoceni Hodnoceni dle vahy
systém (5 %)

Hores 5 0,25

Previo 4 0,2

Mevris 3 0,15

Tabulka 10 Ohodnoceni systému (recenze na produkt)

e Zakaznicka podpora a servis
Hores
Podpora od softwarového dodavatele Hores zahrnuje detailni instalaci programu tak, aby
odpovidal a vyhovoval konkrétnimu uZivateli. Implementace taky zahrnuje Skoleni a
prakticky vycvik persondalu hotelu. Zaskoleni musi byt placeno zvlast mimo instalaci. Na
webovych strankach Horesu je mozné najit informace o novinkach a probihajicich akcich a
produktech firmy, Hores také nabizi telefonickou podporu software (Horesplus, 2016).

Previo

Na strankach Previo je moZné najit informace o potfebném zaskoleni personalu, které je
vétSinou soucasti instalace software a je placeno zvlast, a také informace o zakaznické
podpore, kterou Previo nabizi prostfednictvim call servisu (Previo, 2016).

Mevris

Mevris poskytuje podporu pomoci call servisu a emailu, o cemz informuje na svych
strankach. Software neposkytuje informace o cenové nabidce zaSkoleni ¢i svém servisu
(Mevris, 2016).

Pii zkoumani problematiky servisni podpory je dllezité uvést, ze kvalitné odvedené
zasSkoleni personalu muze predejit velkym mnoZstvim dotazii v budoucnu a zjednodusit
praci se softwarem. Z mého pohledu Hores a Previo maji vetsi a kvalitnéjSi podporu svého
software, a proto chci tuto podporu hodnotit jako vynikajici. Podpora Mevris (¢i informace
o ni) potiebuje dopracovani, proto je takovy servis mozné hodnotit jako primeérny.

Ohodnoceni jednotlivych systémii na zakladé zakaznické podpory a servisu:
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Hotelovy informac¢ni | Hodnoceni Hodnoceni dle vahy
systém (10 %)

Hores 5 0,5

Previo 5 0,5

Mevris 3 0,3

Tabulka 11 Ohodnoceni systému (zakaznicka podpora a servis)

e Jednoduchost systému a intuitivnost
Hores
Layout systému obsahuje pevné zahlavi-listu, panel rychlych voleb a pracovni plachtu, ve
které Ize pracovat, otevirat okna. Pro pripad pottreby prepinani oken slouZi panel, ktery je
umistén napravo od pracovni plochy. Moderni a kvalitné zpracovana grafika systému a
Citelnost ikon umoZinuje jejich predurceni pochopit intuitivné. Hores podporuje taky
systém klavesovych zkratek, které mohou zjednodusit praci se softwarem (Horesplus,
2016).

Previo

Previo systém obsahuje jednotlivé zaloZky, ze kterych se sklada cely systém prace

s rezervacemi, cenami, databazemi atd., a plachtu rezervace, ve které se nachazi rezervace
hotelu. Plachta rezervace povoluje pracovat s jednotlivymi poloZkami jednotlivych
rezervaci (check in, zaplaceni, zména/zruSeni rezervace apod.). Z pohledu intuitivnosti ma
systém vyhodu v tom, Ze veSkeré Casti, které tvori systém, se nachazi na jedném misté a
podle nazvu jednotlivych sekci je moZné dohledat potirebnou informaci (Previo, 2016).

Mevris

Systémovy layout systému je moZné rozdélit na Ctyri Casti: rezervacni plachta, zahlavi,
poznamky v dolni ¢asti obrazovky a vyskakovaci okno v levé ¢asti obrazovky. Zahlavi
povoluje pracovat s rezervaci - tvorit, tisknout, najit podle data, pomaha vystavit doklad
apod. Rezervacni plachta resi jednotlivé rezervace a dava prehled o obsazenosti na
jednotlivé dny a mésice. Poznamky v dolni ¢asti povoluji kontrolovat prijezdy a odjezdy do
a z hotelu, stavy zaplaceni rezervaci a nevyreSené rezervace. Vyskakovaci okno ma
jednotlivé ¢asti jako: Rezervace, Sportovisté a sluzby, Doklady, Vykazy, Ceniky, Nastaveni,
Statistiky, Webové stranky, které povoluji dal$i spravu hotelového software. Jednoduchost
software z mého pohledu potrebuje dopracovani, protoZe obsahuje nékolik casti, které
opakuji jednotlivé funkce. Intuitivnost Ize taky ocenit na dostatecnou diky nékolika
pracovnim plocham (Mevris, 2016).

Systémy Previo a Hores vykazuji nejvyssi kvalitu intuitivnosti a jednoduchosti, coz mtze
byt ovlivnéno dlouhodobou praxi s klienty. Rozhazenost jednotlivych sekci systému Mevris

potrebuje dopracovani.

Ohodnoceni jednotlivych systémii na zakladé jednoduchosti systému a jeji intuitivnosti:

Hotelovy informac¢ni | Hodnoceni Hodnoceni dle vahy
systém (25 %)

Hores 5 1,25

Previo 5 1,25

Mevris 3 0,75

Tabulka 12 Ohodnoceni systému (Jednoduchost a jeji intuitivnost)
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5.11.3 VYHODNOCENI

Nejlépe hodnocenym a nejvhodnéjSim produktem na zakladé kritérii Jemného vybéru je
software Hores, za pripadnou alternativu by bylo moZné pouZit systém Previo. Celkové
skoré systémii se lisi jen malo a systémy tak mohou byt povazovany za zastupitelné.

Tento vysledek je jednorozmérnym souhrnnym ukazatelem odraZejicim jednotliva
specifika a na zaklade kritérii ubytovaciho zarizeni. U vSech tfech srovnanych software jsou

ve faze jemného vyberu pozorovany profesionalni pristupy k problematice a kvaliteé.

Vysledky jednotlivych kategorii jsou zobrazeny na obrazki ¢. 4. a v tabulce ¢. 13:

5
4
3 .
| . .
1
Hores Previo Mevris
B funkcionalita m naklady na potizeni produktu
recenze na produkt dodavatele B zakaznicka podporaa servis

B jednoduchost systému a intuitivnost

Obrazek 4 Vyhodnoceni Jemného vybéru

Hores Previo Mevris
Funkcionalita 1,6 1,6 1,2
Naklady na porizeni 0,8 0,6 1
Recenze na produkt dodavatele 0,25 0,2 0,15
Zakaznicka podpora 0,5 0,5 0,3
Jednoduchost systémi a intuitivnost 1,25 1,25 0,75
Celkem 4,8 4,55 3,4

Tabulka 13 Vyhodnoceni Jemného vybéru

Systém Hores se ukazal byt vhodnéjSim reSenim pro stiedni podnikani, a to jak z hlediska
Siroké podpory doprovodnych modulti a rozhrani, tak i z hlediska podpory zpracovani dat.
Vetsi hodnoceni, tedy 4,8 bodii z 5 moznych, které ziskal Hores, muZe byt taky ovlivnéno
mnoholetou praxi v oboru, ktera pomohla doladit systém na tuto droven. Systém Previo,
ktery ziskal 4,55 bodt z 5, mliZze byt hodnoceny jako vhodny pro vybrany podnik a
odpovidajici vét$iné ze zadanych kritérii. Mensi hotel v Ceské republice oceni spise
charakteristiky systému Mevris, ktery nabizi prijatelnou cenu, ktera je nizZsi nez u
konkurence, upravitelnost a zaroven také solidni podporu a moZnosti rozsirovani do
budoucna.
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6 DISKUZE

V mé praci jsem se zamérila na vybér interniho hotelového systému pro vybrané ubytovaci
zarizeni. Cilem bylo najit vhodny rezervacni systém a pri zkoumani této problematiky jsem
se setkala s velkym mnozstvim systému. Z mého pohledu je dilezita odpovéd na otazku,
jak tésné spolupracuje dodavatel a zakaznik systému, protoze kazdé ubytovaci zatizeni ma
vlastni pohled na jednotliva kritéria a hodnoti to podle své skute¢né situace a rozhodovani
tak mize probihat na zakladé jinych priorit.

Diky ziskani funkcionalni verze kazdého systému a jejich vyzkouSeni na zakladé realné
prace v hotelu a v riznych situacich lze ziskat vice informaci o problematice jednotlivych
HIS. Dle mych zkuSenosti jsou nejen jednotliva kritéria zakladem dobrého systému, ale také
jeho fungovani bez vypadki a ptistupnost na veskerych zarizeni. V krizovych situacich
manazer musi mit pristup k systému ze zarizeni, které bude mit po ruce. Provedeny
vyzkum je mozné doplnit praktickymi zkuSenostmi s vybranymi systémy pro lepsi
zhodnoceni této problematiky.

Pti testovani jednotlivych systémii je potieba najit spravnou metodiku jejich zkoumani,
mnohokrat kdy stane, Ze metodika nezkouma veSkeré aspekty dané problematiky, coZ
neumoziuje provést maximalné objektivni vybér. Ve své praci jsem vyuzila vlastnich
zkuSenosti s praci s hotelovymi systémy a odbornou literaturou, abych probrala danou
latku co nejhloubéji. Tato problematika je pomérné novinkou ve sfére hotelnictvi a
nedostatecna informativnost a male zkuSenosti také sniZuji moZnost objektivniho
hodnocenti.

Ve své praci jsem pouZila metodiku navrZzenou Baslem, ktera predpoklada dvoukolovy
vybér informacniho systému. Vyhodou dvoukolového vybéru je pohled na systémy dle
pozadavki ubytovaciho zatizeni a taky objektivnéjsi pohled na existence ¢i absence
dutlezitych soucasti systémi. Tuto metodiku neni mozné povazovat jako nejobjektivné;jsi ze
vSech, protoZze je ovlivnéna souborem konkrétnich pozadavki jednotlivych subjektt.

Prvni kolo testuje existenci jednotlivych funkci v systému péti software. Po ukonceni
analyzy jsou vysledkem tfi systémy, které nejvice splnuji kritéria hrubého vybéru. Hruby
vybér je mozné rozsirit o dalsi existence konkrétnich funkci, ale jeto vzdy zaleZi na zajmu
hotelu. Vysledek, ktery byl zjistény, se miize ¢asem zménit kviili zdokonaleni jednotlivych
systémi dle pozadavkl jednotlivych zakaznika ¢i kviili legislativé. Jemny vybér hodnoti
jednotlivé soucasti software, které prosly hrubym vybérem dle vah stanovenych
ubytovacim zarizenim. Vysledek tohoto kola také ovliviiuje vaha kazdého ze kritérii.

Ve své bakalarské praci jsem zkoumala problematiku hotelovych informac¢nich systémt a
vybér jediného systému dle vybraného ubytovaciho zarizeni. Pro testovani v prvni fazi
jsem pouzila pét nejvyznamnéjsich softwart v Ceské Republice, které by z mého pohledu
nejvice mohly vyhovovat pozadavkiim daného podniku, jsou jimi Hores, Previo, Plazaro,
DeCe Hotel a Mevris.

Vysledkem zkoumani se stal vybér hotelového systému Hores jako nejlepsi dle vybraného
podniku, protoZe nejvice odpovidal urcitym kritériim. Nevyhodou tohoto vybéru je vysoka
cena na porizeni a netrvalost vysledki, protoze hotelové informacni systémy se neustalé
zlepSuji. To znamen3, Ze dnes$ni vysledek nemusi byt vyhovujicim a aktualnim dle
hotelového zatizeni za dalSi uplynulou dobu.
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Vybrany podnik mtze poridit licence a potiebné soucasti vybraného software za 152 355
K¢ na 5 let. Dany systém muZe jednoznac¢né ovlivnit provoz hotelu a zlepSit jeho vysledky
kviili vybornému servisu a podpofre.

Pouzitelnost daného vysledku ¢i metodiky je moZné provést tim, Ze budou stanovena urcita

kritéria (a ve fazi jemného vybéru také prislusné vahy), ktera budou spliovat poZadavky
kazdého z hotelovych zarizeni.
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7 ZAVER

Bakalarska prace se zabyvala problematikou vybéru interniho hotelového systému pro
vybrany podnik. Cilem prace bylo zhodnotit procesy probihajici nyni ve firmé, stanovit
kritéria a dle téchto kritérii vybrat hotelovy rezervacni systém.

V kapitole literarni prehled bakalarské prace jsem rozbirala teoretické vychodisko prace,
uvedla jsem popis jednotlivych soucasti, konkrétné informacnich systémi a pozadavki na
né, hotelovych informacnich systémi a jejich specifika a funkce, dnes$ni trendy v HIS,
standardy a normy, které ridi segment hotelnictvi.

Metodika bakalarskeé prace obsahuje existujici kritéria vybéru hotelového software a popis
metody pro vybér HIS. Soucasti prace bylo rovnéz popsani moznych organizacnich struktur
hotelu a charakterizace cilového segmentu.

Ve fazi vybéru rezervacniho systémi jsem se zabyvala problematikou a strukturou
vybraného ubytovaciho zarizeni, jeho dil¢ich ¢asti, cilovou skupinou, unique selling
proposition, ohodnocenim ze strany hostd, analyzou vnitiniho a vnéjsiho prostiedi,
stanoveni jednotlivych pozadavki na software a testovani vhodného systému pomoci
dvoukolového vybéru.

Vybrany subjekt hotelnictvi ma funkcionalni organiza¢ni strukturu a vysoko hodnocenou
praci personalu. Vybrany podnik ma dvé cilové skupiny - jsou to pracovné cestujici a
rekreanti ve véku 25-32 let. Unikatnost hotelu pred ostatnimi podniky ve sféfe hotelnictvi
spociva v odborné a velice profesionalni praci recepéniho oddéleni a v neposledni radé
také v priimérné cené za noc. Po analyze vnéjsiho a vnitiniho prostredi a po konzultaci

s vedenim hotelu byla sepsana osobita kritéria vybéru, ktera se pak stala zakladnou pro
jemny vybér. Vaha byla pridélena také danym kritériim pro objektivnéjsi jemny vybér.

Ve fazi hrubého vybéru bylo prosazovano pét rezervacnich systémi, které byly zkouSeny
dle obecnych kritérii, pricemZ do druhého kola k detailnimu porovnani postoupili pouze tri
z nich. Dle provedeného porovnani jednotlivych hotelovych informac¢nich systému bylo
zjiSténo, Ze nejvhodnéjsi software pro vybrané ubytovaci zarizeni je systém Hores.
Porovnani bylo provedeno na zakladé demoverze kazdého ze systému. Kazdy z HIS se lisi
mezi sebou funkcionalitou, cenou, intuitivnosti a dalSimi soucastmi.

Z vysledku je patrné, Ze rozdily mezi jednotlivymi HIS nejsou markantni, ale viceméné

zaleZi pouze na spolecnosti, kterému produktu da prednost. Vysledek, ktery byl zjistén v
této praci nemuze byt pouZzitelny pro kazdé zarizeni podnikajici ve sféie hotelnictvi.
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