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Uméla inteligence v hotelnictvi

Anotace

Tato bakalarska prace zkouma vliv a vyuziti umélé inteligence v cestovnim ruchu, se zamérenim na
hotelnictvi. Teoreticka ¢ast se déli na dvé hlavni kapitoly: cestovni ruch a umélou inteligenci. V prvni
kapitole je podrobné popsan cestovni ruch a jeho spojeni s hotelnictvim. Druha kapitola definuje
umélou inteligenci, diskutuje jeji vyhody a nevyhody, zkouma vliv pandemie Covid-19 na rozvoj
umélé inteligence v hotelnictvi, identifikuje druhy umélé inteligence vyuZivané v hotelnictvi a
predstavuje moZnosti budouciho vyvoje. Cilem této prace je zkoumani vyuZziti umélé inteligence v
hotelnictvi a jejiho dopadu na spolecnost, a navrhnuti implementace umélé inteligence do provozu
hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Praktickd cast prace rozebird konkrétni ptiklady hotelll
vyuzivajicich umélou inteligenci v Ceské republice i v zahrani¢i. Obsahuje hloubkové rozhovory se
zastupci hotelovych znacek, jako je OREA HOTELS, a Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Navrhuje také
konkrétni implementace umélé inteligence do hotelu na zdkladé zjisténych informaci a potreb.
ZavéreCnd cast prace poté hodnoti aktualni stav vyuzivdni umélé inteligence v hotelnictvi a

poskytuje doporuceni pro budouci rozvoj a vyuziti této technologie v oboru.

Klicova slova

Cestovni ruch, Concierge, Hotel, Hotelnictvi, Chatbot, Robotika, Uméla inteligence



The artificial intelligence in the hotel industry

Annotation

This bachelor thesis explores the impact and use of artificial intelligence in tourism, focusing on the
hotel industry. The theoretical part is divided into two main chapters: tourism and artificial
intelligence. The first chapter describes tourism and its connection to the hotel industry in detail.
The second chapter defines artificial intelligence, discusses its advantages and disadvantages,
examines the impact of the Covid-19 pandemic on the development of artificial intelligence in the
hotel industry, identifies the types of artificial intelligence used in the hotel industry, and presents
the possibilities for future development. This thesis aims to explore the use of artificial intelligence
in the hotel industry and its impact on society and to propose the implementation of artificial
intelligence in the operations of the Clarion Grandhotel Zlaty Lev. The practical part of the thesis
analyses specific examples of hotels using artificial intelligence in the Czech Republic and abroad. It
includes in-depth interviews with representatives of hotel brands such as OREA HOTELS and Clarion
Grandhotel Zlaty Lev. It also suggests specific implementations of Al in hotels based on the
information and needs identified. The final part of the thesis then evaluates the current state of the
use of artificial intelligence in the hotel industry. It provides recommendations for the future

development and use of this technology in the industry.
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Uvod

Bakalarskd préce se zabyva vyuZitim umélé inteligence v kontextu hotelnictvi. Toto téma bylo
zvoleno autorkou prace pro svou znacnou zajimavost, nevsednost a modernost. Prace se zaméfuje

na zkoumani rliznych aspektl umélé inteligence a jejiho dopadu na hotelnictvi.

Za poslednich nékolik let doslo k vyraznému pokroku ve vyvoji umélé inteligence, coz umozniuje
znacné zjednoduseni dlouhych procest. Tento trend plati i v oblasti hotelnictvi. Nicméné v soucasné
dobé neni plné vyuZit potencidl umélé inteligence v hotelnictvi kvali vysokym néakladim na
implementaci a nedostatkim v samotné technologii. Je vSak pravdépodobné, Ze vliv umélé

inteligence na hotelnictvi a cestovni ruch bude v budoucnosti obrovsky.

Prvni ¢ast bakalafské prace se zamértuje na cestovni ruch a teoretické pojeti umélé inteligence.
Strucné se zabyva popisem cestovniho ruchu konkrétné hotelnictvi, umélé inteligence a vlivu umélé
inteligence na hotelnictvi. Je zde zaznamenan vliv pandemie Covid 19 na rozvoj umélé inteligence
v hotelnictvi. Zkouma druhy umélé inteligence vyuZivané v hotelnictvi a popisuje vyhody a

nevyhody které poskytuji.

Cilem této prace je zkoumani vyuZiti umélé inteligence v hotelnictvi a jejiho dopadu na spole¢nost,
a navrhnuti implementace umélé inteligence do provozu hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Prace
je predevsim zamérena na identifikaci oblasti, kde uméla inteligence ptinasi v hotelnictvi vyhody.
Déle se prace zaméri na postoj vedeni hotelll k umélé inteligenci a jejich Uvahy ohledné zavedeni
této technologie. Konkrétné se bude zkoumat, zda a jak by méla byt uméla inteligence

implementovana do provozu hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev.

Druha cast bakalarské prace se zaméfuje na zkoumani vyuZiti a implementace umélé inteligence
v hotelech. V praci je zkoumano vyuziti umélé inteligence v hotelech v zahranici a v tuzemsku. Déle
se v praci detailné popisuje hloubkovy rozhovor s hotelovou znackou OREA HOTELS, kterda aktivné
vyuzivd umélou inteligenci, a analyzuje se, jaké ma vliv toto vyuziti na provoz hotelu. V nasledujici
kapitole se nachazi hloubkovy rozhovor s hotelem Clarion Grandhotel Zlaty Lev v Liberci a prakticky
priklad. Z téchto rozhovor( poté vyplivda navrh implementace umélé inteligence do hotelu Clarion
Grandhotel Zlaty Lev. Treti ¢ast praktické Casti se zabyva zhodnocenim vyuziti umélé inteligence

v hotelnictvi.
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1 Cestovniruch

Dle autorky prace cestovni ruch patfi v dnesni dobé do velmi dynamického odvétvi, které se
neustale vyviji po celém svété. Cestovni ruch je v dnesni dobé dlleZitou soucasti Zivota a poskytuje

moznost poznani svéta, ale i zaroven odpocinek od vsednich Zivotd.

Cestovni ruch ma mnoho rliznych definici a kazdy autor je definuje rznymi zpUsoby. Autorka prace
povaZuje za nejvice pochopitelnou a srozumitelnou definici svétové organizace United National
World Organization. ,Dle definice UNWTO je cestovni ruch mezindrodné definovdn jako cinnost
osob cestujicich do mist a pobyvajicich v mistech mimo své obvyklé prostiedi po dobu kratsi neZ
jeden uceleny rok, za ucelem trdveni volného casu, obchodu a za jinymi ucely nevztahujicimi se k

¢innosti, za kterou jsou z navitiveného mista odmériovdni.” (CSU, 2021)

Nejednd se pouze o presouvdani z jednoho mista na misto druhé, ale cestovni ruch zahrnuje i
strdvenou dobu na cilovém misté, které neni béZznym domovem. V ramci tohoto konceptu hraje
daleZitou roli zplsob dopravy do dané destinace, Ucel a délka pobytu v cilovém misté. Cestovni ruch
tak neni pouze o fyzickém pohybu, ale i o celkovém zazitku spojeném s danou destinaci. (Kotikova,

2013)

Cestovni ruch ovliviuji klicové faktory. Mezi tyto faktory patfi technologické inovace, zmény v
socidlnich a ekonomickych podminkach, politické udalosti, klimatické zmény, demografické trendy,
ale predevsim vyvoj cestovniho ruchu. Historie cestovniho ruchu a jeho vyvoj méli velky dopad na
podobu dnesniho cestovniho ruchu. Vétsina autort se shoduje, Ze pocatky moderniho cestovniho
ruchu Ize hledat nejdfive v 17. a 18. stoleti. Dalo by se ale fici, Ze primitivni zminky o cestovnim
ruchu existovaly jiZz mnohem dfive. Jiz ve starovéku Fimska fiSe stavéla infrastruktury na podporu
dopravy mezi riznymi tzemimi. Rimské silnice, z nichz se dodnes dochovaly velké poz(istatky, byly

povaZovany za prvni silnice v historii. (Heskova, 2011)

Na vyvoji cestovani se podilel velky pocet slavnych osobnosti, které pomohli vzniku samotného
cestovniho ruchu. Cestovani by neexistovalo bez prlzkumnika, ktefi se vydavali do cizich zemi diky
své zvédavosti. Mezi takové vyznamné prizkumniky byli povazovani Krystof Kolumbus a Marco
Polo. Dalsi vyznamnou osobnosti pro cestovni ruch je Thomas Cook, ktery byl vynalezcem

moderniho cestovani. Usporadal Zeleznicni expedici, jeden z prvnich zacal planovat itinerare a

Vv
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»Prvni definici slova cestovni ruch navrhli profesofi Hunziker a Krapf v roce 1942, naznacili, Ze
cestovni ruch byl souborem aktivit a jevi vzniklych dislokaci a trvalosti lidi mimo jejich obvyklou
oblast, pokud jejich dislokace a pobyty nebyly vyuZivany k hlavni, trvalé nebo docasné lukrativni

¢innosti.” (Kotikova, 2010)

Vv

hledisko a déli tak cestovni ruch na domdci a zahrani¢ni. Zahrani¢ni cestovni ruch se déli na
pfijezdovy a vyjezdovy. Pokud k cestovnimu ruchu dochdzi na Uzemi jednoho statu, jednd se o
domaci cestovni ruch. Ten predstavuje pohyb obyvatel na Uzemi bez prekroceni hranic. Pokud lidé
z daného statu cestuji a zlstavaji mimo jeho hranice, jde o zahranic¢ni cestovani. To se da dale
rozdélit na prijezdové a vyjezdové cestovani, podle toho, zda lidé pfijizdéji do jiné zemé nebo

opoustéji svou vlastni. (Kotikova, 2013)

Domaci
CR

Vnitini CR Narodni CR

Pfijezdonwy Vyjezdawy
CR CR

Zahraniéni CR

Obrdzek 1: Schématické rozdéleni druht cestovniho ruchu
Zdroj: €SU dle podkladt WTO (2006)

1.1 Hotelnictvi v Cestovnim ruchu

Hotelnictvi je poklddano za soucast odvétvi cestovniho ruchu, které uspokoji individualni potreby
klient( v siti ubytovacich zafizeni. Hotelovy pramysl se zabyva ubytovanim hostl se souvisejicimi
sluzbami. Podle vétsiny definic se hotelovy priimysl tyka hotel(, ale i dalSich forem ubytovani pres

noc, jako jsou ubytovny, hostince, motely a penziony. (Beranek, 2013)

,Hotel muZe byt definovdn jako misto, kde se za uplatu poskytuje (zpravidla kratkodobé) ubytovani
vSem kategoriim turisti. Vedle ubytovacich sluZeb jsou v zdvislosti na klasifikaci, respektive
v zavislosti na zafazeni do jakostni tfidy poskytovdny dalsi sluZzby — stravovaci, spolecCensko-zabavni,
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relaxacni, konferencni a obecné vsechny sluzby, které jsou relevantni v této oblasti sluzeb. Obvykld
minimdlni kapacita je 10 pokoju, v zavislosti na ndrodni normé nebo historické zvyklosti mizZe byt
vyZadovdn i vétsi pocet pokoji.” (Krizek, 2014)

Ve 20. stoleti zazil hotelovy priimysl velky rlst. Zacaly vznikat prvni narodni hotelové fetézce. Tyto
fetézce se poté zménily na mezinarodni. (Beranek, 2013) Prvni hotel vznikl teprve okolo poloviny
19.stoleti. Nejdulezitéjsim impulsem ke vzniku hotell byla rychle se rozvijejici Zelezni¢ni doprava
po poloviné 19 stoleti. Cestovani se oproti minulosti velmi zlepSilo a zacalo tak cestovat vice lidi.

(KFizek, 2014)

JelikoZ je hotelnictvi velkym a celosvétovym sektorem, existuji vyznamné hotelové skupiny
s mezindrodnim dosahem. Mezi nejvétsi a nejuspésnéjsi hotelové fetézce v globdlnim hotelovém
pramyslu patfi Marriott International, Hilton Hotels & Resorts, AccorHotels, InterContinental Hotels
Group, Hyatt International, Holiday Inn a Wyndham Hotels & Resorts. Tyto retézce maiji zastoupeni
ve vsech zemich svéta. Dnesni hotelnictvi se rychle rozviji, po pandemii Covid 19 zaziva velky rist a
nabizi vynikajici kariérni prileZitosti. Covidova krize zménila hotelovy primysl skoro pres noc a
objevuji se i nové trendy, které hotely zavadéji. Mezi tyto nové trendy patfi pfedevSim uméla

inteligence, ktera se pouZzivala jiz pred Covidem, ale diky Covidu se vice rozvinula. (Les Roches, 2019)

1.1.1 Kategorizace a klasifikace hotelnictvi

Hotely Ize nejprve hodnotit dle velikosti poc¢tu pokojl Ci celkové lGzkové kapacity, umisténi, doby
provozu, poptdvky, tfidy, formy fizeni a prostfedi. Hotely a dalsi ubytovaci zafizeni Ize rozliSovat
podle normy CSN EN ISO 18513 na hotelova, zatizeni, hotelové typy a nehotelové typy. (Beranek,
2013)

Hotelova zafizeni

o Lazensky hotel: poskytuje mimo ubytovani lazerfiské procedury.

e Butik hotel: mensi hotel, zaklada si na designovém interiéru.

o Baby hotel: hotel uzplsobeny pro déti.

e Tranzitni hotel: hotel vyuzivany k pfenocovani na jednu noc. M(ze byt u dalnice nebo na letisti.
e Wellness hotel: kvalitni hotel poskytujici wellness sluzby.

e Resort/Golf resort: uzavieny areal obsahujici vice objektd. Mimo ubytovani poskytuje také

spolecensko-kulturni a sportovni vyZiti.
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Pfi posuzovani, zda se jedna o hotelovy ¢i nehotelovy typ ubytovani se musi zvazit nékolik klicovych

ohledu. Sluzby a vybaveni ubytovani, cena, atmosféra prostredi, interakce s hostitelem a flexibilita

a prostor. Hotelové typy poskytuji Sirokou Skdlu sluzeb, maji mensi flexibilitu, je zde velka Sance

interakce s hostitelem, byvaji drazsi a hotelové typy jsou vice standardizované.

Hotelové typy

Hotel: ubytovaci zafizeni s kapacitou nejméné 10 pokojd, recepci a zafizenim pro stravovaci a
dalsi sluzby.

Hotel garni: hotel, ktery mimo ubytovani poskytuje obvykle jen snidané.

Apartmanovy hotel: misto hotelovych pokoji jsou zde apartmany vybavené kuchyni a
prostorem se sedaci soupravou, nebo studia.

Boarding house: nachazi se v méstském prostfedi a slouZi k dlouhodobym pobytim a
pronajmum.

Motel: je zde moZnost parkovat v blizkosti pokoju.

Penzion: poskytuje obdobnou kvalitu ubytovani jako hotel, pouze ma mensi [GZkovou kapacitu
a nabidku doplrikovych sluzeb.

Botel: umistén v plavidle, které je dlouhodobé kotvené v pfistavu.

Nehotelové typy ubytovani nemaji tak rozsahlé sluzby jako hotelové typy. Tento druh ubytovani
nabizi vétsi flexibilitu a prostor, je zde mald pravdépodobnost setkdni s hostitelem, ceny jsou
vyhodnéjsi a u nehotelovych typld ubytovéni byva vice autentickd a domdackd atmosféra.

(Beranek, 2013)

Nehotelové typy

Chaty: ubytovani se poskytuje v objektech provozovatele ubytovaciho zafizeni.

Kemp: ubytovani poskytovano v mensich objektech provozovatele ubytovaciho zafizeni nebo
mozZnost prespani ve vlastnim zafizeni hostu.

Turisticka ubytovna: jednodussi ubytovani, obvykle v mistnostech s velkym poctem lGzek.

(Beranek, 2013)

Jak bylo vySe zminéno, hotely se lisi podle rdznych kritérii a podle sluzeb. Hotely dale Ize Celit dle

poctu hvézdicek, které udéluje tzv. Hotelstars, asociace hotell a restauraci. Dle Hotelstars, hotely

mohou byt rozdéleny od jednohvézdickového hotelu po pétihvézdickovy. Je nutné rozliSovat hotely,
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které se k dobrovolné certifikaci Hotestars pfihlasi a hotely, které si hvézdi¢ky nepravem pfridéli
sami. Tyto hotely se poté pysni uritym poctem hvézdiéek, které nesouhlasi se systém, podle
kterého se hotely maji oznacovat. Hotel, ktery ziskava pouze jednu hvézdicku podle certifikace
Hotelstars, nedosahuje ocekavané urovné luxusu, kterou by host mohl predpokladat, a zcela
nesplfiiuje standardy spojené s péti hvézdickami. Jednohvézdickovy hotel se nazyvd Tourist a
s vétSim poctem nazyvaji economy, standart, first class a v neposledni fadé luxury. (Hotelstars,

1999)
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2 Uméld inteligence

Uméla inteligence se nachdazi v aspektech kazdodenniho Zivota bez naseho védomi. V dnesni dobé
uz se nachazi ve velkém mnozstvi odvétvi. Uméla inteligence je védni disciplina, ktera se zabyva
vyvojem strojll a programi vykazujicich znamky inteligentniho chovani. Pfesna definice neni porad

jasna, o vymezeni pojmu se pfou rizné védni obory. (Matousek, 2019)

Autorka Barbora Kodouskova (2021) uvadi ze: ,Artificial Intelligence (Al), Cesky uméld inteligence,
je souhrnny ndzev pro stroje a systémy vytvorené za tcelem efektivniho provadeéni ukoli a usnadnéni
lidské prdce. Principem fungovdni napodobuje funkci lidské inteligence a umoZnuje tak strojum

samostatné pfemyslet a rozhodovat.” (Kodousova, 2021)

Martin Lee Minsky (1969), uzndvany jako zakladatel a nejvétsi prlkopnik ve vyvoji umélé
inteligence, definuje umélou inteligenci takto: ,,Uméld inteligence je véda o vytvdreni stroji nebo
systémd, které budou pri feseni urcitého ukolu uZivat takového postupu, ktery bychom — kdyby tak

postupoval ¢lovék — povaZovali za projev jeho inteligence.” (Minsky, 1969)

Uméla inteligence se dale déli na dva typy, softwarova a zabudovana. Softwarova uméla inteligence
predstavuje naptiklad virtualni asistenty, software pro analyzu obrazu, vyhledavace nebo systémy
pro rozpoznavani reci a obliceje. Pod zabudovanou umélou inteligenci patfi roboti, autonomni auta,
drony. | v dnesni dobé vyuZivame fadu véci, bez toho abychom si uvédomili, Ze pouzivame umélou

inteligenci. (Zpravodajstvi Evropsky parlament, 2021)

Potencial umélé inteligence je neomezeny a nachazi uplatnéni v Siroké skale Zivotnich oblasti. Jeji
vyuziti sahd od zdravotnictvi a podnikani, aZ po kazdodenni situace, jako je vyhledavani na internetu
nebo interakce s chytrymi spottebici a telefony. Tato inovativni technologie pfindsi mnoho vyhod a
jeji aplikace jsou stdle rozsifovany, otevirajice cestu k novym moznostem a efektivnéjsim resenim

ve svété moderniho Zivota. (Kodousov3, 2021)

2.1 Principy a metodika umélé inteligence

Autorka prace zde predstavi Russelovo pojeti umélé inteligence, jeji principy a metodiku.
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Russell (2016) popisuje pét zakladnich schopnosti umélé inteligence. Na tomto konceptu ma

metodika umélé inteligence fungovat.

v v _we

Schopnost efektivné resit problémy
Schopnost nabyvat novych znalosti a odvozovat z nich nova reSeni
Schopnost planovat a predikovat situace a tukony

Schopnost uéit se z historie svych procesu a predchazet chybam, které jsou jeji souéasti

v B W NR

Schopnost do znacné miry vnimat své okoli a kalkulovat s nim

Tyto schopnosti oddéluji umélou inteligenci od ostatnich programi. Hodnoti faktory, které umélou

inteligenci odlisuji od strojového uceni a dalsich sofistikovanych programd. (Russell, 2016)

2.1.1 Vyhody umélé inteligence

Vyhody aplikace umélé inteligence jsou nespocetné a mohou zpUsobit revoluci v kazdém odvétvi.
Existuje velmi mnoho vyhod umélé inteligence. Prvni vyhodou je sniZzeni poctu lidskych chyb. Lidé
Cas od casu chybuji a pocitace tyto chyby nedélaji, pokud jsou spravné naprogramovany. U umélé
inteligence se rozhodnuti pfijimaji na zakladé predem shromazdénych informaci a chybovost se tak

snizuje. (Arquidia mantina, 2021)

Velkou vyhodou umélé inteligence je schopnost vykondvat opakujici se rutinni ukoly, &imz
umoznuje zameéstnanclm soustredit se na dllezitéjsi ukoly a efektivné vyuzit ¢as. Na rozdil od
lidskych pracovnikl nepotiebuje Al prestavky, stravu, odpocinek, spanek ani pauzu na toaletu. Je
schopna pracovat nepretrzité 24 hodin denné, sedm dni vtydnu a velmi rychle se dokaze
rozhodovat. Lidé musi zvazit fadu faktord, véetné emociondlnich a praktickych, pfi rozhodovani,
zatimco stroje fizené umeélou inteligenci mohou byt naprogramovany tak, aby se rozhodovaly na

zakladé predem stanovenych kritérii, bez emocionalnich vliva. (WGU, 2022)

Analyza dat je téz velkou vyhodou. Lidé se pfi analyze velkych datovych sad nemohou umélé
inteligenci rovnat. Samotnému c¢lovéku by trvalo velky soubor dat projit tydny a uméla inteligence
to zvladne v rdmci minut. (Forbes, 2022) Nejvétsi vyvhodou umélé inteligence je prebirani rizika. Al
mUzZe na sebe vzit vice rizikové Ukoly nezZ lidé. At uz to bude prizkum ocednu nebo napriklad tézba
uhli a ropy. Uméla inteligence nema takové omezenijako lidé, a proto se hodi na naro¢nou a tézkou

praci. (Arquidia mantina, 2021)
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2.1.2 Nevyhody umélé inteligence

Jak bylo v pfedchozi kapitole zminéno, existuje mnoho vyhod umélé inteligenci a tim se vyskytuje
také velké mnozstvi nevyhod. Mezi hlavni nevyhody patfi vysoké pocatecni naklady na vytvoreni.
Stroje vyZaduji pravidelnou Udrzbu a opravy, coZ pfindsi dalsi naklady. Je nezbytné pribéziné
aktualizovat hardware i software a provadét obecné Upravy. Pofizeni a implementace umélé
inteligence predstavuje obrovské pocatelni investice, nebot se jednda o velmi sloZité zafizeni.

(Arquidia mantina, 2021)

Uméla inteligence ma jednoznacné své limity. Je zaloZena na logickych algoritmech a neni schopna
vhimat emocionalni kontext ani aplikovat moralni a etické principy, coZ mizZe vést k problémUim. |
kdyz rozhodnuti Al mize byt logicky spravné a presné podle dat, mlze se ukazat jako nepraktické
nebo neproveditelné v redlném svété. Kromé toho Al Casto chybi kreativita, coz omezuje jeji
schopnost fesit komplexni problémy a situace mimo ramec striktni logiky. Nehodi se k vymysleni

novych nebo inovativnich zplsobd, jak nahliZzet na problémy a situace. (Forbes, 2022)

V posledni fadé mezi nevyhody patfi to, Ze diky aplikaci umélé inteligence je zde moZnost nahrazeni
lidi. Uméla inteligence ma v dnesni dobé za cil nahradit nebezpecnou a opakujici se praci, ale je zde
moznost, Ze s rozmachem umélé inteligence budou nékterd zaméstnani nahrazena, a lidé tak o
zaméstnani prijdou. (Forbes, 2022) Organizace se i v dnedni dobé snazi sniZit naklady a nahradit tak
zaméstnance vykondvajici opakujici se praci roboty s umélou inteligenci, ktefi mohou praci
vykonavat s lepsi efektivnosti. Se zavadénim robotll s umélou inteligenci budou vznikat i nova
potfebna pracovni mista, a z tohoto dlvodu to nelze povaZovat za nevyhodu. (Arquidia mantina,

2021)

2.2 Umaéla inteligence v hotelnictvi

Uméla inteligence je velmi ¢asto spojovana a diskutovana dohromady s robotikou, jelikoZ obé tyto
oblasti se velmi ¢asto prekryvaji a vzajemné dopliuji. Tyto oblasti maji velké mnoZstvi spole¢nych
prvkd, autonomii, flexibilitu a jiné. Propojeni umélé inteligence a robotiky vyustilo ke spole¢nému
prekryti, a to smérem k inteligentnim robotim. Uméla inteligence a robotika jsou dva zcela odlisné

obory, které ale maji spolecné prvky a ¢asto se o nich mluvi dohromady. (Redakce ¢asopisu, 2017)
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Uméld inteligence a robotika jsou v hotelnictvi stale novinkou, jelikoZ to neni tak dlouho, co byly
poprvé v hotelech zavedeny. Hraje stale dulezZitéjsi roli, a to predevsim diky své schopnosti
vykonavat tradi¢ni lidské funkce, at uz kdekoliv a v kteroukoliv denni dobu. Ma mnoho
potencidlnich vyuZiti a miZe vyrazné zlepsit zaZitek hosta z pobytu a zefektivnit provoz. Nékolik
hotell po celém svété pfrijalo rizné technologie zaloZzené na umélé inteligenci a robotech. Uméla
inteligence dokaZe zlepsit hotelovy provoz nékolika zplsoby, napfiklad snizenim provoznich
nakladl, a umoznuje hostlim ziskat lepsi a nezapomenutelné zazitky poskytnutim novych nastrojd,

jmenovité jsou to roboti i hlasem aktivovani asistenti. (Nam a kol., 2021)

V roce 2015 se v Japonsku objevil hotel, ktery se prezentoval jako prvni svého druhu. Henn na Hotel
predstavil persondl zaloZzeny na umélé inteligenci, kde roboti s umélou inteligenci byli hlavnimi
zaméstnanci, coz vedlo k minimalnimu poctu lidskych zaméstnancl. Roboti s umélou inteligenci
zastdvali praci recepcnich, dovazkové sluzby, nosili kufry a poskytovali dalsi sluzby. Néktefi hosté si
s robotickym personalem rozuméli, ale beztak se v hotelu vyskytovaly i problémy. Hotel byl na svou
dobu velmi technologicky vyspély a dochazelo k problémm s roboty na recepci, snimani lidskych
oblicejl pti vstupu do hotelového pokoje a vzrlstal celkovy problém s robotickymi zaméstnanci.
Hotel nakonec uznal, Ze roboti nemohli kompletné nahradit lidské zaméstnance, a i kdyZ v hotelu
pracuji prevainé roboticti zaméstnanci je zde par lidskych zaméstnanc(, ktefi nejsou casto k

spatreni. (Usa today opinion, 2023)

Pokud se autorka zamé&fi na umélou inteligenci v Ceské republice zjisti, e se objevil prvni robot,
ktery vital hosty, v hotelu Pyramida, a to v roce 2018. Robot méfi metr dvacet a vazi 28 kg. Je to
sympaticky pomocnik, ktery hosty sezndmi s hotelovymi sluzbami a nabidne zajimavé tipy na

mnoho vyletl v Praze. (Gastro&hotel, 2022)

Hotely po celém svété zavadéji rlizné technologie zaloZzené na bazi umélé inteligence a robotech.
Uméla inteligence pomaha plnit hotelim své povinnosti snadnéji, rychleji a levnéji. (Nam a kol.,

2021)

Tabulka €. 1 uvadi rlizné typy umélé inteligence spolu s konkrétnimi pfiklady hoteld, které jiz tuto
formu umélé inteligence vyuzivaji. Cilem tabulky je ilustrovat Siroké spektrum aplikaci umélé

inteligence v hotelovém pramyslu a uvést konkrétni priklady.
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Tabulka 1: Technologie umélé inteligence a roboti bézné pouzivané v hotelnictvi

TYP PRIKLADY HOTELY
Systémy rozpoznavani Ovladani teploty a osvétleni v mistnosti, Caesars Entertainment (Caesars, 2018),
hlasu zaloZené na objednavani jidel nebo napojt, planovani a Hilton Worldwide (Hilton, 2016), Marriott
chatbotovi sprava rezervaci, riizné sluzby concierge International (Alexsoft, 2018), Clarion Hotel

ve Stockholmu (Makadia, 2018)

Systémy rozpoznavani Check-in hosta a check-in pokoje FlyZoo Future Hotel (Biron, 2019)
obliceje
Dorucovaci roboti Jidlo, vybaveni a donaska zavazadel Aloft Hotel (Tung a pravo, 2017)
Analytika Profilovani zakaznikl pro individudlni sluzby na AccorHotel (OTA Insight, 2019),
miru, optimalizace obsazenosti, optimalizace InterContinental Hotel Group (Escobar,
spotreby vody a energii. revenue management, 2019), Starwood Hotel (Boulton, 2016)

monitoring a automatizace pro udrzbu
provoznich Cinnosti

Zdroj: vlastni zpracovani dle webové stranky Zavadéni umélé inteligence a robotiky v hotelnictvi: vyhlidky a vyzvy (2023)

2.2.1 Pfinos umélé inteligence v hotelnictvi

Technologie vyuZivajici umélou inteligenci vyznamné pfispély ke zlepSeni mnoha oblasti
v hotelnictvi a maji potencidl i v budoucnu. Mohou pomoci k personalizaci doporuceni a sluzeb pro
hosty, zefektivnéni provozu a zvySeni efektivity, a také k zajiSténi bezpecnosti dat a ochrany
soukromi. Tato pokrocila technologie prinasi inovativni moznosti, které pomahaji poskytovatelim
sluzeb v hotelnictvi Iépe porozumét potfebam hostl a poskytovat jim vyjimecné zazitky. (Berman,

2023)

Zlepseni zazitkG hostl je jednou z klicovych oblasti, kde uméla inteligence udélala vyznamny
pokrok. Pomoci umélé inteligence mohou hotely poskytovat nepretrZitou pomoc, vyfizovat
rezervace a fesit jejich dotazy. (Berman, 2023) Uméla inteligence je také schopnd prolomit
komunikacni bariéry mezi hotelem a hosty. Inteligentni chatboti mohou komunikovat ve velkém
mnoZstvi jazykd, jak v psané ¢i mluvené podobé. Timto se eliminuje faktor nedorozuméni. (Axis

rooms, 2022)

Diky algoritmim umélé inteligence mohou hotely analyzovat velké mnoZstvi dat o chovani hostl,
preferencich, historii rezervaci a zpétné vazbé. Timto zplisobem mohou vytvofit personalizované
sluzby a doporuceni, které lépe odpovidaji potfebam a preferencim jednotlivych hostl. Uméla
inteligence mlZe pomoci k plnému porozuméni hostd, jejich preferencim, a to umozriuje pobyt Sity
na miru. Od pfizplsobeni vybaveni pokojli, doporuceni restauraci a atrakci k umoznéni

nezapomenutelnych zazitk(. (Berman, 2023) VyuZiti dat zdkaznikl mulzZe pomoci k posileni
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marketingu hotelu a zakaznické zkusenosti. Diky umélé inteligenci Ize znat preference hostd, které
umozni zavést nespocet moznosti vérnostnich programu. (Axis rooms, 2022) Pristup zalozeny na
datech analyzovanych umélou inteligenci umoznuje hotelllm délat informovana rozhodnuti,
zefektivnit pracovni postupy a lépe distribuovat zdroje. Tato strategie vede k lepsim obchodnim
vysledklm, jelikoZ hotely mohou lépe porozumét potfebam svych hostl a |épe reagovat na ménici

se trzni podminky. (Berman, 2023)

U kazdé technologie, kterd pracuje se soukromymi a citlivymi informacemi o hostech, je
zabezpeceni dat a soukromi velmi dllezité. S vyuZitim umélé inteligence je potreba zavést vice
vrstev zabezpeceni, jako jsou Sifrovaci protokoly, aby se zajistilo, ze informace o hostech jsou

dlivérné a v bezpedi. (Berman, 2023)

Béhem obdobi rozsahlych omezeni zplsobenych pandemii Covid-19 se hotelovému primyslu
dostalo tvrdych ran, kdy cestovani bylo znacné omezeno a lidsky kontakt minimalizovan. Tato krize
donutila hotelové fetézce hledat nové zpUsoby, jak prezit a obnovit své ztraty. Zde vstupuje do hry
uméld inteligence, ktera se stala popularni volbou. Mnoho hotell zacalo implementovat Al nejen
jako reakci na tuto krizovou situaci, ale také proto, ze méli dostatek ¢asu na jeji implementaci. Tento
krok nejenze pomohl hotellim efektivnéji provozovat své sluzby, ale také zvysil zajem o moznosti,

které uméld inteligence nabizi, a o jeji potencidl v dalSich oblastech hotelového provozu.

2.2.2 Vliv Pandemie Covid 19

Pandemii Covid 19 zpUsobila velké Skody po celém svété a zasahla mnoho odvétvi. Nejvice ovlivnila
cestovni ruch a v3e s nim spojené. Sektor pohostinstvi zaznamenal zmény spojené s pfichodem
pandemie Covid 19. Celosvétové uzamceni a omezeni nemélo pouze negativni nasledky. Pandemie
dopomohla rozmachu pouzivani vice novych technologii. Lidé zacali hledat zpUsoby, jak pokracovat
ve své praci bez lidského faktoru, a proto Uméla inteligence byla velmi dobrym resenim. Diky Umélé
inteligenci je mozné snizit naklady, maximalizovat zisky a efektivitu, a predevsim je mozné zamezit

i lidskému kontaktu. (T-mac technologies, 2021)

,Americkd asociace hotel(i a ubytovacich zarizeni vydala v roce 2020 studii, kterd ukdzala, Ze 85 %
cestovatell je spokojenéjsich s pouZivanim technologii k omezeni primého kontaktu s hotelovym
persondlem.” Tato zprava znamenala, Ze hoteliéfi mohli s pfichodem pandemie Covid 19 zadit

experimentovat s umélou inteligenci a vice ji zapojit do chodu svych hotell. (AUE, 2023)
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V odvétvi pohostinstvi se v posledni dobé stale vice rozsifuje pouzivani bezkontaktnich feseni.
V restauracich nahradily papirové menu skenovatelné QR kddy a zacali se vyuzivat jiné a nové
zpUsoby objednavani. Mnoho hotelovych fetézcl po celém svété zavedlo moznosti bezkontaktni
platby pomoci aplikaci ApplePay nebo GooglePay. Ve vytazich byly zavedeny bezdotykové ovladaci
panely. MoZnost bezkontaktnich feseni se zacala implementovat do rlznych oblasti hotelového

provozu, jelikoZ jsou chytra, pohodina a predevsim rychla. (Pierce, 2021)

2.3 Druhy umélé inteligence v hotelnictvi

Tato kapitola se zamérli na rozmanité druhy umélé inteligence, které se v hotelnictvi mohou
vyuzivat. Autorka prace se v této kapitole zaméfi na nejvice vyuzivané druhy umélé inteligence v
hotelnictvi a poskytne jejich popis a priklady. V této kapitole budou zminény chatboti, ktefi jsou v
posledni dobé velmi vyuZivani napfi¢ odvétvimi. V této praci bude popsdn dale Al concierge, ktery
zastdva obdobnou praci jako lidsky concierge. Na rozdil od lidského concierge, Al concierge
vykondva funkci chatbota ¢i robota s umélou inteligenci. Naslednym druhem je popsana robotika,
kterd vyuzivd roboty s umélou inteligenci v hotelnictvi. Ctvrtym druhem jsou chytré hotelové
pokoje, které se vyskytuji zejména v chytrych hotelech a zlepsuji zazitek hostl a jejich pohodli
pomoci vyuzivani chytrych technologii. Poslednim druhem jsou inteligentni rezervacni systémy,

které se postupné dostdvaji do vsech velkych hotel(.

2.3.1 Chatboti

Prvnim druhem umélé inteligence, ktery si autorka prace vybrala jsou chatboti, ktefi se nevyuZivaji

pouze v hotelnictvi.

Autor Jake Frankenfield (2022) uvadi Ze: ,Chatbot je pocitacovy program, ktery simuluje lidskou
konverzaci prostrednictvim hlasovych prikazi nebo textovych chatii nebo obojiho. Chatbot, zkratka
pro chatterbot, je funkce umélé inteligence (Al), kterou Ize zabudovat a pouZivat prostrednictvim

jakékoli hlavni aplikace pro zasilani zprav.“ (Frankenfield, 2022)

V hotelnictvi slouzi chatboti k zapojeni se do konverzaci s hosty a potencialnimi zakazniky v redlném
Case. Jsou navrzeni tak, aby okamzité a personalizované komunikovali s uZivateli, coZz umoziuje
rychle a efektivné reagovat na jejich potfeby a pozadavky. (Cohen, 2023) Existuji dva typy chatbotd,

transakcni a konverzacéni chatboti. Transakéni zakazniklim poskytuji predem naprogramovanou a
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pevnou sadu moznosti. Naopak konverzacni systémy vyuZivaji umélou inteligenci k porozuméni
situace, dotazl a reakci zakaznikd zplsobem, ktery evokuje dojem, Ze s vami interaguje clovék

nikoliv pouhy robot. (Scince Direct, 2022)

Chatboti nejsou omezeni pouze na webovou stranku hotelu, jsou dostateéné univerzalni, aby je
bylo moZné integrovat do velkého mnozZstvi digitalnich platforem. Toto zahrnuje napfiklad giganty

socialnich siti jako jsou Facebook a Instagram.

Existuje vSak mnoho dalSich forem, v nichz mohou chatboti fungovat. Napfiklad mohou byt
integrovani pfimo do vlastni mobilni aplikace podniku, ktera umoznuje pfimou komunikaci s
uzivateli bez nutnosti opustit prostredi aplikace. Takovi chatboti mohou byt vyuZiti k poskytovani
raznych sluzeb, odpovidani na otazky zakaznik(li nebo dokonce k provadéni nakupniho procesu
pfimo v aplikaci. S velkym podilem populace, kterd pouziva rizné aplikace denné, se hotely rozhodly

nasadit chatboty do svych hotelovych aplikaci. (Cohen, 2023)

Chatboti, ktefi mohou pracovat 24 hodin denné cely tyden mohou pomahat zdkazniklim se vsemi
moznymi typy dotaz(. Hosté ani nemusi nikam chodit a mohou pokladat otazky z pohodli svého
domova. (Cohen, 2023) Chatboti jsou pouze jednou z mnoha aplikaci umélé inteligence, které méni

odvétvi pohostinstvi tak, jak ho zndme. (Lacalle, 2023)

Vyutziti chatbotl s sebou pfinasi mnoho vyhod, napf. U¢innost je jednou z hlavnich vyhod. Chatboti
mohou pomoci hostliim s ptihlasenim nebo odhlasenim pokojd bez toho, aniz by museli se fyzicky
dostavit na recepci, pomahaji zkracovat fronty na recepci, a tim zvySuji spokojenost host(.
Nepretrzita dostupnost je také velkym benefitem. Diky schopnosti chatbota byt dostupny 24/7 je
zajisténo, Ze hosté dostanou pomocné informace, v kteroukoliv denni dobu. Vyhodou je také
usnadnéni prace zaméstnanclm hotelu, at uz v rusnou hodinu ¢i naptiklad v sezénni $picce. Jelikoz
chatbot neni ¢lovék, ale stroj, mohou se spolehnout na alternativni zplsoby komunikace. Je zde
moznost prevodu textu na fe¢ nebo alternativni zplUsoby pro osoby se zdravotnim postiZzenim. (Eva
Lacalle, 2023) Dale je schopny komunikovat v riznych jazycich. Vzhledem k tomu, Ze klienti cestu;ji
zrlznych koutl svéta, je tato vlastnost velmi vyhodna, jelikoZ chatbot je dostupnéjsi nez

zaméstnanci s poZzadovanymi prekladatelskymi dovednosti. (Dilmegani, 2023)

Chatboti se stali spojovacim c¢lankem mezi hotelem a hostem. Host je nyni schopen spojit se
s hotelem okam?zité a bez problému. V pohostinstvi pridavaji novou vrstvu sluzeb a lepsi vyuziti

sluZeb stavajicich. (Gritsenko, 2022)
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Nejcastéjsim pripadem pouzivani chatbotl jsou personalizovana doporuceni. Pohostinsky chatbot
dokaze replikovat off-line proces planovani cest véetné rady od cestovni kancelare. Chatboti jsou
schopni poskytovat individualizované rady s tim, co se dozvi o uZivateli. Dale dokaZe kontrolovat
vizovou zpuUsobilost. Poskytuji také podrobnosti o papirovani, které konzulaty poZaduji a mohou
pomocis celym procesem. Provadéni hotelovych rezervaci neni problémem, jelikoz chatboti mohou
zarezervovat pro klienta vhodny pokoj a informovat klienty o rGznych omezenich a pravidlech
v pokojich, jako napftiklad zakaz koureni. Nejvice zakaznici vyuZivaji schopnost chatbota odpovidat
na Casto kladené otazky. Poslednim vyuZitim chatbotl je odesilani personalizovanych upozornéni.
Tato upozornéni si miZete nastavit dle vlastnich potfeb a byt tak upozornéni na specifické

informace. (Dilmegani, 2023)

Benjamin Devisme (2022) uvadi ze: , Pfikladem takového virtudlniho asistenta je chatbot Velma Al,
ktery pomdhd hoteliim zvysit jejich primé rezervace. Velma sniZuje pracovni zdté? zaméstnanci
okamZitym zpracovdnim castych dotazli a interakci, jako je Cas odbaveni, transfer z letisté,
parkovani, vyhled na pokoj, bazén atd.” V soucasné dobé Velmu vyuZivaji hotely v 76

zemich. (Devisme, 2022)

Spojené staty americké 63%
Indie

Spojené arabské emiraty
Saudska Arabie
Singapur

Korejska republika
Spanélsko

Italie

Némecko

Kanada

Francie

Australie

Nizozemsko

Velka Britanie

Japonsko

0% 20% 40% 60% 80%

Podil respondentl

Obrdzek 2: Podil cestovateld, ktefi k fijnu 2023 pouZili mobilni zarizeni k pldnovdni nebo prizkumu

cest s chatbotem Al po celém svété, dle zemi
Zdroj: vlastni zpracovani dle Statista (2023)

Na obrazku lze vidét vysledky prlzkumu zroku 2023 kde bylo analyzovano vyuZiti chatbotl
s umélou inteligenci prostfednictvim mobilnich zatizeni k planovani nebo vyzkumu cestovani na 15
trzich po celém svété. Dle vyzkumu vykazali Spojené staty nejvyssi podil cestovateld, tedy 63 %
respondentl uvedlo, Ze pouZivaji umélou inteligenci pro planovani cest. Na druhém misté se
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umistila Indie, kde 45 % respondentl tvrdi, Ze k pldnovani cest vyuZivaji chatboty s umélou
inteligenci. Dale s 31 % se umistili Spojené arabské emiraty a hned v zavésu Saudska Ardbie s 30 %.
Na grafu lze vidét poté Singapur, Jizni Korea, Spanélsko, Italie, Némecko, Kanada, Francie, Australie,
Nizozemsko a Spojené kralovstvi. Pfekvapivé na poslednim misté se umistilo Japonsko s pouze 5 %.

(Statista, 2023)

Virtudlni asistenti neboli chatboti v pohostinstvi poskytuji feseni mnoha hotelim po celém svété.
Sektor pohostinstvi trpél kvili cestovnim omezenim zplsobenych pandemii Covid 19, virtudini

asistenti jsou schopni sniZit dopad a usnadnit a zlepsit provoz pohostinstvi. (Devisme, 2022)

2.3.2 Al Concierge

Druhym zminénym druhem umeélé inteligence v praci je Al concierge. Tento druh je specificky pro

hotelnictvi z dGvodu vyuzZivani sluZzeb concierge v hotelech.

Concierge je zaméstnanec hotelu, ktery se stara o kompletni program pro hotelové hosty. Je to

v podstaté poradce pro hosta pro jakoukoli moznou situaci. (Klima, 2009)

Existuji dva druhy concierge s umélou inteligenci. Prvnim typem je jiZz vySe zmifiovany chatbot.
Druhym typem je roboticky concierge. Toto robotické zafizeni je navrzené tak, aby provadélo rGizné
ukoly. Napfiklad poskytovat cenné informace o hotelu a odpovidat na otazky hostl o mistni oblasti.

(Proven Robotics, 2023)

Priklad takového concierge robota je Connie, ktera je vyuZivana v hotelu Hilton McLean ve Virginii.
Odpovida hostlim na dotazy o restauracich, mistnich zajimavostech a turistickych oblastech. Connie
mUzZe pohybovat nohama a rukama, méri cca 60 centimetrl a také vyuzivd zménu barev oci

k vyjadreni emoci. (Robots Authority, 2022)

Connie neni v hotelu s cilem nahradit zaméstnance, ale slouzi k jejich okamzité a flexibilni asistenci.
Jejim ukolem je odpovidat na rutinni otazky a tim uvolnit personal recepce od téchto Ukold. Tim se
zajistuje vice ¢asu pro recepcni, aby se mohli vénovat jinym dulezitym pracovnim Ukolim, jako je
zpracovani telefonatli nebo poskytovani pomoci v naléhavych situacich. Cilem je usnadnit praci
recepénim a uvolnit jim vice ¢asu na plnéni jinych pracovnich ukold, napfiklad odpovidani na

telefonaty nebo poskytovani asistence pfi naléhavych situacich. (Technology 4 hotels, 2021)
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2.3.3 Robotika

Robotika je tfetim druhem umélé inteligence, ktery se autorka prace rozhodla popsat. Robotika je
v soucasné dobé velmi spojovdna s umélou inteligenci a napfiklad hotelova znacka OREA HOTELS

vyuziva roboty ve svych hotelech.

Robotika je odvétvi, které se zabyva vyuzivanim robotl. Robotika v dnesni dobé proménuje primysl
a sluzby. Ve spojeni s umélou inteligenci predstavuje mocnou kombinaci. Uméla inteligence
umozZiiuje robotlim provadét opakujici se Ukoly. DokazZe tak pomoci zaméstnanclim s repetitivni
praci, a dokonce v néjakych pfipadech zaméstnance kompletné nahradit. Roboti mohou diky umélé
inteligenci zastavat nékteré prace v hotelech jako napfiklad povinnosti c¢isnik(, udklidového

personalu, poslicka ¢i dokonce recepcnich. (servicerobots, 2022)

V zavadéni robotické technologie se stala prikopnikem Crowne Plaza v San Jose v Silicon Valley,
kdyz predvedla specializovaného robota Dash. Primarni funkci Dashe je dorucovat hostiim toaletni
potieby, hotelové vybaveni a obcerstveni. Dash dokonce hostlim oznami svij pfijezd. Po hotelu se
pohybuje pomoci exkluzivniho WIFI pfipojeni a dokdZe sam sledovat svou spotifebu energie a pfi

potiebé se vratit do nabijeci stanice. (LeewayHertz, 2021)

Existuje velké mnoZstvi robotl zastavajici odlisSné prace a ukoly. Concierge roboti maji za ukol
pomahat hotelovym hostlim ziskavat informace, odpovidat jim na otazky a celkové poradit. Roboti
na dorucovani zavazadel, jak uz ndzev napovidd, pomahaji hostim dorucit jejich zavazadlo na
hotelovy pokoj. V roce 2014 predstavila spolecnost Aloft Hotels prvniho robotického komornika
Boltr. Tito roboti jsou navrzeni tak, aby hostlim poskytovali vybaveni do pokojli. DalSim takovym
Sikovnym robotem je uklizeci robot, ktery pomahda tym0m Gklidu. Dale existuji roboti na pfipravu

jidla, dokonce roboti barmani a dalsi. (Technology4hotels, 2021)

V Singapuru pouZziva hotel M Social robota Aura, ktery dorucuje do pokoju vybaveni, jako je voda,
rucniky a toaletni potfeby. Rano vam poté dalsi robot Ausca uvafi vajicka. V hotelu Jen ve mésté
pouzivaji barevné roboty komorniky jménem Jeno a Jena k poskytovani sluzeb jako dondska jidla na

pokoj. (Segal, 2018)

Velmi dileZity je stale vzhled robota. Lidé nejsou na roboty v hotelech stale zvykli, tudiz vétsiné to
neni zcela prijemné. Vice maji Uspéch roboti, ktefi nevypadaji jako humanoidi, ale jako roboti, které

poznate napfiklad zfilmG. Lidé povaZzuji stadle roboty pripominajici normalniho clovéka za
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znepokojujici a divné. Robotika ma urcité v hotelnictvi své misto. V soucasné dobé spise jako
podpora personalu nezli jejich ndhrada. Jsou dobrym nastrojem pro vykonavani podfadnych a

opakujicich se ukoll. (Technology4hotels, 2021)

2.3.4 Chytré hotelové pokoje

Dale jsou v praci popsané chytré hotelové pokoje. Pod pojmem chytré hotelové pokoje se neskryva

pouze vyuziti umélé inteligence, ale i dalsi inovativni technologie, napfiklad internet véci.

Chytry hotel zlepsuje zaZitek hostl a jejich pohodli pomoci vyuzivani chytrych technologii. Chytré
hotely vyuZivaji technologie k vytvoreni lepsich zazitk(i a zefektivnéni provozu. Existuji Ctyfi typy

technologii, které tyto hotely vyuzivaji:

e internet véci,

uméla inteligence,

mobilni aplikace,

digitdlni platformy s funkcemi chytré mistnosti.

Chytré hotelové pokoje se prevazné nachazejiv téchto chytrych hotelech. (Hollander, 2023) , Chytry
hotelovy pokoj Ize definovat jako technologicky vyspély prostor, ktery vyuZivd riizné senzory, zarizeni

a software k automatizaci a personalizaci réznych aspektd zdZitku hostd.” (Wadhwa, 2023)

Bret Greenstein, globalni viceprezident Watson Internet of Things ve spolec¢nosti IBM, si mysli, Ze:
»priddani umélé inteligence do hotelového pokoje je logickym rozsifenim toho, co jiZ pouzZivame doma

—ale lepsim.” (Segal, 2018)

Chytré pokoje se obvykle spoléhaji na internet véci neboli sit vzajemné propojenych zafizeni a
softwarovych systému, které spolupracuji na automatizaci a poskytovani personalizovanych sluzeb
hostll. Mezi nejcastéjsi vyuZiti chytrych technologii pro zlepseni zakaznické zkusSenosti patfi hlasem
ovladani virtualni asistenti, automatické osvétleni, ovladani klimatizace, zabavni systémy, chytré
zamky, automatizovana pokojova sluzba, udrzZitelné funkce, vylepsené zabezpecdeni a
bezproblémova integrace s telefony, tablety a jinou elektronikou. V dnesni dobé ma vétsSina
chytrych pokojl i hlasem ovladaného virtualniho asistenta s umélou inteligenci. Pfikladem muze
byt Amazon Alexa nebo Google home a jini asistenti, ktefi hostim umoznuji ovladat rlizné casti
pokoje pomoci hlasu. V posledni dobé se rozmohly chytré zamky vyuZivajici ptistup do pokoje
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pomoci chytrého telefonu, pfistupové karty nebo dokonce vyuzivajici technologii rozpoznavani

obli¢eje k udéleni pfistupu. (Wadhwa, 2023)

2.3.5 Inteligentni rezervacni systémy

Poslednim druhem umélé inteligence v praci zminénym jsou inteligentni rezervacni technologie. V
soucdasné dobé si velké mnozZstvi hotelll ani neuvédomuje, Ze inteligentni rezervacni technologie

spadaji pod umélou inteligenci a nejsou si tedy védomi, Ze Al ve svych hotelech vyuzivaji.

Hotelovy rezervacni systém je platforma, kterda umoznuje hoteliériim pfijimat rezervace, planovat

data pobytu, vybirat pokoje a dalsi sluzby. (SiteMinder, 2023)

Umeéla inteligence v hotelnictvi velmi zjednodusila rezervacni proces. Inteligentni rezervacni
systémy mohou pomoci k optimalizaci ceny, tvorbé cen s ohledem na osobni Udaje a rlzné
propagacni akce, rozmisténi a dostupnost pokoju, integraci s distribu¢nimi kanaly, analyzou
poptdvky, up-sellingem a cross-selingem. Inteligentni rezervaéni systémy mohou na zdkladé dat,
které ziskaji o zdkaznikovi z minulych rezervaci a pfani zdkaznika, riznych trendech a jejich analyzou
vytvaret algoritmy cenové strategie. Cena za pokoj se tedy muiZe automaticky ménit podle
sezénnosti a poptavky. Mlze tedy dosdahnout maximalni ziskovosti a obsazenosti. Pomoci
monitorovani dat a trendd je mozné pochopit a odhadnout, jaka bude poptavka v blizké a vzdalené

budoucnosti, a na zakladé toho délat spravna rozhodnuti. (Sdhglobal, 2023)

2.4 Budouci trendy Umélé inteligence v hotelnictvi

Cesta umélé inteligence je pofad na zacatku, ve fazi zrodu a ma nekonecné moznosti ristu.
Vzhledem k tomu, Ze technologie se porad vyviji a postupuje, uméla inteligence porad stoji teprve
na pocatku svych moznosti. Do budoucna jsou ocekavani velkd. Uméla inteligence bude hrat

vyznamnou roli pfi transformaci zplsobu, jakym dnesni hotely a resorty funguji. (Berman, 2023)

Dle spolecnosti Statista investice do umélé inteligence v roce 2021 dosahly 93,5 miliardy dolar(l. A
investice se budou porad zvétSovat z divodu vétsiho vyuZiti a prlizkumu umélé inteligence. (Peter

van der Made, 2023)
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Peter van der Made, zakladatel a technicky feditel spolecnosti BrainChip Ltd. uvadi ze: ,,Uméld
inteligence je rychle se rozvijejici obor a spole¢nosti si nemohou dovolit stdt na misté. Aby to
persondl umoznil, je nezbytné podniknout kroky jiz nyni, aby zaméstnanci mohli zvySovat své
dovednosti, aby mohli celit vyzvdm budoucnosti. Vyhleddvejte prileZitosti ke skoleni svych

zaméstnancu o této nové technologii, abyste ji mohli pIné prijmout v celé organizaci.” (Made, 2023)

V budoucnosti bude velké mnozstvi praci, které budou vykonavat roboti s umélou inteligenci misto
lidi. Neznamena to, ale Ze budou moc vykondvat vSechny prace. Pofad jsou zaméstnani k jejichz
vykonu se roboti nehodi. Studie Oxford Martin School uvedla zaméstndni, u kterych je mald

pravdépodobnost nahrazeni roboty do 3 zédkladnich kategorii.

1. Prdace vyzadujici praktickou manipulaci — zubafi, vizazisté, chiropraktici, hasici
2. Prace vyzadujici kreativitu — choreografové, kuratori, umélecti reditelé
3. Prace vyZadujici socidlni citéni — pracovnici v oblasti dusevniho zdravi, duchovenstvo,

zdravotni sestry, trenéfi a skauti

(Rouhiainen, 2018)

V oblasti pohostinstvi a cestovniho ruchu éeka revoluce v oblasti umélé inteligence, ktera zvysi
efektivitu, spokojenost zakaznik( a personifikaci. Uméla inteligence mize vyuzivat analyzu udajd o
preferenci a chovani zakaznik( a tim zvysit personalizaci a zlepsit zakaznickou zkusenost a loajalitu.
Mezi budouci trendy v hotelnictvi vyuZivajici umélou inteligenci mohou patfit biometrické
identifikace, které by umozZnovaly otevieni hotelové pokoje pomoci otisku prstu nebo skenu
obliceje. Velkym trendem, by mohlo byt vyuzivani rozsifené reality napfriklad k vytvoreni virtualniho
pravodce po pamatkach. Uméld inteligence mlZe pomoci analyzy socialnich siti a webovych stranek

zjistit, co si zakaznici o podniku mysleji a personalizovat na téchto datech reklamu. (Admin, 2023)
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Prakticka cast

Cilem bakalarské prace je analyza umélé inteligence v hotelnictvi, jeji vliv na spolecnost a navrh
implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Zjisténi, zda hosté a
zaméstnanci v hotelovém provozu shledavaji umélou inteligenci jako hrozbu ¢i usnadnéni a
zrychleni prace. Déle je zde zohlednéno, jak vidi umélou inteligenci vedeni hotelovych znacek a zda
zvazuji zavedeni umeélé inteligence. Prace feSi, zda uméld inteligence v hotelech najde své

uplatnéni.

Prvni ¢ast praktické Casti se zabyva prlzkumem wvyuZiti umélé inteligence v hotelech s umélou
inteligenci v zahranidi a v Ceské republice. Je zde popis hotelovych fetézcd pracujicich s umélou
inteligenci a hloubkovy rozhovor s vedenim hotelové znacky OREA HOTELS, kterd umélou inteligenci
v hotelech vyuziva. Vyzkumné Setteni s hotelovou znackou OREA HOTELS bylo provedeno 29.bfezna

2024. Trvalo pfiblizné hodinu a konalo se formou online rozhovoru.

Druha ¢ast praktické ¢asti se zabyva charakteristikou hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev a ndvrhem
implementace umélé inteligence do vybraného hotelu. Soucasti druhé ¢asti je hloubkovy rozhovor
s vedenim hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Vyzkumné Setfeni s hotelem Clarion Grandhotel
Zlaty Lev bylo provedeno pisemnou formou. Vedeni hotelu byly pfedem zaslany otazky, na které
poté odpovédéli. Forma neosobniho rozhovoru byla zvolena z divodu prakti¢nosti a nedostatku

Casu ze strany vedeni hotelu.

Autorka prace zvolila kvalitativni vyzkumnou metodu, jelikoZ chtéla ziskat detailni informace, které
se kvantitativnimi metodami obtizné ziskavaji. Tento vyzkum je definovan jako metoda prizkumu
trhu, kterd se zaméruje na ziskavani dat prostfednictvim oteviené komunikace. Je to metoda, ktera
umoznuje rychly nahled do zkoumané problematiky a pomdaha autenticky odhalit nazory lidi.

(Strauss, Corbinova, 1999)

V typickém pfipadé kvalitativniho vyzkumu se na zacatku vyzkumného tématu vytvofi zakladni
vyzkumné otdzky. Tyto otazky se mohou modifikovat nebo doplfovat v pribéhu vyzkumu, béhem
sbéru a analyzy dat. Z tohoto divodu se kvalitativni vyzkum povaZuje za pruzny typ vyzkumu.

(Hendl, 2016)

Mezi kvalitativni metody patfi strukturované, polostrukturované a nestrukturované rozhovory. Pro

svoji prdci autorka prace zvolila metodu polostrukturovaného a strukturovaného rozhovoru.
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Metoda polostrukturovaného rozhovoru umoznuje drzet se pfedem pfipraveného seznamu témat,
ale zdroven poskytnout prostor pro podani dodatecnych otdzek, a tak ucinit vyslednou analytickou
¢ast bohatSi. Metoda strukturovaného rozhovoru spociva v sestaveni peclivé formulovanych
otazek, na néz respondenti odpovidaji. U metody nestrukturovaného rozhovoru by hrozilo Ze

nebudou probrdna vSechna potfebna témata. (Strauss, Corbinova, 1999)

Posledni ¢asti bakalarské prace je samotné zhodnoceni umélé inteligence a jejiho vlivu na okolni
prostredi. Je zde popsano, jaky vliv md uméla inteligence na zlepSeni efektivity a produktivity,
optimalizaci ndkladli a zvySeni zisku, bezpecnost, zvySeni spokojenosti hostl a

konkurenceschopnost.
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3 Hotely vyuzivajici umélou inteligenci

Autorka prace se v této kapitole zamé&fi na hotely vyuZivajici umélou inteligenci v zahrani¢i a v Ceské
republice. VyuZiti umélé inteligence v hotelnictvi je relativné novym tématem a v souc¢asné dobé je
ve svété pouZivana pouze v omezeném poctu hotell. Tento jev je disledkem postupného zavadéni
této technologie. V soucasné dobé umélou inteligenci pouzivaji velké hotelové znacky a zavadéji
umélou inteligenci do svych hotel(. V této kapitole jsou popsany vybrané hotelové znacky, které

umélou inteligenci jiz zavedli, i jsou v pribéhu jejiho zavadéni do provozu.

3.1 Zahranicni hotely vyuzivajici umélou inteligenci

V této kapitole autorka prace predstavi zastupce z fady zahrani¢nich hoteld, které vyuZivaji umélou
inteligenci. Uméla inteligence v hotelech je stale nevsedni véc, z tohoto dlvodu se hotely vyuZivajici
umélou inteligenci nachazeji spiSe v zemich, které jsou velmi technologicky vyspélé. Nejvice
rozsirené vyuziti umélé inteligence v hotelnictvi je v Severni Americe, poté v Evropé (Némecko,

Francie, Nizozemsko) a v Asii (Cina, Japonsko). (Global market estimates, 2019)

Autorka v praci popsala velké zahrani¢ni hotelové znacky Marriott International a Hilton Worldwide
a jejich vyuziti umélé inteligence v hotelech. Tyto hotely byly v praci zminény z diivodu spojitosti s

vyuzivanim umeélé inteligence.

3.1.1 Mariott International

Marriott International je celosvétovy provozovatel a poskytovatel fransizy z Sirokého portfolia
ubytovacich sluzeb. Marriott International sidli v Bethesdé, Maryland, USA a zahrnuje portfolio
témér 8 300 nemovitosti pod 30 pfednimi znackami pokryvajici 138 zemi a Uzemi. Mezi tyto znacky
patfi: hotely Aloft, AC hotely, Renaissance hotely, Sheraton a mnohé dalsi. Marriott provozuje a

poskytuje fransizu hotellim a licencuje strediska po celém svété. (Marriott International, 2024)

Marriott International zacinala jako fransiza A&W Root Beer ve Washingtonu, DC, v kvétnu roku
1927. Zakladateli byli J. Willard a Alice Sheets Marriott. Své podnikani zahdjili hasenim Zizné lidi
béhem horkych a dusnych let ve Washingtonu, DC v podniku s nazvem Hot Shoppes. Pozdéji se

nabidka rozsitila a spolecnost rostla. Tricet let po zaloZeni podniku JW Marriott expandoval do
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ubytovaciho podniku s Twin Bridges Motor Hotel v Arlingtonu ve Virginii a jeho syn Bill Marriott Jr.
Byl jmenovan vedoucim v segmentu podnikani a dohliZzeni na expanzi hotel(. V roce 2007 Marriott
International ozndmilo spoluprdci s hoteliérem lanem Schragerem a vytvofili EDITION Hotels novou
lifestylovou znacku luxusnich butikovych hotelll. Prvni nemovitost znacky se otevrela v roce 2010
na Waikiki na Havaji. V roce 2016 spolec¢nost Marriott International ohldsila novou éru, ziskala
spole¢nost Starwood Hotels & Resorts Worldwide a vytvofila tak nejvétsi hotelovou spolecnost na

svété. (Marriott International, 2024)

Reneissance Hotels

Spolecnost Reneissance Hotels ma vice nez 170 hotell v témér 40 zemich a teritoriich po celém
svété. Renaissance Hotels byla zalozena v roce 1981 jako Ramada Renaissance, luxusni divize
Ramada Inns. Od roku 1997 vlastni Reneissance Hotels spolecnost Marriott International.
V soucasné dobé tento hotelovy retézec sidli v Bethesdé Marylandu ve Spojenych statech. (About

Renaissance, 2024)

Hotelova znacka je jednou z prvnich, kterd vyuZiva technologii Al ve snaze personalizovat zazZitek
hostll. Ve vybranych hotelech Reneissance je od roku 2023 k dispozici nové virtualni sluzby
concierge vyuzivajici umélou inteligenci. Sluzba s ndazvem RENAI je k vyzkousSeni v hotelu The Lindy
Renaissance Charleston Hotel, Renaissance Dallas v hotelu Plano Legacy West Hotel a Renaissance

Nashville Downtown. (Marriott International News Center, 2024)

Pilotni program RENAI, coZ je zkratka pro renesancni umélou inteligenci je podobny tomu mit
k dispozici mistniho obyvatele, ktery je dostupny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu pfimo v chytrém
telefonu hostl. ,RENAI spojuje hosty s mistnimi zdZitky vybranymi ,renesancnimi navigdtory”,
hotelovymi spolupracovniky, ktefi prochdzeji restaurace, bary, zabavni podniky, vylety a aktivity ve
Ctvrtich. RENAI spojuje poznatky spolupracovnikii s daty shromdZdénymi ChatGPT a dalsimi
otevienymi zdroji, aby poskytla hotelovym hostum doporuceni, uvadi Marriott v ozndmeni.” (Hotel

Dive, 2023)

RENAI byl vytvofen na zdkladé pochopeni, Ze hosté se zajimaji o nové technologie, které jsou chytré
a maji osobitost. V hotelech, které vyuZivaji systém RENAI, maji hosté moznost spojit se s RENAI
prostfednictvim naskenovani QR kdédu, poslani textové zpravy nebo WhatsApp zpravy. Hosté
mohou zahdjit konverzaci, pozadat o informace o mistnich zaZitcich, jidlech a dalSich vécech.

Virtudlni concierge bude reagovat svymi doporucenimi, které jsou provéreny lidskymi navigatory
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znacky. Znacka Marriott Renaissance Hotels planuje v roce 2024 rozsifit své sluzby concierge RENAI

na vice nez 20 nemovitosti po celém svété. (Hotel Dive, 2023)

Aloft Hotels

Spoleénost Aloft Hotels v soucasnosti provozuje vice nez 190 hotell ve 29 zemich a tizemich po
celém svété. Tento americky hotelovy fetézec se sidlem v Severni Americe vlastni Marriott
International. Prvni hotel byl otevien na mezindrodnim letisti Trudeau v Montrealu v roce 2008.
Aby byl o znacku vyvolan zajem, pfed jejim otevienim byla spusténa virtudlni prohlidka hotel(
pomoci Second Life, kterd navstévnikim umozniovala prochazet typickym hotelem Aloft a podrobné
prozkoumat jeho aspekty. Aloft se stal soucasti Marriott International v roce 2016. Znacka hotelu

je nejvice znama pro svUj styl moderni architektury. (Marriott International, 2024)

Aloft Hotels se v roce 2014 stal prvni hotelovou znackou, kterd pouziva robotickou technologii.
Predstavili robotického komornika jménem Boltr. Tento robot m(iZe cestovat a dorucovat zasilky.
V hotelech Aloft se tedy v dnesni dobé host mlze setkat s robotickym komornikem s ndzvem Boltr,
ktery dodava rucniky do pokoje, k bazénu, toaletni potreby, jidlo, ndpoje a dalsi. Staci zadat
pozadavek prostiednictvim GPS a uklidova sluzba nebo pokojova sluzba uloZi véci do vnitiku
prostoru Boltra a odesle ho na pokoj. Boltr se pohybuje sam, a to pomoci Wi-Fi, zvladne se navigovat
kolem hostl a pouzivat vytahy. Hosté obdrzi telefonat pfi doruceni. Kdyz robot dorazi, host mlze

zadat i hodnoceni na dotykové obrazovce. (Hotelier, 2017)

3.1.2 Hilton Worldwide

Hilton Worldwide je americka nadndrodni pohostinska spolecnost, ktera udéluje a spravuje fransizu
velkému mnozZstvi hotel(, resortl a jinych nemovitosti. Pavodni spolec¢nost zalozil Conrad Hilton
v roce 1919. Hilton ma sidlo v Tysons Virginia USA. Spolecnost zahrnuje 2 530 nemovitosti ve 118
zemich a Uzemich. Hilton ma 22 znacek napfi¢ riznymi segmenty trhu. V dnesni dobé je znacka
Hilton jednou z nejvétsich hotelovych znacek na svété. (Hilton Brands Global Hospitality Company,

2024)

V roce 1919 Conrad Hilton koupil svij prvni hotel v Cisco v Texasu a postupem let koupil dalsi
texaské hotely. Spolecnost byla zaloZena v roce 1946 jako Hilton Hotels Corporation. V roce 1947
se stal hotel Roosevelt prvnim hotelem na svété, ktery mél na pokojich televizory. Hilton

International byla zaloZena jako plné vlastnénd dcefind spolecnost vroce 1948. Hilton je
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prakopnikem konceptu letistniho hotelu s otevienim hotelu Hilton Inn na mezinarodnim letisti
v San Franciscu v roce 1959. V roce 1979 zemfel zakladatel Conrad Hilton a byla vytvofena znacka

Conrad Hotels na jeho pocest. (Hilton Brands Global Hospitality Company, 2024)
Hilton Hotels & Resorts

Hilton v roce 2016 vytvofil Connie, rezidentniho robota s umélou inteligenci na pobocce hotelu
McLean ve Virginii. Connie, kterd je pojmenovana po zakladateli, mize hostim odpovédét na
dotazy tykajici se hotelu a také doporucit mistni zajimavosti a restaurace. Connie byla vytvofena
prostfednictvim partnerstvi s programem Watson spole¢nosti IBM. Robot je zaloZen na oblibeném
humanoidnim boté Nao vyrobeného francouzskou robotickou spole¢nosti. Connie vyuziva cestovni

informace a nabizi personalizovana doporuceni pro cestovatele. (TheVerge, 2016)

3.2 Ceské hotely vyuZivajici umélou inteligenci

V této kapitole autorka prace predstavi zastupce z fady Ceskych hotell, které vyuZivaji umélou
inteligenci. V Ceské republice je uméla inteligence pomérné novym tématem, tudi i jeji vyuZiti
v hotelnictvi neni moc velké. V Ceské republice jsou hotely na samém zacatku zapojeni umélé

inteligence do chodu hotelu.

Z fad Ceskych hoteld autorka prace vybrala tfi hotelové znacky, Pytloun Hotels, OREA HOTELS a
Czech Inn Hotels. Tyto hotelové znacky chtéji vyuZivat, vyuzivaly nebo stale vyuZivaji umélou
inteligenci. Autorka prace se rozhodla hotelovou znacku OREA HOTELS kontaktovat po precteni
¢lanku o vyuZivani umélé inteligence v hotelu Pyramida, ktery patfi do skupiny OREA HOTELS.
Spolupréci navazala nejprve prostrednictvim emailu, kdy se s vedenim hotelu domlouvala na datu,
Case a formé hloubkového rozhovoru. Nejprve vedeni hotelu chtélo zaslat otazky, na které by v
hloubkovém rozhovoru poté mélo odpovidat. Po zaslani otdzek a domluveni, kdy a jak hloubkovy
rozhovor probéhne, byl poté rozhovor uskutec¢nén, a to formou online rozhovoru. Spoluprace
s vedenim hotelu byla velmi pfinosna a veskeré poskytnuté informace byli pouzity v plném rozsahu.

Hloubkovy rozhovor je uveden nize.

Hotelovou znacku Pytloun Hotels autorka v praci zminila z dlivodu velkého povédomi o této znacce,
predevsim v Libereckém kraji. Spoluprdce s vedenim hotelu byla navdzana formou emailu a poté

telefonatd. Vedeni hotelu poskytlo informace o zamysleni zavedeni umélé inteligence do provozu
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a soucasnému planovani. Z tohoto dlivodu vedeni hotelu poskytlo odpovédi pouze na dvé zakladni

otazky ohledné umélé inteligence v hotelnictvi, které jsou uvedeny nize.

Posledni hotelovd znacka Czech Inn Hotels se rozhodla neposkytnout spoluprdci, nicméné je
zminéna v této préci kvlli své zkusSenosti se zavedenim umélé inteligence do provozu. Nasledné se

rozhodla vratit k lidskému kontaktu a kompletné vyradit umélou inteligenci z provozu hotelu.

3.2.1 Czech Inn Hotels

Czech Inn Hotels je hotelovy Fetézec, ktery je jeden z nejvétsich Ceskych manazerskych firem. V siti
spolecnosti se vsoucasné dobé nachazi 26 hotell. Centrdla firmy je umisténa v hlavnim
mésté Praha. Firma byla zaloZena v roce 2003 zakladatelem Jaroslavem Svobodou. Vétsina hotell

se nachazi v ¢tyrhvézdickové kategorii. (Ceské novinky, 2023)

Spolecnost Czech Inn Hotels je hotelovy fetézec, ktery zavedl umélou inteligenci, ale rozhodl se po
jejim vyzkouseni vratit zpét k lidskému kontaktu. Majitel spolec¢nosti Jaroslav Svoboda na strankach
Ceské noviny z roku 2023 uved|: ,,Nejsme zpdtecnici a nebojime se novych véci, naopak, ale pro styk
se zakaznikem uméla inteligence jesté neni v té kvalité, aby se dala efektivné vyuZivat. Exaktné jsme
zmérili, Ze klienta komunikujiciho pres umélou inteligenci mnohem Ccastéji ztrdcime. Daleko
pomalejsi lidskd komunikace je stale mnohem efektivnéjsi. Zreorganizovali jsme klientské oddéleni
a Al ddvame k hibernaci. , Digitalizaci pochopitelné Siroce vyuZivdme, ale Al md i své horsi strdnky.
Tou hlavni je, Ze je neosobni. A hosté jsou lidé, nikoli roboti. PrestoZe soucasnym trendem je
prechdzet ke stdle vétsi a vétsi digitalizaci, v tomto pujdeme s ohledem na prdni nasich zdakazniki
proti proudu. Nase sit bude od konce rijna vyuZivat pouze osobni kontakt zaméstnancti s hosty a
zdjemci o ubytovdni. Nase strategie vrdtit se k osobnimu kontaktu neni jen kosmetickou zménou. Je
to zdsadni rozhodnuti v nasem pristupu k zdkaznické sluZzbé. Prvofadym cilem vseho je, Ze host se
musi citit jako osobni host.““. Uved| Jaroslav Svoboda (Ceské novinky, 2023) Czech Inn Hotels se
tedy rozhodli jit jinym smérem a umeélou inteligenci zatim ve svych hotelech nemaji. Zavedli tedy

opaénou strategii a jsou hotelem, ktery umélou inteligenci mél, ale nechce. (Ceské novinky, 2023)

3.2.2 Pytloun Hotels

Pytloun Hotels patFi k cenénym €eskym znackam. Hotelova sit vlastni 13 hotel v Ceské republice.

Jsou to hotely nachazejici se v srdci Prahy, v centru Liberce a v krasnych horskych oblastech. Pytloun

39



Hotels nabizi pohostinstvi a péci o klienty od roku 2003. Generalnim Feditelem spole¢nosti Pytloun
Hotels je Lukd$ Pytloun, ktery v cestovnim ruchu podnikd od roku 2003. Prvnim ubytovacim

zafizenim byl Pytloun Penzion zeleny Haj v libereckych Rochlicich. (Pytlloun Hotels, 2024)

Ve vsech hotelech sité Pytloun Hotels jsou nainstalovdny samoobsluzné kiosky, které se daji vyuzit
k vytvoreni rezervace, check-in, check-out, nebo platbé kartou minibaru. Hosté, ktefi nechtéji stat
fronty nebo chtéji minimalizovat kontakt s persondlem hotelu mohou vyuzit self check-in a check-
out kiosky nebo aplikaci MyAlfres. Pomoci aplikace Ize self check-in provést z pohodli domova nebo

v pribéhu cesty na hotel. (Newsroom TTG, 2021)

PFi konzultaci a diskusi v kratkém telefonnim hovoru s vedenim hotelové sité Pytloun, autorka prace
zjistila, Ze Zadny z hotell sité Pytloun Hotels zatim nevyuzivd umélou inteligenci. Zavedeni umélé
inteligence, ale velmi zvaZuji a nachdzi se vsamotném zacatku planovani zavedeni umélé
inteligence do provozu. Majitelem hotelové sité Pytloun Hotels je Lukas Pytloun. Vedeni hotell
autorce bohuzel nemohlo odpovédét na vétsinu otazek ohledné umélé inteligence, jelikoZz pravé
zacinaji planovat zavedeni této technologie do provozu hotelu. Vedeni odpovédélo autorce pouze

na dvé zakladni otazky.

1. Jaky je vas nazor na vyuzivani umélé inteligence v hotelovém provozu?
Samoziejmé uméld inteligence je pfinosem, a to v kaZzdém oboru. Jeji vyuZiti neni
limitované na Zadny obor a da se implementovat do skoro kazdého procesu. Svym
zplsobem zavedeni umélé inteligence je takové zvyhodnéné vylepseni jiz fungujicich
procesl. Zavedeni umélé inteligence do hotelového provozu skryva velké mnoZzstvi
potencialu.

2. Kde v hotelu chcete vyuzivat umélou inteligenci?
Zvazujeme zavést umélou inteligenci do jak procesu fizeni hotelu, tak komunikace
s hostem. V obou téchto pripadech by zavedeni umélé inteligence znamenalo velky pfinos
jak pro zaméstnance hotel(, tak i pro hosty které hotely navstévuji. Zavedenim umélé

inteligence, by se usetfilo velké mnozstvi ¢asu, ktery by zaméstnanci mohli vénovat hostlim.

Dle zodpovézenych otdzek vedeni hotelové znacky Hotels Pytloun zavedeni umélé inteligence do
svych hotell zavést planuji a nachazi se nyni v pocatcich planovani, jakym zplsobem a kdy by

umélou inteligenci do hotell zavedli.
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3.2.3 OREA HOTELS

Spolec¢nost OREA HOTELS, ktera vede hotelovy fetézec je spolecnost s ru¢enim omezenym se sidlem
v Praze Na Pankréci. Do sité hotel& OREA patfi 20 hoteld nachézejicich se po celé Ceské republice.
OREA HOTELS se na ¢eském trhu pohybuje pres dvacet let a ma historii s pestrym vyvojem. Hotelovy
fetézec byl zaloZzen v prosinci roku 1992, kdy generdlni reditel tehdejsi OREA HOTELS spolecnosti
prevzal sit hoteld zamérujicich se na rekreaci odborard. V ramci pfetvareni odborarskych hotell na
kvalitni hotelovy fetézec bylo nutné pozvednout profesionalitu zaméstnancl. Z tohoto divodu
vznikla vzdéldvaci akademie s ndzvem OREA Academy. V roce 1999 se retézec poprvé zaradil mezi
nejlepsi spolecnosti na ¢eském trhu v prestizni soutézi , Ceskych 100 nejlepsich“ a pravidelné se zde
poté objevoval dalSich 8 let. Od roku 2001 OREA HOTELS vytrvale usiluje o rozsiteni sité hotel( a
nabada tak majitele hoteld k pfistoupeni pod znacku OREA formou franchisingu nebo management

contractu. (OREA HOTELS, 2024)

Vizi spole€nosti je ,vytvoreni stfedoevropského hotelového fetézce se zamérenim na domdci, ale i
zahrani¢ni  klientelu, poskytujici ubytovaci, stravovaci a souvisejici sluzby, odpovidajici

mezinarodnim standardim ve stfedni cenové kategorii.” (OREA HOTELS, 2024)

Hloubkovy rozhovor

Autorka prace si pro hloubkovy rozhovor vybrala hotelovy fetézec OREA HOTELS z dlivodu velikosti,
znamosti hotelové znacky pro inovace a v neposledni fadé pro velmi dulezity aspekt, kterym je
ochota spolupracovat. Autorka prace se docetla v €lanku pfi prizkumu hoteld v Ceské republice
vyuzivajicich umélou inteligenci, Zze hotel OREA Pyramida v Praze vyuzivd umélou inteligenci a
hotelovy retézec OREA je dokonce prvnim, ktery umélou inteligenci ve svych hotelech zavedl. Po
precteni ¢lanku a zjisténi dalSich informaci autorka prace kontaktovala vedeni's prosbou o rozhovor
a na jeji zadost ji bylo velmi rychle a vstficné odpovézeno. Rozhovor se konal 29.bfezna 2024 a trval
pfiblizné hodinu formou online hovoru. Rozhovor se konal svy$sSim vedenim a osoba pfimo

dotazovana si prala zlstat anonymni.

1. Jaky je Vas$ nazor na umélou inteligenci a jeji vyuzZivani v hotelovém provozu?
Uméla inteligence ma své vyhody a nevyhody. Funguje v zavislosti na lidech, z tohoto
divodu je velmi dlleZité namotivovat zaméstnance, aby sumélou inteligenci
spolupracovali a nebali se ji pouZivat. Samoziejmé ma uméla inteligence své chyby a neni

dokonald, to se ale da cekat, jelikozZ jeji vyvoj je v zacatcich a chyby se daji ocekdvat.
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Hotelova sit OREA vidi pfevazna pozitiva v umélé inteligenci a do budoucna se ji chce vice

zabyvat. Vidi zde velky potencial v analyze dat, na co klienti reaguji a na co naopak ne.

Vedeni hotelu uvedlo: V soucasné dobé je to dobrd hracka, kterd néco usetfi, je z toho
néjaky PR, ale je dobry to mit a hrdt si s tim, protoZe aZ pfijdou vychytanéjsi stroje, které se

vlastné pouci ze vsech chyb, tak to teprve bude zajimavy.

Jaky byl Vas motiv za zavedenim umélé inteligence v hotelu? Inspirovali jste se
v zahranici?

Motiv za zavedenim umélé inteligence Zadny nebyl a ani se hotelova sit OREA nikde
v zahranici neinspirovala. Zavedeni zaviselo na siti OREA, kterd ma velmi rada inovace a
snazi se vyzkouset nové technologie. Postrannim motivem bylo usetfeni penéz. Ve
skutecnosti, ale uméla inteligence penize neusetfi. SpiSe pomuze zaméstnancim vice se

vénovat hostlm a starat se |épe o zdkazniky. Je zde poté malé zhodnoceni na prodeji.

Kdy jste poprvé zavedli umélou inteligenci do provozu? Jakym zplisobem probiha
implementace umélé inteligence v aktualnim provozu?

Poprvé hotelovy fetézec OREA zavedl umélou inteligenci do provozu prvni [éto po pandemii
Covid 19 tedy v roce 2021. Pandemie Covid 19 Zzadnym zpUsobem neovlivnila zavedeni
umélé inteligence do uzivani v hotelovém retézci OREA. Hotelech OREA se zacala poprvé
vyuzivat uméla inteligence vramci robotll. Prvni hotel, kde byla uméla inteligence
implementovana byl hotel Horizont. Postupné hotelova sit OREA rozsifila roboty do dalsich
dvou hoteld. Prvnim z hotell je Prazsky hotel Pyramida a druhy je hotel Congress hotel

Brno.

Implementace umélé inteligence do provozu zavisi na prostorech a rozloZeni hotelu. Firma,
ktera zavadi umélou inteligenci do hotelu si musi zmapovat cely prostor, udélat rizné skeny
a nastavit cesty kterymi robot muze jezdit a v jaky Cas a dalsi. Personal se poté musi

seznamit s fungovanim robot( a vyladit veskeré chyby které se objevi.

Jaké jsou prinosy zavedeni umélé inteligence?

Nejvétsi prinos zavedeni umélé inteligence je v PR. KdyZ se zavadéla uméla inteligence
v hotelu Horizont byla hotelovd sit OREA prvnim hotelem v Cechdch, ktery robota
vyuzivajicitho umélou inteligenci v hotelu mél. PR bylo pfi zavadéni obrovské. Ozyvala se

rGizna radia, televize Nova, Ceska televize a vichni chtéli rozhovor a v rdiznych reportazich



byla zmifovana hotelova sit OREA. Kdyby si OREA chtéla prostor zaplatit nechali si to
spocitat a stalo by to milion az milion a pul ¢eskych korun. Na hotelu Pyramida v Praze se
konala vroce 2022 reportaz na CN News o robotech. Hosté v hotelech si roboty foti,

nataceji a ddvaji to na socialni sité.

Kde konkrétné v hotelu vyuzivate umélou inteligenci a jaké pfinosy jste si od této
technologie slibovali pfi implementaci?

Umeélou inteligenci hotelova sit OREA vyuZiva zatim pouze ve tfech svych hotelech. Prvni
hotel, kde byla zavedena je hotel Horizont. Zde vyuZivaji robota na rozvazZeni piti. V hotelu
Pyramida v Praze maji robota na rozvazeni room service. Lidé si sami z pokojl objednaji, co
si preji a robot jim to poté priveze. Sdm zavola na jejich pokojovy telefon a hosté si poté
mohou prevzit véci které si objednali pfimo od robota. Dale hotelova sit OREA vyuziva ve
svych hotelech roboty na luxovani a pouzivaji také odpovédi na komentare generované

chatem GDP.

Hotel Horizont v zac¢atcich implementace umélé inteligence vyuzival dva roboty. Prvni robot
se nachdzel v restauraci. Tento robot jezdil mezi stoly a uklizel Spinavé nadobi. Druhy robot
byl na baru, kde rozvazel drinky. Robot v restauraci nemél velky uspéch zaméstnanci ho
nepfijali velmi dobfe a méli pocit, Ze je zdrZuje. Robot na baru na druhou stranu byl velmi

ocenén. Barman s robotem velmi dobre spolupracoval a vyuZival jeho potencial.

Jak tézké bylo najit vhodného dodavatele na zavedeni umélé inteligence? Jaka byla
spoluprace s poskytovateli umélé inteligence?
Najit vhodného dodavatele pro hotelovou sit OREA tézké nebylo, hned ze zacatku zacali

spolupracovat s firmou Robothub a této firmé také zlstali vérni. Spoluprace je dlouhodoba
a velmi dobra. Hotely také vyuZivaji vytahy znacky Kone, které maji ve vSech hotelech. To
bylo velkym plusem pfi zavadéni umélé inteligence z divodd, Ze vytahy Kone maji potfebné
vybaveni pro komunikaci s hotelem. Stacilo tedy nastavit vytahy a robot muze prijet pred
vytah a spojit se s nim. Vytah po spojeni pfijede, robot si nastoupi a vytah ho odveze do
kterého patra bude robot chtit. Bez vytah( znacky Kone, by bylo zavedeni robot( vyuZivajici

umélou inteligenci do hotell téZzsi a vice narocné.

Jaky byl postoj zaméstnanctl k zavedeni umélé inteligence? Jak jste je pfipravovali na
tuto zménu a jak hodnoti efektivitu nového systému?

Postoj zaméstnancd na zavedeni umélé inteligence je velmi dileZity. Clovék si ze zacatku
neuvédomi, jaky vliv to bude mit na zaméstnance. Zaméstnanclm se musi vSe poradné
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vysvétlit a musi se najit nékdo kdo se o roboty v hotelu postard a vychyta vSechny jejich
chyby. V hotelech sité OREA zaméstnanci nebyli nijak vyrazné pfipravovani na prichod
umélé inteligence. Konaly se meetingy, kde se zaméstnanci seznamili s roboty a byli
proskoleni, jak se o né starat a co délat, kdyZ se naskytne néjaky problém. JelikoZ v hotelech
neniv soucasné dobé uméld inteligence vyuzivana ve velkém méfitku, nenajimali jsme nové

zaméstnance, specialné na praci s roboty.

Jak hosté vnimaji pouZivani umélé inteligence ve vasem hotelu? Zaznamenali jste nardst
spokojenosti nebo zajem klientd v dusledku této technologické inovace?

Naprostd vétsina hostl v hotelech OREA vnima roboty s umélou inteligenci pozitivné. Hosté
se s roboty foti, nataceji rlizna videa davaji vSe na své socidlni sité. Najdou se lidé, kterym

roboti vadi, vnimaji je negativné a vyrusuji je, ale téchto lidi je naprosté minimum.

Autorce prace se velmi libilo zminéni tohoto zhodnoceni: Naprostd vétsina to vnimd

pozitivné. Je to obrovské procento, jd bych rekl tak treba 95 ze 100 to vnima pozitivné.

Jaka opatfeni jste pfijali k zajisténi bezpecnosti a ochrany osobnich tdaja v souvislosti
s pouzivanim umélé inteligence ve vasem hotelu?

Z davodu, Ze hotely sité OREA nevyuZivaji zatim rozsahle umélou inteligenci, nemusela se
pfijimat zddna nova opatreni k zajisténi bezpecnosti a ochrany osobnich udajd. Roboti
nesbiraji Zadna data. Firma samoziejmé respektuje GDPR, ale nedélaji nic navic v ramci

uzivani umélé inteligence.

Jaky byl celkovy dopad implementace umélé inteligence na efektivitu provozu?
Zaznamenali jste sniZeni nakladli nebo zvySeni produktivity, a jak rychle se tyto zmény
projevily?

Zadny velky vliv zavedeni umélé inteligence na efektivitu provozu nemélo. Roboti, ktefi jsou

vyuzivani k luxovani na hotelu Pyramida usetfi tak ctyfi hodiny prace.

Autorka prace by velmi rada vyzdvihla komentar od vedeni hotelu: V rdmci robota na
horizontu jsme méli spocitdno, Ze to usetri zhruba pll ¢lovéka, pil uvazku na baru se

usetrilo.



11.

12.

v

Mate plany do budoucna, které zahrnuji rozsifeni vyuzivani umélé inteligence v dalSich
oblastech hotelového provozu?

Do budoucna planuje hotelova sit OREA zavedeni umélé inteligence ve vice hotelech.
V soucasné dobé se, ale potykaji s omezenimi jako jsou pohybové mozZnosti hotell. Planuji
také rozsiteni umélé inteligence do jinych oblasti hotelového provozu. V souéasné dobé
existuji projekty s umélou inteligenci. OREA chce do budoucna vyuzivat umélou inteligenci
v souvislosti se shérem dat. Chtéli by implementovat kamery v rdmci GDPR na pocitani
osob, kolik lidi prijde, kolik odejde, v kolik hodin jsou jakd mista nejvice obsazena atd. Dale
by chtéli mit vlastni aplikaci a planuji zavedeni robotd na Gklid zdchodU. V soucasné dobé

existuje digitalni oddéleni, kde se planuji projekty, které se budou aplikovat po celé OREA.

Vedeni hotelu uvedlo: Dneska si hrajeme s myslenkou mit robota na kdvu. Existuji roboti,

kteri udélaji cely proces od pfipravy kavy az po jeji podani zdkaznikovi.

Jak se stavite k myslence, Ze zavedeni umélé inteligence v hotelovém provozu muze mit
vliv na pocet zaméstnanci? Vidite tuto technologii jako nastroj ke zlepseni efektivity,
nebo mate obavy z nahrazeni lidské prace?

Autorka prace by rada vyzdvihla nazor vedeni hotelu: Jd si myslim, Ze v hospitality to viiv
mit nebude. Hospitality je o lidech, kdyZ chcete délat dobre hotel, tak m(j osobni ndzor je
ten, Ze ho déldte s lidma pro lidi. TakZe lidi v hospitality budou vZdycky potfeba, ten zdZitek

délaji lidi.

Hotelové produkty, které jsou bez lidi najdou svij trh jako jsou introverti, ale neni to
udrZitelné. Lidé preferuji hotely s lidskym dotykem. Stroje jsou tu aby pomahali lidem, a ne

je nahrazovali.

Vedeni hotelu uvedlo: Jd osobné si myslim, Ze stroji bude ¢im ddl vic, urcité nékteré pozice

to muZe nahradit, ale nemyslim si, Ze by to bylo néco vyrazného.

Na zakladé informaci ziskanych z rozhovoru, si autorka prace mysli, Ze OREA HOTELS vyuZivaji
umélou inteligenci velmi dobrym zplsobem ve svych hotelech. Vedeni ma velmi dobry pfistup
k umélé inteligence a celkové k inovacim a neboji se riskovat. Spoluprace s vedenim OREA HOTELS
byla velmi pfinosna, rychla a vstficna. BEhem rozhovoru nenastaly Zadné problémy s odpovidanim
na otazky. Autorka prace byla velmi vdéénd za ochotu spoluprace a bezproblémové ziskani

informaci.
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Hotelovd znacka OREA HOTELS ve svych hotelech v soucasné dobé pouzivd umélou inteligenci
prevainé formou robotl. Tato forma umélé inteligence je v soucasné dobé vyuzivana spise pro
vypomoc s repetitivnimi Ukoly a usnadriovani prace zaméstnanclim. Ve vysledku se poté
zaméstnanci mohou vice vénovat zakaznikim. OREA HOTELS je zndma pro zdjem o inovace. Z
tohoto divodu se autorka prace domniva, Ze umélou inteligenci a jeji vyuZiti v hotelnictvi bude
vedeni hotelu nadale zkoumat a postupné zapojovat prvky a rlizné druhy umélé inteligence do

chodu hoteld.

Dle nazoru autorky prace OREA HOTELS s umélou inteligenci uméji pracovat, vyuzivaji jeji potencidl
a snazi se inovovat vSemi moZnymi zpUsoby. Postupem casu pfibydou v hotelech znacky OREA

HOTELS nové formy umélé inteligence.
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4 Navrh implementace umélé inteligence do hotelu Clarion
Grandhotel Zlaty Lev dle hloubkového rozhovoru s vedenim

hotelu

V této kapitole se autorka prace zabyva popisem hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev a hotelové
znacky pod kterou hotel patfi. Dale je tato kapitola rozdélena na dvé ¢asti. V prvni ¢asti je hloubkovy
rozhovor s vedenim hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Vedeni hotelu, s kterym autorka
komunikovala bude v praci oznaceno anonymné, pouze jako vedeni hotelu. Dale se zde nachazi
dobry pfiklad z praxe v ramci vyuziti umélé inteligence v hotelu. V druhé c¢asti je navrh

implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev.
CPI Hotels

CPI Hotels je jednou z nejvétdich hotelovych skupin v Ceské republice. Spole¢nost zahdjila svij
provoz pod jménem Fortuna Hotels ve Strasnicich v roce 1996.V roce 2007 byl zménén nazev
spolecnosti na CPI Hotels. V roce 2014 poté vstupuje CPI Hotels na evropsky trh a stavd se jednou

z nejsilnéjsich hotelovych skupin jak v tuzemsku, tak v Evropé. (CPI Hotels, 2024)
Clarion Grandhotel Zlaty Lev

Hotel Clarion Grandhotel Zlaty Lev z hotelové skupiny CPl Hotels se nachazi v Liberci. Je umistén
v historické c¢asti mésta Liberec v sousedstvi libereckého zamku. Hotel projektoval a postavil
Liberecky rodak Anton Worf v letech 1904 aZ 1905. Na prlceli budovy se nachazi stylizovana Ivi
hlava a télo podle kterych nese hotel své jméno. Hotel oteviral samotny rakousko-uhersky cisaf
FrantiSek Josef I. k prilezitosti cesko-némecké vystavy v roce 1906. Na plvodni budovu navazuje
rozsirend ¢ast hotelu, ktera velice prijemné plvodni budovu doplniuje. Od roku 2007 je hotel

soucasti sité CPI Hotels. (Clarion Grandhotel Zlaty Lev, 2024)

Clarion Grandhotel Zlaty Lev ma misto pro kondni riznych konferenci a akci. Nabizi 4 konferencni
mistnosti a nejvétsi sal poskytuje moznost pro poradani spolecenskych akci, plesd, velkych

firemnich akci ¢i svateb. (Clarion Grandhotel Zlaty Lev, 2024)
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4.1 Hloubkovy rozhovor

Hloubkovy rozhovor s vedenim Clarion Grandhotel Zlaty Lev probéhl pisemnou formou. Vedeni
byly zasldany otdzky na téma umélé inteligence a autorce prace byly poté poskytovany postupné
odpovédi na jednotlivé otdzky. Hloubkovy rozhovor probéhl po dohodé s vedenim hotelu pisemnou
formou z dlivodu zacatku sezény a nasledné vytiZzenosti hotelu. Bylo casové méné narocné provést

hloubkovy rozhovor pisemnou formou.

1. Jaky je vas nazor na vyuzivani umélé inteligence v hotelovém provozu a zvazujete jeji
pripadné zavedeni v budoucnu?

Uméla inteligence muZe bezesporu v mnoha ohledech byt ve sluzbach napomocna.
Vyhodou je uréité moZznost komunikovat v jakémkoli jazyce, coz nékterym klientim znacné
usnadni Zivot. Jeji vyuZiti si umim predstavit na Useku recepce pro tzv concierge, kde je
tfeba hostim doporucit vylety, kulturni program, ovéfit spojeni, zafizeni taxi nebo
poskytnuti rdznych historickych, kulturnich dat...to co si ¢lovék ne zcela snadno najde na

internetu.

Nahrazovat umélou inteligenci ¢lovéka na recepci, rezervaci hotelli, konferencich apod
nevidim jako idedlni. | kdyZ véfim, Ze se to mliZze do budoucna stat, pravé vyuzivani umélé
inteligence a "Zivého Clovéka", bude rozliSovat hotely a stanovovat ceny. Hotely s Al mizou
byt cenové dostupnéjsi s trochu neosobnim pfistupem, ale mnohokrat hosté vic
nepotiebuji. Naopak personalni pfistup, servis, bude moznd ¢asem povaZovano za néco

luxusnéjsi.

Al pracuje s daty, které ziska z rliznych zdroji. Nékdo mluvi o personalizaci sluzeb, usité na
miru, co ktery host ma rad. Tam, ale trochu chybi Gvaha, kdo tyto nadstandardni sluzby
bude délat? V situaci, kdy se rfesi nedostatek zaméstnancl na pozicich jako jsou pravé
recepcni, CiSnici, kuchafi, mize Uméla inteligence toto nahradit v ¢asti komunikace s

hostem. Ale téZko namichd koktejl nebo uvafi polévku.

2. Pokud byste se rozhodli zavést umélou inteligenci v hotelu, kam byste ji nejvice uplatnili
a jaky by mél byt cil této implementace?

Pokud bychom o nécem takovém uvaZzovali, pak je to opravdu jako pomoc pti concierge

sluzbach, kdy rozsah znalosti zaméstnanc( urcité nikdy nebude dosahovat hloubce dat,

kterou muize mit Al.

48



Implementace celého systému, ale neni jednoducha a levna zaleZitost. Vzhledem k tomu,

Ze jsme fetézec, tato zména by se musela implementovat globalné.

V soucasné dobé na nékterych hotelech nabizime hostdm sluzbu self check in/out, nebo
obsluhu v restauraci pomoci servirovaciho robota. Zkusenosti a reakce jsou rlizné. Robot v
obsluze je zajimavé zpestfeni a pobaveni pro déti, ale host nakonec stejné vyhledava

pfimou komunikaci.

Jak dlouho trva proces registrace a odhlaseni ve vaSem hotelu? Jaka je troven
spokojenosti hostll s procesem check-in a check-out?

Toto je velmi rozdilné od 2 do 10 min, v zavislosti na tom, o jakého hosta se jedna. Zdali
hosté si pfevezmou kli¢ a nic dalSiho nepotfebuji, novym hostlim je tfeba poskytnout
spoustu informaci nebo i oni sami maji otazky. Stejné je to pfi odjezdu. Hosté maji moznost
pred prijezdem vyplnit vSechny registracni idaje, aby Check in urychlili. VyuZiva to malokdo.
Je pravdépodobné, ze soucasna mlada generace je digitdlnim technologiim vice naklonéna.
Vétsina hostl 50+ si s timto systémem neumi poradit nebo je email s Zadosti o samostatny

Check in obtéZuje. Asi to vSe bude otazkou ¢asu a vyvoje.

Myslite si, Ze by zaméstnanci méli pozitivni nazor na zavedeni umélé inteligence ve
vasem hotelu, pokud by se tak rozhodlo?

To bohuzel neumim posoudit. Asi by opét zadleZzelo na véku zaméstnance a v jaké oblasti by

se uplatiiovala. V pfipadé néceho, co poskytuje informace, by asi implementaci uvitali.

Jaky by podle vas mél byt nazor hostd na zavedeni umélé inteligence ve vasem hotelu a
jak by to mohlo ovlivnit jejich pobyt?

Tézko mUZeme hostlim vnucovat nazory. Hosté jsou rGzni a jedou s rGznym ocekavanim.
Pro nékoho by to byla zatéz, pro nékoho pomoc. Ja osobné, kdybych pfijela na hotel a zacaly
mi prichazel nabidky na adrenalinové sporty apod, protoZe si to Al z néjakych divodu
stahla, byla bych asi nastvana. MUj Zivot je moje osobni véc a nabidky Sité na miru
potfebam" by mé spise obtéZovaly. Clovék nechce délat stereotypni totés, ale zaZivat nové

Veci.

Mélo by zavedeni umélé inteligence vliv na vaSe zaméstnance, a pokud ano, jaky by ten
vliv mohl byt?

Myslim, Ze by jim to zpUsobilo starosti. Al stale jen pracuje s dostupnymi daty. Nékteré
informace nemusi byt nejaktualné;jsi a personal pak bude resit nesrovnalosti.
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7.

Jak byste porovnal naklady na udrzbu umélé inteligence s naklady na zaméstnance v
dlouhodobém horizontu?

Netusim, jaké jsou naklady na udrzbu Al, jestli se porouchd nebo budu muset stale

dopliiovat a zpfesnovat informace.

Zameéstnance, kromé vyplaceni mzdy, musite také i vzdélavat a pecovat o néj pomoci
raznych benefitl. KdyZz zaméstnanec rozzlobi hosta, vite to hned, kdyz Al, tak se to asi nikdy

nedozvite.

Jaky je vas celkovy pohled na to, zda je zavedeni umélé inteligence v hotelovém provozu
vyhodné a dobrym napadem pro budoucnost?

Nechci to jen odsuzovat, jak jsem psala vyse, urcité by se dala vyuzit v takovych oblastech,
kde jsou informace jasné dané — pravé napf. concierge - poskytovani informaci o méste,

sluzbach, kulturnich akcich.

Urcité mlzZe byt velkym pomocnikem pfi vytvareni popist prace, technologickych postupl
a jinych textl. Véfim, Ze v budoucnu budou Al hotely hodné vyuZivat. Mlada generace si s
komunikaci s né¢im nezivym poradi asi 1épe nez moje generace. A hlavné, ve sluzbach
posledni dobou zrovna nestoji fronty novych zaméstnancd, takze pak omezeni lidského
faktoru a nahrazeni Al, je feSenim, jak mit sluzby dostupné se snizenymi naklady. | kdyz, je
mozné, Ze se diky Al domluvi v zahranici i ti, ktefi nejsou zrovna jazykové vybaveni a Al jim
pomUZe mluvit ve své feci dopatrat se odpovédi. Pro ty, co budou stat o porozuméni, osobni

pfistup, si prosté za sluzby zaplati.

Hotelova znacka CPI umélou inteligenci jiz v néjakych hotelech vyuZiva napfiklad formou self check
inu, check outu nebo formou robot(. V hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev, ale v souc¢asné dobé

zadny druh umélé inteligence nevyuzivaji.

Prakticky priklad osobni zkuSenosti vedeni s umélou inteligenci

Vedeni hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev se podélilo s autorkou bakalarské prace o osobni

zkuSenost s umélou inteligenci v hotelu. Z dlivodu ochrany soukromi je zde vSe uvedeno anonymné.

Pri odjezdu jedna z ucastnic zdjezdu zapomnéla na hotelu svetr. Ve snaze pomoc, jsem volala na
recepci. ProtoZe moc nerozuméli, a na vizitce bylo ¢islo s moZnosti WhatsApp zprdvy, hned jsem

napsala dotaz, zda by se po svetru mohli podivat. Vzdpéti prisla odpovéd: Co jste ztratila? V tu chvili



mi bylo jasné, s kym si dopisuji. Popsala jsem problém a ¢ekala, co prijde ddl. Odpovéd byla: poslete
vasi domovskou adresu, pokud to najdeme, posleme vam domu. To jsem ale nechtéla, protoZe co

kdyby bylo postovné vétsi nez cena svetru? (vedeni hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev)

Po pdr minutdch jsem poslala jesté jednu zprdv. Nasli jste ten svetr? se tento dotaz nespojil s
predchozim a kolecko jsme si zopakovali! Co jste ztratili?" Jen posledni odpovéd’ byla — zadejte vas
e-mail, ozveme se. UZ je to 14 dnd, co jsem doma a reakce neprisla Zadnd. (vedeni Hotelu Clarion

Grandhotel Zlaty Lev)

Z tohoto pfikladu lze vidét, Ze ne vzdy je uméla inteligence schopna pomoci a bylo by lepsi domluvit
se s lidskym zaméstnancem. V soucasné dobé bohuZel neni uméla inteligence jesté na takové
urovni, aby mohla pomoci s kazdym dotazem. V budoucnosti, az se uméla inteligenci vice zdokonali,

bude mozné pomoci v tomto pripadé i se ztracenym svetrem.

4.2 Navrh implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel

Zlaty Lev

V této kapitole se autorka prace se zabyva ndvrhem implementace umélé inteligence do vybraného

hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Hotel byl vybran z dlivodu ochoty spoluprace a prestize hotelu.

Téma umélé inteligence neni levnou zaleZitosti a z tohoto divodu také zavadéni a celkové zkoumani
moznosti uplatnéni umélé inteligence v hotelech se objevuje spiSe ve velkych hotelovych fetézcich,

které maji financni prostfedky na jeji zavedeni a snazi se implementovat rizné inovace.

V soucasné dobé Hotel Clarion Grandhotel Zlaty Lev umélou inteligenci nevyuZiva v hotelovém
provozu. Dle informaci ziskanych z hloubkového rozhovoru s vedenim hotelu Clarion Grandhotel
Zlaty Lev, hotelova znacka CPI, ktera hotel vlastni v jinych hotelech, které pod ni spadaji, umélou

inteligenci vyuziva.

Pro implementaci umélé inteligence se nabizi velké mnoZstvi hotelovych oblasti. Uméla inteligence
se mlzZe implementovat do Uklidové ¢asti hotelu, kuchyné, pomoci ¢isnikiim s roznosem jidla,

michani drink(, na recepci a na pokojich ¢i jiz zmifiovanému rychlému odbaveni hostl pfi prichodu

a odchodu z hotelu.
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Na zakladé informaci poskytnutych od vedeni hotelu si autorka prace mysli, Ze do hotelu Clarion
Grandhotel Zlaty Lev v Liberci by nejvice vyhovovala implementace umélé inteligence formou

concierge.

Pfi zvaZovani ndvrhu implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev
zminila autorka prace vSechny druhy umélé inteligence v praci popsané. Druhy umélé inteligence,
které byly v praci zminéné zahrnuji chatboty, concierge s Al, robotiku, chytré hotelové pokoje a

inteligentni rezervacni systémy.

Prvnim druhem Al je robotika, ktera by byla velmi vhodnym kandiddtem na zavedeni tohoto typu
umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Znacka CPI jiz v nékterém ze svych hotell
robota s umélou inteligenci vyuziva a je s nim spokojena. Zavedeni robotiky ma ale své podminky a
rGzné nevyhody. Pokud by se jednalo o roboty, ktefi se musi sami dostat z jednoho mista na druhé
bylo by potfeba zmapovat cely hotel, zjistit, zda jsou zde vytahy, také pokud je mozné, aby vytahy
s roboty komunikovaly. Zavedeni robotiky je v tomto ohledu velmi komplikované. Nemluvé o
cenové ndrocnosti pofizeni robota do hotelu. Jak vyplyva z rozhovoru s vedenim OREA HOTELS,
roboti také nejsou nijak zvlast finanéné vynosné. Uméla inteligence usnadni praci zaméstnancim a
neprinese vyrazné uspory finan¢nich prostfedkd. Z tohoto divodu si autorka prace mysli, Ze

robotika neni vhodna pro navrh implementace do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev.

Dalsi moznosti je zavedeni chytrych hotelovych pokojd, coz by vsak bylo velmi financné narocné.
Tento krok by zahrnoval implementaci systému, ktery by umoZnoval ovladat veskeré prvky v pokoji
- osvétleni, topeni, klimatizaci, Zaluzie, média - pomoci telefonu nebo jiného zafizeni. Také by
vyZzadoval zavedeni rozpoznavani obliceje pro zamky u kazdého pokoje, coZ by bylo zna¢né finanéné
narocné. Pokud by se v hotelu mély zavést chytré pokoje, vSechny tyto Upravy by bylo nutné provést
na kazdém pokoji. S ohledem na velikost hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev by tato realizace byla
velmi obtiznd a finan¢né narocna. Z tohoto divodu autorka prace nedoporucuje zavedeni chytrych

hotelovych pokoju.

Dalsi moZnosti jsou inteligentni rezervacni systémy. Zavedeni téchto inteligentnich rezervacnich
systému by bylo dlouhodobé velmi vyhodné. Pomoci téchto systémU by mohlo dojit k optimalizaci
cen a tvorbé ceny s ohledem na osobni Udaje hostl. Dale by bylo mozné na zakladé nasbiranych
dat ziskanych od zédkaznik(, sestavit rizné algoritmy cenové strategie. Cena pokoje by se tedy mohla

odvijet od sezénnosti, poptavky a hotel by mohl dosahnout maximalni ziskovosti a obsazenosti.
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Zavedeni téchto inteligencnich rezervacnich systémd, by ale bylo omezeno GDPR, bylo by tedy
nutné vzdy s hostem podepsat smlouvu o moznosti pouziti téchto dat. Nebo by tyto sluzby museli
byt omezeny tak aby splfiovaly podminky GDPR. Autorka prace si mysli, Ze zavedeni tohoto druhu

umélé inteligenci by tedy bylo dlouhodobé velmi vyhodné, ale zavedeni by bylo opravdu sloZité.

Moznym kandidatem na zavedeni umélé inteligence by byli chatboti. Jsou velmi rozsifeni jak v
zahranici, tak v tuzemsku. Sluzby chatbotl jsou velmi uzite¢né v poskytovani informaci a pomahani
zaméstnancim napfiklad v odpovidani na recenze. Chatboti mohou komunikovat se zakazniky
napfiklad formou mobilni aplikace a poskytovat jim rizné informace a pomahat napfiklad s check-
in a raznymi sluzbami ke kterym neni potieba clovék. Autorka bakalarské prace pro navrh
implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev vybrala takové spojeni

mezi chatbotem a Al concierge.

Autorka prace navrhuje implementaci aplikace, kterda by kombinovala sluzby chatbota a Al
concierge. Tento typ umélé inteligence byl vybran autorkou z divodu vyjadireného zajmu vedeni
hotelu o zavedeni Al concierge a zaroven z divodu analyzy vyhod a nevyhod rtznych typl umélé

inteligence.

Autorka bakalarské prace navrhuje zavedeni sluzeb concierge formou aplikace na telefonu.
V podstaté by se jednalo o concierge v telefonu, ktery by dokazal poradit s tim, kam jit na vecefi,
jaké vylety podniknout nebo dokonce zarezervovat wellness a ubytovat se na hotelu. Vybér
concierge s Al je vhodnym ndpadem nejen z dlivodu mozZnosti poskytnuti jeho sluzeb ve vice
jazycich. Al concierge by mél schopnost komunikovat v Sirokém spektru jazykd, coz by bylo velmi
uZitecné, protoze do hotelu Clarion Grandhotel Zlaty Lev pfijizdi mnoho cizincll. Hosté by se mohli
concierge zeptat na jakékoliv otdzky, které maji ohledné svého pobytu ve svém rodném jazyce.
Vzhledem k neustale dostupnosti concierge by bylo moZné zeptat se v podstaté na cokoliv

v jakoukoliv denni dobu a zvysit tak spokojenost zakaznika.

Concierge by fungoval formou mobilni aplikace, kterou by si host stahl a poté by mohl s concierge
mluvit ¢i si s nim psat. Concierge touto formou by mohl pomahat hostim s poZadavky pred
pobytem, béhem pobytu i dokonce po ném. S aplikaci je mozné digitalné se odbavit, zeptat se na

razné otazky ohledné pobytu, a dokonce zanechat recenzi na spokojenost s ubytovanim.

Tato forma umélé inteligence by samozifejmé nebyla levnou zéleZitosti a musela by se provést

kalkulace ceny, ale to vSe by se vyfeSilo s poskytovatelem sluzby. Autorka prace si mysli Ze tato
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forma umélé inteligence by byla pro hotel Clarion Grandhotel Zlaty Lev nejvhodné&jsim feSenim a
navrhuje tak implementaci concierge s umélou inteligenci. Jiné druhy umélé inteligence by byli vice

finan¢né ndrocné a jejich zavedeni by trvalo delsi dobu.

K zavedeni umélé inteligence by bylo potfeba najit firmu, kterd by umélou inteligenci do hotelu
zavedla. Tyto sluzby poskytuji napriklad spole¢nosti quicktext, IBM a dalsi. JelikoZ by se jednalo o

aplikaci s Al, nemuseli by se resit Zadné fyzické aspekty jako rozméry chodeb a dalsi.

Personal by mél byt zaskolen tak, aby dokazal aplikaci s Al ovladat a poskytnout radu. Pokud by se
host zeptal, Al by mélo byt schopno adekvatné reagovat a poskytnout pomoc pfi pripadné
nefunkcénosti aplikace s umélou inteligenci nebo pfi vyskytu chyb. Aplikace s Al by méla byt ve
zku$ebni dobé, aby se napravily chyby a nedodélky. Casem by se méla udélat aktualizace a reagovat

na komentare ohledné aplikace s Al aby se mohla aktualizovat.

Na zdkladé dostupnych informaci ziskanych z hloubkového rozhovoru s vedenim hotelu Clarion
Grandhotel Zlaty Lev je zfejmé, Ze aplikace concierge s umélou inteligenci by byla nejlepsim fesenim

pro navrhovanou implementaci.
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5 Zhodnoceni uzivani umélé inteligence v hotelnictvi

Uméla inteligence se vyuziva ve velkém mnozZstvi odvétvi. V hotelnictvi pouzivani umélé inteligence
je zminovano teprve kratkou dobu. Celkové téma Al se tesi spiSe v zemich vice technologicky

vyspélych, jako jsou asijské zemé a Spojené Staty Americké.

Autorka v praci popsala hotelové fetézce vyuZivajici umélou inteligenci v hotelech. Tyto hotely byly
v praci zminény z dlvodu jejich zviditelnéni v médiich spojenych s umélou inteligenci. Témito
hotelovymi fetézci jsou Marriott International a Hilton Worldwide. Oba tyto hotelové fetézce jsou
z USA a vyuZivaji ve svych hotelech umélou inteligenci. V kazdém hotelovém fetézci lze vidét lehce

rozdilné uplatnéni umélé inteligence.

VyuZivani umélé inteligence v hotelnictvi je v sou¢asné dobé vice rozsifené v zahrani¢i oproti Ceské
republice. Neexistuje Zadny celosvétovy registr hotel(l, které umélou inteligenci vyuZivaji. Z toho
divodu bylo velmi obtizné pro autorku prace nalézt, jaké hotely umélou inteligenci vlastni. Autorka
prace napsala rdznym zahrani¢nim hotelovym znackam, ale bohuzZel odpovédi se nedockala ani od
jedné z nich. Z tohoto dlvodu bylo hledani hotell vyuZivajicich umélou inteligenci zcela zavislé na
novinovych ¢lancich, riznych reportazich a odkazech na socialnich médiich. Nakonec autorka prace
zjistila z rGznych reportazi, ze hotelové znacky Marriott International a Hilton Worldwide jsou

nejvice zminované v souvislosti s umélou inteligenci.

Uméla inteligence v hotelnictvi je v Ceské republice oproti zahrani¢i stdle pomérné rannd véc.
Zjistovani, jaké hotely umélou inteligenci vyuZivaji bylo v celku tézkym dkolem. Neexistuje Zadna
databaze, Zadné rozdéleni v rezervacnim systému booking.cz, kde by se dalo najit, zda hotely
umélou inteligenci vyuZivaji. Bohuzel ani hotely, kde uméla inteligence je zavedena, na svych

strankach nepropaguji jeji vyuzivani a je pomérné tézké zjistit, zda umélou inteligenci vlastni.

Autorka prace se rozhodla napsat 21 hotelovym Fetézcim z Ceské republiky i ze zahrani¢i a timto
zplUsobem zjistovala, zda umélou inteligenci vyuZivaji. Po provedeni prizkumu a zjistovani, jaké
hotely v Ceské republice vyuZivaji umélou inteligenci, autorka prace dospéla k zavéru, 7e tato oblast
neni zde velmi probadana a existuje pouze malé mnozstvi hotell, které jiz umélou inteligenci
vyuzivaji. Velka vétsina dotazovanych hotell v této dobé nevyuzivd umélou inteligenci a neplanuje
jeji vyuziti. Avsak nékteré z nich maji projekty pfipravené, kde zavedeni umélé inteligence planuji a

aktivné premysleji o jejim brzkém zavedeni.
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Autorka prace méla ztizené ziskdvani spoluprace s hotelovymi fetézci. Pfi pokusech o kontakt
hotelovych znacek vyuzivajici umélou inteligenci byla ochota spoluprdci ¢i pouze odpovédi na
emaily minimdlni. Jediné hotelové retézce, které na dotazovani reagovali a kontaktovali autorku
prace zpét, jsou hotelové znacky OREA HOTELS, Pytloun Hotels a Clarion Grandhotel Zlaty Lev. Tyto

hotely byly ochotné spolupracovat a poskytnout vSechny mozné informace které mohly.

Hotelovy retézec OREA HOTELS, ktery jiz umélou inteligenci ma zavedenou, byl jednim z mala, ktery
odpovédél a byl ochotny s autorkou spolupracovat. Vzhledem k nizké ochoté spoluprace hotelovych
fetézcl bylo narocné ziskavat informace. Autorka prace vyuZila vSechny dostupné informace a do

prace je zaclenila.

Dle autorky prace je vyuziti umélé inteligence v hotelnictvi velmi dobrym napadem, ale bude trvat
delsi dobu, nez se technologie dostane na takovou Uroven, aby mohla lidem vice pomdhat a
ulehCovat jim zZivot. V soucasné dobé po zhodnoceni vSech informaci si autorka prace mysli, ze
uméld inteligence v hotelech neni velkym pomocnikem a urcité neni schopna nahradit lidskou praci
v hotelech. V soucasné dobé se nachdazi uméla inteligence v hotelech ve fazi prvopocatku. Pro
zavedeni bude potieba velké mnoZstvi financi, védeckych objevl a propagace, aby byl mozny jeji
vyvoj. Autorka se domniva, Ze v hotelnictvi bude vidy potfeba lidsky kontakt a uméld inteligence
zde bude pouze pro ulehceni prace a umozinéni lepSiho a peclivéjsSiho servisu pro hosty.
V budoucnosti s vylepSenim dosavadnich technologii bude uméla inteligence v hotelech velkym

pfinosem, ale v soucasné dobé je to spiSe poutava podivana pro hosty.

Dle dat a informaci ziskanych prizkumem tématu umélé inteligence v hotelnictvi a informaci
ziskanych z rozhovori s hotely, i pfes negativni aspekty, dosla autorka prace k zavéru, Zze uméla

inteligence v hotelech ma své vyufiti a je velmi vhodnym pomocnikem.

Ekonomické zhodnoceni umélé inteligence v hotelnictvi

Z ekonomického hlediska miZe investice do umélé inteligence pfivést navratnost, pokud je dobre
naimplementovana. Uméla inteligence je vhodnou investici pro usnadnéni prace zaméstnancl a
zvySeni moznosti zaméstnancl vice se vénovat hostlim. Navratnost se poté muZe objevit ve spojeni

se zvySenim prestize hotelu a celkové oblibenosti.

Zavedeni umélé inteligence muiZe ovlivnit propagaci. Jeji nasazeni mlzZe poskytnout propagaci

prakticky zadarmo. KdyZz hotelova skupina OREA poprvé zavadéla umélou inteligenci do svého

56



hotelu, ziskala obrovskou a bezplatnou publicitu. Byli o nich natocené reportaze, psali se rlzné
¢lanky a lidé se s roboty fotili. Tento trend trvd dodnes. S timto se poji i konkurenceschopnost
hotelové znacky. Lidé maji radi inovace a nové véci a radi navstévuji zajimavosti, tudiz zavedeni

umélé inteligence v hotelu miZe mit velky vliv pravé na konkurenceschopnost hotelu.

V soucasné dobé zavedeni umélé inteligence neni o zvysSeni zisku, ale spiSe o moznosti inovace.
Uméla inteligence je teprve ve fazi vyvoje, a tudiz neni na vyspélé urovni, jaké by mohla byt.
V budoucnosti bude urcité jeji vyuziti vice vydélecné. Je tedy dobrym napadem sezndmit se

s umélou inteligenci nyni, kdyZ se nachazi teprve ve fazi vyvoje a pozdéji z jejiho zavedeni profitovat.

Uméla inteligence poskytuje prostor pro inovace. Hotelova znacka OREA HOTELS bere umélou
inteligenci jako novou inovaci a podle jejich vedeni, kazda inovace hotel nékam posune. Uméla
inteligence v hotelnictvi ma velkou budoucnost. V dnesni dobé sice existuji uz hotely, které by byly
plné automatizované, ale tyto hotely se potykaji s velkym mnoZstvim problému. Uméla inteligence
neni schopna nahradit lidskou empatii. Postrada schopnost porozuméni slovnim obratim a
pfirovnanim, a z tohoto ddvodu mohou vznikat nepfiznivé situace. Bude trvat jesté par let, neZ
bude dovedena k dokonalosti, ale vzhledem k zrychlujicimu tempu lidského technologického
postupu se mozna dokonalé inteligence dockdame velmi brzo. Velké mnoZstvi hotelll se v dnesni

dobé snazi planovat zavedeni umélé inteligence.

V soucasné dobé se uméla inteligence v hotelnictvi teprve zacind rozvijet, a proto nema vyrazny vliv
na zlepseni bezpecnosti. AvSsak ma potencidl poskytnout zlepseni v této oblasti v budoucnosti. V
dobé, kdy existuje mnoho podvod(, existuje vysoké riziko i narusSeni funkcionality umélé

inteligence. Proto by méla byt tato technologie peclivé chranéna.

Zavedeni umélé inteligence v hotelnictvi ma vliv na velké mnozstvi faktor(. Diky jejimu zavedeni je
moznost zlepSeni efektivity a produktivity. Naptiklad spole¢nost OREA v hotelech vyuZiva roboty na
luxovani. Zavedeni uklizecich robotd mize mit maly vliv na mnoZstvi zaméstnancid v tomto sektoru.
Tito roboti usetfi Cas a praci uklizecimu personalu, ktery se pak mlzZe vénovat jinym ¢innostem,

napfiklad utirdni prachu nebo vytirani podlahy.

NiZe je vypocitan priklad pro vhodnéjsi predstavu Uspory ¢asu pfi implementaci jednoho self check-
in kiosku. Jedna se o vypocet ¢asové Uspory pii odbaveni jednoho hosta v pfipadé poZzadovaného
snizeni ¢asové naroc¢nosti odbaveni o 20%. V tabulce niZe je zobrazen prehled dllezitych informaci

pro vypocet: odhadovany pocet odbavenych denné pred implementaci Al a po implementaci Al,
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pramérny c¢as odbaveni jednoho hosta pred implementaci Al a po implementaci Al a procentudlni

shizeni ¢asové naroc¢nosti odbaveni.

Priklad pro vypocet tspory casu a nakladu

Tabulka 2: Pfehled informaci k teoretickému prikladu

PRED IMPLEMENTACI Al DO HOTELU PO IMPLEMENTACI Al DO HOTELU
Odhadovany celkovy pocet odbaveni denné: 34 lidi Odhadovany celkovy pocet odbaveni denné: 34 lidi
Primérny Cas odbaveni jednoho hosta: 10 minut Primérny ¢as odbaveni jednoho hosta: 8 minuty
Procentudlni snizeni ¢asové naroc¢nosti odbaveni: 20%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Uspora €asu = pramérny &as pred zavedenim Al x pocet snizeni €asové naro¢nosti

Pramérny ¢as usporeny na kazdou transakci = 10 minut x 20% = 2 minuty

Prdmeérny ¢as uspofeny denné = (10 minut — 8 minuty) x 34 odbaveni/den = 68 minut/den=1h 8

minut

Tento priklad nazorné ukazuje, kolik by hotel usetfil denné pfi zavedeni jednoho self check-in
kiosku. Tato uspora €ini 1 h a 8 minut. Uvedena Uspora by se mnohonasobné objevila v delSim
casovém obdobi. Zaméstnanec by mohl v uspofeném case vykonavat jiné prace, naptiklad vénovat
se pripravam budoucich check-in nebo check-out, vypracovat administrativni praci, kontrolovat

spokojenost zakaznika ¢i podilet se na organizaci konferencnich mistnosti.
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Zaveér

Bakalarska prace rozebirala umélou inteligenci, kterd se v poslednich letech zacind vyuZivat v

cestovnim ruchu a hotelnictvi ¢im dal tim vice.

Teoreticka ¢ast prace byla rozdélena na dvé kapitoly. V prvni kapitole byl popsan pojem cestovni
ruch a hotelnictvi. V druhé kapitole byla pfedstavena uméla inteligence. Byly zde zkoumany druhy

umélé inteligence, vliv pandemie Covid 19 na rozvoj Al a vyhody a nevyhody Al.

Prakticka ¢ast prace byla rozdélena na tti kapitoly. Prvni kapitola se zabyvala popisem hotelovych
znacek vyuzivajici umélou inteligenci vtuzemsku a v zahranici. Byl zde proveden hloubkovy
rozhovor s hotelovou znackou OREA HOTELS, kterd umélou inteligenci vyuziva. Druha kapitola se
zabyvala popisem hotelu a ndvrhem implementace umélé inteligence do hotelu Clarion Grandhotel
Zlaty Lev. Byl zde proveden druhy hloubkovy rozhovor s vedenim hotelu a vepsan prakticky ptiklad
vyuziti umélé inteligence v hotelu. Autorka prace navrhla implementaci umélé inteligence do hotelu
Clarion Grandhotel Zlaty Lev formou aplikace s Al concierge sluzbami. Treti kapitola se zabyvala
zhodnocenim vyuziti umélé inteligence v hotelnictvi a v praci byl uveden vzorec pro lepsi

predstaveni vypocet Uspory casu.

Z psani prace ma autorka smiSené pocity. Téma uméla inteligence v hotelnictvi je velmi zajimavé a
aktualni. Z tohoto dlvodu v soucasné dobé neexistuje velké mnozZstvi informaci. Autorka prace
z tohoto dlvodu Cerpala prevazné z online zdrojl nachazejicich se na internetu. Velké mnoZstvi
¢lankd, védeckych praci a webovych stranek jsou v cizich jazycich, napfiklad v hindstiné, némeckém
jazyce, japonském jazyce a anglickém jazyce. Informace dostupné v ceském jazyce jsou zamérené
na umeélou inteligenci vyuZivanou v cestovnim ruchu. Téma uméla inteligence v hotelnictvi je
teprve na zacatku svého rozmachu a z tohoto diivodu se autorka prace domniva, Ze za par let bude
dostupnych vice informaci. Neochota spoluprace ze strany hotelovych retézcG autorku prace
prekvapila a doufd, Ze do budoucna bude vice hotelovych fetézcll ochotnych se studenty

spolupracovat jako spoluprace s hotelovym fetézcem OREA HOTELS.

Autorka prace se domniva, Ze uméla inteligence v hotelnictvi je jednou z inovaci, kterd zméni pohled
na hotelnictvi. Zaroven se domniva, Ze s postupem c¢asu bude uméla inteligence vice zarfazovana do
Zivota lidi a bude se vice vyuZivat nejen v hotelnictvi. Budoucnost poskytuje velké mnozstvi
moznosti, jak uméla inteligence ovlivni hotelnictvi a pobyty hostl po celém svété. Autorka prace

povaZuje vyuZiti umélé inteligence v hotelnictvi za velmi zajimavé. Osobné by rada navstivila hotel
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Clarion Grandhotel Zlaty Lev, pro ktery v této praci navrhla implementaci aplikace s Al, pokud by se

hotel rozhodl navrh implementace aplikace s Al realizovat.
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