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Uvod

Podnikové prostiedi zaznamenalo v poslednich letech vyrazné zmény. Doby kancelarskych
psacich stroju, kopirovacich a pripisovych papir, faxti se pomalu ztraceji v minulosti.
Fenoménem soucasnosti se stala elektronickd komunikace a jeji nastroje. Prakticky zadna
firma si jiz neumi piedstavit, ze by pii praci nevyuzivala pocitace, notebooky, internet, e-mail,
groupwarové platformy, instant messaging. Firmy stale vice vyuZzivaji audio- a video-
konference, teleprezentace a dal§i formy komunikace. E-komunikace zahrnuje také vyménu
dat ve vztahu ke statnim institucim, vetejné sprave, fakturace, zasilani dokumentd e-mailem.
Elektronickd komunikace by se rozvijela v Ceské republice mnohem rychleji, ale vyraznou
ptekazkou pro zkvalitnéni hardwaru a softwaru jsou penize vycleniované na tyto investice.

Internet a elektronizace se dotkly vSech firemnich strategii, pfedev§im strategie
marketingu, protoze v tomto oboru se dd nabizet zbozi a sluzby pravé za pomoci internetu a
modernich komunikacnich prostfedki. Elektrické komunikacni nastroje se staly nedilnou
Soucasti prace manazera. Bez jejich existence si uz ani neumime naSe pracovni aktivity
predstavit.

Vyznamnou ulohu hraji také nové budované socidlni sité ve firmach. Management firem si
uveédomuje, Ze tyto sité€ jsou a stale vice budou pfedpokladem k tomu, aby si firma udrzela své
obchodni aktivity, svou konkurenceschopnost. To vSe vyZaduje, aby pfedev§im marketingovi
manazefi méli dostatek aktudlnich a pfedev§im pravdivych informaci, aby dokazali rychle

reagovat na sebemensi zmény na trhu v oblasti, ve které firma podnika.

Pro€ jsem si vybral tento ndmét na svou praci.

Za prvé ptedevsim proto, Ze se jednd o velmi aktualni téma. Za druhé proto, ze nebude dlouho
trvat a ja budu mit moznost ptimo v praci si vyzkousSet, jak se mi bude dafit nebo nebude dafit
pracovat v co nejSirSim meéfitku s riznymi elektronickymi ndstroji. Za tfeti proto, Ze mé

zajimaly nazory manazeru na tuto problematiku.

Cil prace.
Cilem prace bude na zakladé¢ ziskanych teoretickych poznatkli analyzovat aktualni problémy
kvality soucasné elektronické komunikace a komunikaénich nastrojii, které manazefi

vyuzivaji ve své praci. Tyto teoretické poznatky prenést do aplikacni Casti prace, kde na



zéklad¢ diskusnich vystoupeni a zavért samotnych respondentli, ucastnikti diskuse porovnat

zavery teoretické ¢asti s ¢asti aplikacni.

Zaméfeni prace.

Préaci zamétim v iivodu na struc¢né osvétleni komunikace v ¢innosti podnikatelskych subjektii,
protoze komunikaci povazuji za zéklad uspéSného podnikani. Za druhé se soustfedim na
objasnéni ulohy elektronickych ndastroji komunikace ve vztahu k pracovnim aktivitdm

manazeri. Za tfeti vypracuji vyzkum, ktery potvrdi nebo vyvrati hypotézy, které stanovim.

Metodologie.

Vzhledem k tomu, ze se jedna o aktualni téma, soustfedil jsem se v prvni fad¢ na vybér
literatury, doplnéné o internetové zdroje. Po zajisténi odborné literatury nasledovalo mé
studium vybranych kapitol, které se zpracovdvané problematiky dotykaly. Vybér
sekundarnich zdroji je pomérné dostacujici, proto jsem nepovazoval za nutné¢ vyhledavat
doptedu pro doplnéni jesté primarni zdroje. Na druhou stranu je mozné, Ze i tyto zdroje, podle
obsahu prace, budu muset vyhledat. Zasadni otdzkou pro mne je, zda se mi podaii sehnat
dostatek respondentil, ochotnych podilet se na hloubkovych rozhovorech pro mij vyzkum.
Protoze vim, Ze to nebude jednoduché, ponechdvam si znacnou ¢asovou rezervu pro jejich

zajisténi. V zaveéru prace provedu celkové vyhodnoceni.

1. Obecny uvod do teorie komunikace

1.1 Uloha komunikace v sou¢asnosti

Pojem ,.komunikace® je tak Casto pouZivan, Ze se ani nezamySlime nad tim, jaky je pivod
slova, co plivodné znamenalo, jak se vyvijelo apod. Je to pojem, ktery ma Siroké pouziti.
Podle Janouska je komunikace ,, sdélovanim vyznami v socidlnim chovani a v socidlnich
vztazich lidi“. Kfivohlavy popisuje akt komunikace podobné&, nebot’ hovoti o sdélovani, ale
navic zdaraziuje sdileni. Nekone¢ny definuje komunikaci rovnéz jako sdélovani urcitych
vyznamu v procesu piimého nebo neptimého socialniho kontaktu. Definice je témét shodna

s definici Janouska.!

! MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 2003. 361 s. ISBN 80-
247-0650-4, s. 19.



Mikulastik uvadi charakteristiky komunikace ve ¢tyfech zakladnich bodech:

= Komunikace je nezbytnd k efektivnimu sebevyjadiovani.
= Komunikace je pienosem a vyménou informaci v mluvené, psané, obrazové nebo
¢innostni formé, ktera se realizuje mezi lidmi, cozZ se projevuje n¢jakym ucinkem.

. . Y ’ o s q: . ver vv . o 2
= Komunikace je vyménou vyznami mezi lidmi pouZzitim bézného systému symbola.

Stale postupujici proces globalizace méni lidem svét pfed ocima. Nové technologie, stale
rostouci konkurence, odstranovani nejriznéjSich prekdzek na trhu prace, obchodu a sluzeb
nuti manazery a majitele firem rychle reagovat na tyto zmény. Kdo nechce ztratit svou pozici
na trhu, musi se rychle pfizpusobit zménou marketingovych koncepci a strategii, musi rychle
provést reorganizaci vSech procestt ve firmé, v neposledni fadé ptehodnotit svou financni
situaci a peclivé zvazit, jaké finanéni zdroje ma a v budoucnu bude mit k dispozici.

Za této situace se vyrazné méni a nasledné¢ rozpadaji roky zab&hnuté a osvédcené
informaéni procesy. Neustalé rychlé zmény politické situace, které se promitaji do
ekonomické situace jednotlivych zemi, pisobi zna¢ny tlak na ekonomické hospodateni firem.
Tento fakt u mnoha firem byl pfi¢inou jejich ekonomického padu. Jiné firmy se s nim
dokéazaly vyrovnat jen diky dobie a efektivné vedené komunikaci. Svoboda konstatuje, ze
»firemni identita se vypotradava se sloZitymi otazkami, jak zachovavat ty ¢i ony produkty, jak
dale setrvavat na tradici, kdyZ je tlak tak silny. Corporate communications jsou tvofivym
nastrojem, jak zvladnout proces zmén a rovnéZ vyhlidky do budoucnosti. Za uvedené situace
se méni zasadné uloha firemni komunikace, ktera ptebird stale intenzivnéjSi ulohu
produktivniho kapitalu«?

Povazuji za nutné se v souvislosti s ilohou komunikace, ptedevs§im elektronické, na kterou
je prace zaméfena, zminit o jednom dilezitém faktoru, kterym je legislativa. Klicovym
ukolem kontaktu mezi lidmi na pracoviStich je pfedevSim komunikace. Ovliviiuje nas
V chovani, jednani, motivuje k lepSim pracovnim vysledkim. Komunikace je povazovéana
zapomérné¢ slozity proces, protoze se odehrdvd na r0znych urovnich, pfi riznych
prilezitostech a s lidmi, ktefi maji riznou kvalitu komunikaénich schopnosti. Komunikace

muze byt uspesnd, obé komunikujici strany se shodnou na spolecném zavéru. Miize byt také

? Tamtéz, s. 19.
¥ SVOBODA, V. Public relations — moderné a ii¢inné. 2. aktualizované a doplnéné vyd. Praha: Grada
Publishing, 2009. 240 s. ISBN 978-80-247-2866-7, s. 55.

7



neuspesna, skonci trvanim na rozdilnych nézorech, konsenzus neni z riznych divodi mozny.
Komunikaéni bariéry jsou velké, nedovoluji komunikaci ukoncit shodnym stanoviskem.
Forsyth uvadi, Ze v této souvislosti je zapotiebi premysleni a peclivosti. Charakterizuje pét

zékladnich bodt, kter¢ je, dle jeho ndzoru, tieba dodrzovat:

= Vybér komunikaénich metod (napf. interni sdéleni, schiize, e-mail).
= Srozumitelnost vzkazl (napt. dostatecné podklady).

= Vytvaieni piilezitosti pro zpétnou vazbu (nebo nikoli).

= Nacasovani (napft. pred Sifenim poplasnych zprav).

= Kdo je's kym ve styku (a kdo neni).*

1.2 Komunikace v kontextu legislativy
V roce 1988 Evropskd unie zacala radikalné meénit pfistup k telekomunikacim. Postupné
dochazelo k liberalizaci telekomunika¢niho trhu. To umoznilo svobodnou soutéz mezi
subjekty, které telekomunikaéni sluzby nabizely. V roce 2002 se uskutecnila zasadni zména
evropského telekomunika¢niho trhu. VSechny clenské stity Evropské wunie vcetné
pfistupujicich musely pfijmout novy zakon o elektronickych komunikacich. Ceska republika
Vv té dobé jesté nebyla ¢lenem Evropské unie (Clenem se stala 1. kvétna 2004) a nevytvofila si
podminky pro to, aby tento zdkon vc€as implementovala do Ceské legislativy. Piesto se tento
legislativni rAmec stal pro Ceskou republiku zdvaznym az po vstupu do EU. Prvni komplexni
¢eska informacni politika byla vyhlaSena v roce 2004.° Zakon o elektronickych komunikacich
byl pijat aZ v roce 2005.°

Regulacni ramec se sklada z n€kolika zasadnich predpisti. Uvadim pouze ty, které se tykaji

elektronickych komunikaci:

=  Smeérnice ¢. 2002/21/EC EP a Rady o spole¢ném regula¢nim ramci pro sit€¢ a sluzby
elektronickych komunikaci (rimcova smérnice).’

=  Smérnice ¢. 2002/19/EC EP a Rady o pfistupu k sitim elektronickych komunikaci a
piidruzenym zafizenim a o jejich propojeni (pfistupova smeérnice).

=  Smeérnice ¢. 2002/20/EC EP a Rady o oprdvnéni pro sit¢ a sluzby elektronickych

komunikaci (autoriza¢ni smérnice).

* FORSYTH, P. Jak motivovat sviij tym. Praha: Grada Publishing, 2009. 112 s. ISBN 978-80-247-2128-6, s. 69.
> VLADA. Usneseni vlady CR &. 264 z roku 2004 — Statni informa&ni a komunika&ni politika.

® CESKO. Zékon & 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich v platném znéni.

"EU. UL Véstnik & L 108, 24. 04. 2002
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=  Smérnice ¢. 2002/22/EC EP a Rady o univerzalni sluzbé a uzivatelskych pravech
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tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci (smérnice o univerzalni sluzbg).

Zakladnimi znaky nového rdmce pro elektronickou komunikaci je mj. podpora rozvoje
novych technologii, omezovani piimé regulace v zavislosti na vyspé€losti trhu, regulace

sektoru elektronickych komunikaci jedinym regulatorem.

1.3 Faktory ovliviiujici proces komunikace

V souvislosti s komunikaci se Casto uvadi, Ze spravné¢ komunikovat je skute¢né uméni.
Komunikaci ovliviiuje nckolik faktorti, které se dotykaji oblasti individualni, socidlni a
situacni. Napiiklad u individudlniho faktoru je akceleratorem komunikace otevienost,
vstiicnost, jazykova vybavenost, osobni dispozice umét komunikovat s lidmi bez ohledu na
jejich spolecenské postaveni. U socialniho faktoru uvédoméni si normy, ktera reguluje
komunikaci stim, Ze si komunikator uvédomuje, co je mu dovoleno a co ne. Z hlediska
vztaht jde o pruhledné a racionalni vztahy nad- a podfizenosti, rozvinuté vztahy spoluprace,
pozitivni neformalni vztahy. U situaéniho faktoru se pfedevsim jednd o to, aby komunikace
probihala v ur¢itém Casovém mantinelu, ve kterém dokaZze jedinec sdé€lit jasn€ a srozumitelné
druh¢ stran¢ vSe potiebné tak, aby nedoslo ke zkresleni informace. Navic komunikace musi
probihat v pfedem urcenou dobu, aktéfi jsou spravné motivovani a piipraveni komunikovat.
Ditlezity je také spravny vybér média jako zprostiedkovatele sdéleni, které bude vyrazné
ovlivitovat mnoZstvi, kvalitu (pfesnost) a rychlost prenaSenych informaci. Jedna se o vSechna
média, ktera dokazou zajistit pfenos informaci takovym zpusobem, ze bude zachovan i jejich
kvalitni z4znam.’

Problémem nékdy byva rychlost komunikace mezi dvéma stranami. Dusledkem je, Ze
nékdy prezentujeme mySlenky, které jsme si nestacili pfesné uspotadat, a tuto skuteCnost si
uvédomime, az kdyZz sdé€leni prezentujeme. Zakonité nastava etapa dalSiho vysvétlovani, coz
nemusi byt vzdy piijemné, zvlasté jedna-li se o sluzebni komunikaci. Plaminek na tento fakt
upozoriiuje, kdyz uvadi, ze ,,aby mély informace pii preddvani Sanci na zachovani, pouzity

jazyk by mél byt blizky pfedavajicim, ¢as na pochopeni a zpracovani informaci byl mél byt

8 STEDRON, B. Novy evropsky regulacni ramec pro elektronické komunikace — cdst. I [online]. [cit. 2010-06-
14]. Dostupné z URL < http://www.epravo.cz/top/clanky/novy-evropsky-regulacni-ramec-pro-elektronicke-
komunikace-cast-i-26423.html> ISSN 1213-198X.

® VYMETAL, J. Pritvodce iispésnou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2008. 328 s. ISBN 978-80-247-2614-4, s. 36 — 37.


http://www.epravo.cz/top/clanky/novy-evropsky-regulacni-ramec-pro-elektronicke-komunikace-cast-i-26423.html
http://www.epravo.cz/top/clanky/novy-evropsky-regulacni-ramec-pro-elektronicke-komunikace-cast-i-26423.html

dostatecny, jednotlivé informace by mély byt jednoduché, vyrazné, logicky uspotradané a,
pokud mozno, i vzajemng propojené*.’?

Komunikace je pro kazdého Clovéka zplsobem, jak se s jinym podélit o své dojmy,
nazory, navrhy. Zalezi na kazdém jedinci, jak si dokdze pied zahdjenim komunikace vse
rozumov¢ usporadat, aby si byl védom toho, ze bude mit nad¢ji na uspéch. Nedusledné
pfipraveny rozhovor muze také pfinést zcela opacny vysledek. Jesté jednou pfipominam
Plaminka, ktery uvadi, ze o tispéchu nebo neuspéchu pfi feSeni interpersonalnich konfliktti do
velké miry rozhoduje zptsob, jakym k nim jejich ucastnici pfistupuji. ReSenim konfliktd
Clovék hleda novou rovnovahu, protoze konflikty vnaseji do systému komunikace

, o 11
nerovnovahu nebo nestabilitu.

1.4 Komunika¢ni bariéry

Bariéry v komunikaci mohou byt vaznym problémem zejména pii pracovnich zalezitostech.
Nekvalitni a neefektivni komunikace nemize piinést pozadovany vysledek — mtze chybét
informace o vzniklém pracovnim problému a jeho feSeni, a to bez ohledu na to, jestli se jedna
o komunikaci Gstni nebo pisemnou, elektronickou. V disledku toho nastdvaji problémy,

protoze je narusena forma porozumeni.

Kritika

Setkavame se s ni ve svém Zivoté€, pracovnim i osobnim, pomérné¢ Casto. Je nedilnou soucasti
naseho Zivota, nemizeme se ji vyhnout. Jde jen o to, jak se ke kritice postavime. Kritika je
uzite¢nd, pokud je vedena opravnéné, nuti k zamysSleni a neni destruk¢ni. Problém je, ze
nemusi byt objektivni a misto pomoci miize uskodit. Pokud mé byt kritika efektivni, musi byt

ur¢itym zptisobem kultivovand. To zvlasté€ vyrazné€ plati u manaZerskych funkei.

Konflikty

Konflikty v komunikaci jsou pomérné casté. Hlavni pfi¢inou je nepfesnost vyjadiovani,
Spatna a nejednoznatna formulace mySlenek. Konflikt byva casto spojen s negativni
predstavou, zvIasté konflikt mezi nadiizenymi a podiizenymi. Casto je negativné vniman ze
strany podfizenych, protoZe znacna ¢ast se domniva, Ze pficinou negativniho konfliktu je

pracovni nadfazenost, které, dle minéni nékterych podiizenych, nadfizeny viditeln€ zneuziva.

Y PLAMINEK, J. Komunikace a prezentace: Uméni slySet, mluvit a rozumét. Praha: Grada Publishing, 2008.
176 s. ISBN 978-80-247-2706-6, s. 118.

" PLAMINEK, J. Konflikty a vyjedndvdni: Uméni vyhrdvat, aniz by nékdo prohrdl. 2. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2006. 136 s. ISBN 978-80-247-2944-2, s. 25.

10



Z hlediska komunikac¢nich bariér nelze piehlédnout dalsi bariéry:

=  Nadmérna a neadekvatni komunikace (informac¢ni zahlceni).
= Volba nevhodného komunika¢niho média.

= Nespravné, nekompletni nebo neadekvatni informace.
Shrnuti prvni kapitoly

Prvni kapitola se zabyvala tlohou komunikace v ¢innosti podnikatelskych subjekta.

Zdlraznila predevsim, Ze:

= Komunikace je povazovéna za pomérné slozity proces, protoze se odehrava na
raznych Grovnich, pfi riznych ptilezitostech a s lidmi, ktefi maji riznou kvalitu
komunikaénich schopnosti.

= Komunikaci ovliviiuje n€kolik faktort, které se dotykaji oblasti individudlni, socialni a
situacni.

= Ddlezity je také spravny vybeér média jako zprostfedkovatele sdéleni, které bude
vyrazn¢ ovliviitovat mnozstvi, kvalitu (pfesnost) a rychlost prenaSenych informaci.

= Bariéry v komunikaci mohou byt vaznym problémem zejména pii pracovnich
zalezitostech. Nekvalitni a neefektivni komunikace nemiiZze ptinést poZadovany

vysledek.

2. Uloha elektronické komunikace ve firmé

Fungovani této komunikace je zaloZeno na zakladé zékona o elektronickych komunikacich.*?
Na zakladé svého ¢lenstvi v Evropské unii byla Ceska republika povinna implementovat
smérnici Evropské unie v&etn tzv. liberalizaéni smérnice™ do svého pravniho fadu.

V dusledku nemoZznosti pfesvédcCit poslance o nutnosti a potiebé jednotného pohledu na

regulaci elektronickych komunikaci se projednavéani v Parlamentu rozdé€lilo na posuzovani

12 CESKO. Zékon &. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a 0 zmén& nékterych souvisejicich zakont
(zékon o elektronickych komunikacich).

B EU. Smérnice Komise & 2002/77/ES ze dne 16. zaii 2002 o hospodafské soutézi na trzich siti a sluzeb
elektronickych komunikaci.

11



nového ,,zdkona o telekomunikacich®, ktery nahradil zdkon ¢. 151/2000 Sb., a na nutnost
novelizovat zdkon ¢. 231/2001 Sb., o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani.
Evropska komise upozornila Ceskou republiku na to, Ze stale nesladila své pravo v oblasti
elektronickych komunikaci s acquis (ptedpisovym ramcem elektronickych

komunikaci 2003)."

Pti zajistovani elektronické komunikace hraje vyznamnou tlohu systém komunikace a
informacni systém. Obecné pfijata definice je charakterizuje jako mnozinu prvkl a vazeb. Pti
rozhodovani o informacnim projektu je nutné na samotném pocatku ucinit nékterd zasadni
rozhodnuti. IkdyZz z pohledu firmy muize jit o rozhodovani na taktické tirovni, v fadé ptipada
jde o zavéry majici pro podnik strategicky vyznam, ktery se projevi v dlouhodobém
horizontu. N&ktera rozhodnuti pak mohou mit znaény vliv na celkové naklady projektu.’
Lidé velmi brzy zjistili vyhody e-mailové korespondence. Dnes se jeji vyuzivani stalo béznou
zalezitosti. Problémem je, Ze se stalo tak automatické, ze si mnohdy neuvédomujeme, ze se
pohybujeme ve zcela jiném komunikaénim prostiedi. Cteme doslou korespondenci,
odpoviddme téméf obratem. Casto piSeme automaticky, nepfemyslime vice nad obsahem
sdéleni, které odesilame. Nasledn¢ mize dojit k nechténému nedorozuméni. K témuz zavéru
dosel také Plaminek, ktery uvedl, Ze ,,Casto nedokaZeme pro danou komunikaéni potiebu
vybrat ten spravny komunikacéni néstroj a pfi fizeni projektli a procest n€kdy pouzivame
elektronickou komunikaci nespréwné“.16

Zeyména firmy v soukromém sektoru zacaly velmi brzy vyuzivat rychlého rozvoje
informacnich technologii. M¢ly vyhodné&jsi pozici. Rozhodovaly samy o svych vlastnich
finan¢nich prostfedcich témét obratem na rozdil od instituci a organizaci statni spravy, kde
byl postup ziskdvani finan¢nich prostfedkli pro nakup novych technologii znacné sloZitéjsi,
protoZe o uvolnéni finan¢nich prostredkli musely rozhodovat podle zdkona ptislusné organy.
Dédina a Odchazel konstatovali, ze ,,elektronickd komunikace ma mnoho podob a vzhledem
k rychlému vyvoji IS/ICT lze ocekavat vznik podob dalSich. Firmy pouzivaji pro
elektronickou komunikaci internet, své vlastni intranety. Intranet je omezen na prostiedi
podnikové pocitacové sité. Obsahuje centralizované firemni informace, zaméstnanci zde

mohou najit rizné firemni dokumenty, proto je internetu obsah jasné¢ vymezen a obvykle

Y CAEK. Dalsi kroky v préavni ipravé elektronickych komunikaci [online]. [cit. 2010-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.cakk.cz/index.php3?jaz=cz&sid=13&cid=166>.

B VYMETAL, D. Informacni systémy v podnicich. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2009. 144 s. ISBN 978-80-
247-3046-2, s. 21.

' PLAMINEK, J. Komunikace a prezentace: Uméni mluvit, slySet a rozumét. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2008. 176 s. ISBN 978-80-247-2706-6, s. 95.
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katalog:,rizovém“.17 Firmy vyuzivaji zcela bézné systém elektronické komunikace, v podstaté e-
mailové servery s definovanymi uzivatelskymi a pracovnimi skupinami. Pro rychly pfistup
nejCastéji Vyuzivaji systém instant messaging. Vyuzivaji standardni e-mailova feSeni —
Microsoft Outlook a Exchange Server. Ve svété se pouzivda mnoho freewarovych feSeni -

Thunderbird, Mutt, The Bat. Vlastovkou je ¢isté webovy groupware systém Imp.*®

2.1 Vyhody elektronické komunikace
= Vysoka rychlost komunikace u nékterych forem (napt. videokonference).
=  Komunikace ze vzdalenych a tézko dostupnych oblasti.
= Obrovské mnozstvi dostupnych informaci.
= Nizké naklady, vétSinou niz$i nez na ostatni zptisoby komunikace.
=  Moznost zaslani kromé¢ textu i fotografii, videa.
=  Umoziuje praci virtudlnim tymiim.

r1or . 1.7 . v . ’ 19
= Verbalni 1 neverbalni komunikace pti videokonferencich.

2.2 Nevyhody elektronické komunikace
= PfetiZeni pfiliSnym mnoZzstvim informaci.
» Nahrazovani osobni komunikace elektronickou.
= Chyby pracovnikd, ktefi nejsou na tento druh komunikace zvykli.
= Rychlost pti komunikaci vede k nepozornosti.

= Problematickd mize byt n¢kdy bezpe¢nost zaslaného sdéleni.?

Shrnuti druhé kapitoly
= Pfi zajiStovani elektronické komunikace hraje vyznamnou tlohu systém komunikace a
informacni systém.
= Elektronickd komunikace ma mnoho podob a vzhledem k rychlému vyvoji IS/ICT lze
oc¢ekavat vznik podob dalSich.

= Specifikovala vyhody elektronické komunikace.

" DEDINA, J., ODCHAZEL, J. Management a moderni organizovani firmy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2007. 328 s. ISBN 978-80-247-2941-1, s. 50.

18 ZEDEK, M. SW ndstroje pro podporu projektového fizeni v malych a stiednich firmdch. In: Sbornik Tvorba
softwaru 2005. VSB — TU Ostrava 2005, s. 251 — 255.

Y DEDINA, J., ODCHAZEL, J. Management a moderni organizovdni firmy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2007. 328 s. ISBN 978-80-247-2941-1, s. 50.

2 Tamtéz, s. 50 — 51.
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= Specifikovala nevyhody elektronické komunikace.

3. Nastroje elektronické komunikace

S rozvojem novych komunikacnich technologii se rozristd také pocet nastroji elektronické
komunikace. Hardwarové a softwarové prostiedky jsou jeji nedilnou soucasti. E-mailovou
korespondenci dnes chapeme jako zcela béznou komunikaci. Své misto zacinaji ziskavat
instant zpravy, videokonference, systémy pro spravu e-learningu, produkty Enterprise 2.0 a

Web 2.0 a dalsi. Stale vétsiho vyznamu nabyvaji socialni site.

3.1 Elektronické zasilani zprav

Textova podoba, muze se také jednat o formalni dokument jako pii nékterych e-mailech nebo
o zabezpeCeni prubézné neformalni komunikace ve firmé pomoci instant messagingu.
Elektronické zasilani zprav patii k samoziejmostem, protoze je snadno dostupné. Protoze
prvni verze téchto programl jiz zastaraly, vyrobci tohoto softwaru se snazi o jejich

modernizace a zvySeni efektivnosti vyuzivani.

3.2 Hlasova komunikace

Technologie VoIP umoznujici pienos hlasu po internetu se rychle rozviji a stava se funkcni a
levnou alternativou klasickych nebo mobilnich telefond. Pro hlasovou komunikaci staci
pfipojeni k internetu, nemusi se platit Zadné poplatky kromé t&ch za pfipojeni. Navic software
umoziuje ukladani zprav, jejich predavani ve firmé apod.

Oproti hlasovym sluzbam v okolnich statech je VoIP v Ceské republice v odligné pozici.
Naptiklad v Némecku (SRN) je ISDN feSeni velmi dominantni a VoIP feSeni se stavi z 90 %
jako hybridni, tzn., Ze se zachova soucasna struktura telefonie ve spolecnosti a jen se pomoci
brany piipoji k VoIP. Podle informaci EU patii Cesko mezi zemé s nejvétsim poétem VoIP
siti, udajné je jich u nas témét dvojnadsobny nez v Némecku, které ma piitom osmindsobek
obyvatel. Pfimych VoIP operatorti je v Ceské republice do desiti a nepfimych je pfiblizné
250. Kali§ je nazoru, Ze ptiblizné€ do 3 let bude tato technologie rozsifena az do tii Ctvrtin
firem. Hnacim motorem nartistu podilu VoIP na hlasovych ptenosech jsou faktory, jako je
cena hovort, kterd je vyrazné nizsi nez u klasické telefonie, pruznost a piizptsobivost site,

propojeni s jinymi rozhranimi (firemni IS), propojeni riznych lokalit a volani mezi nimi
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zdarma, funkce call centra, nahravani hovort atd. Velkou vyhodou je vyuzivani pouze jedné

infrastruktury pro hlas a data sou¢asng.”*

3.3 Konferen¢ni systémy

O videokonferencich jsme ptfed nékolika lety slySeli jen malo. Uplynulo pomérmn¢ kratké
obdobi a zejména vétsi firmy, instituce apod. zac¢inaji tento nastroj stale vice vyuzivat. Jejich
vyhodou je, ze castnici a divaci videokonferenci mohou sledovat nejen verbalni projev, ale
také neverbalni, vcetné dalSich situaci, které se na obrazovce odehravaji. Problémem byly
znatn¢ vysoké naklady na jejich zajisténi z hlediska ptfenosu informaci. Postupem doby se
diky modernizaci technologii celd fada problémul odstranila. Pfesto zejména mensi a malé
firmy zvaZzuji, zda se jim tento zplisob komunikace z hlediska vlozenych investic vyplati.
Noska je néazoru, Ze investice do teleprezentace ptinadsi organizacim vyhodu pouze tehdy,
kdyz je pouzivani ergonomické. Levna videotelefonie tuto kvalitu nezaru¢i a nema tudiz pro

organizace vyznam.?

3.4 Groupware

Je nastrojem pro podporu fizeni a spoluprace v tymech a firmach. Je to specificky informacéni
systém, ktery je zaloZen na komunikacnich funkcich (messaging), pro které vytvari
specifickou platformu. Umoziuje sledovatelné predavani polozek, zejména ukolii. Obsahuje
Exchange & MS Outlook (coby agregace serverovych funkci a moznosti klientl vcetné
ptipadného zahrnuti funkcionality kancelafskych aplikaci) a Lotus Notes.? Umoziuje ¢lenim
jednoho tymu sdilet dokumenty kanceléaiskych aplikaci typu MS Office nebo OpenOffice,
vyménu informaci v redlném cCase, planovani prace jednotlivych ¢lend tymu a jejich

koordinaci a mnoho jinych funkei.?*

2L KALIS, M. Ceskd republika je velmoci v poctu VoIP siti [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL
<http://computerworld.cz/internet-a-komunikace/ceska-republika-je-velmoci-v-poctu-voip-siti-6876>.

22 NOSKA, M. Videokonferencni technologie nachdzeji ve firmdach své misto [online]. [cit. 2010-08-10].
Dostupné z URL <http://computerworld.cz/technologie/videokonferencni-technologie-nachazeji-ve-firmach-sve-
misto-6746>.

 OPLETAL, P. Groupware. In: IT SYSTEM [online]. [cit. 2010-06-14]. Dostupné z URL
<http://www.systemonline.cz/clanky/groupware.htm>.

 DEDINA, J., ODCHAZEL, J. Management a moderni organizovani firmy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2007. 328 s. ISBN 978-80-247-2941-1, s. 50.
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3.5 Enterprise 2.0

Enterprise 2.0 nabizi novou platformu pro styk a komunikaci s partnery, dodavateli ¢i
zékazniky. Komunikace proudi obéma smeéry, coz umoznuje plodné sdileni informaci
a napadu. Diky témto technologiim napfiklad mtze dodavatel zakazniky pozadat o obrazky ¢i
videa z praktického nasazeni jejich produktl a ty dale sdilet s ostatnimi zajemci. Muize rovnéz
poskytnout partnerim piistup k informacim o spolecném projektu. Neni problém ani zalozit
blog ¢i wiki, ktery by se vénoval specifické produktové kategorii a daval zajemciim k ruce
s nastroji Enterprise 2.0.” Pro firmy je tento néstroj vyhodny, protoze vytvaii podminky pro
rychlé ziskani zpétné vazby. Navic snadno zajistuje uchovani zdznamt, jejich archivaci,

tim lze feSit tradicni problémy plynouci naptiklad z pouhé Ustni vymény informaci, které

r 4 r 4 . o r 4 r o 4 : 2
mohou mit na pokragovani projektii a fungovani firemnich procesti nemaly vliv.?®

Shrnuti ¢tvrté kapitoly

= Srozvojem novych komunikaénich technologii se rozriista pocet néstroju elektronické
komunikace.

= Elektronické zasilani zprav je zdkladnim predpokladem rychlosti pred4avani informaci.

= Hlasova komunikace technologie VolIP umoZnujici pfenos hlasu po internetu se rychle
rozviji a stdva se funkéni a levnou alternativou klasickych nebo mobilnich telefont.

= Stile vice popularné€jsi se stavaji videokonference. Zejména vétsi firmy, instituce
apod., zaCinaji tento nastroj stile vice vyuzivat. Jejich vyhodou je, Ze Ucastnici a
divaci videokonferenci mohou sledovat nejen projev verbalni, ale také neverbalni.

*= Na popularité¢ ziskava také groupware, ktery je ndstrojem pro podporu fizeni a
spoluprace v tymech a firmach jako specificky informacni systém zaloZeny na
komunikac¢nich funkcich (messaging), pro které vytvaii specifickou platformu.

= Enterprise 2.0 nabizi novou platformu pro styk a komunikaci s partnery, dodavateli ¢i

zakazniky. Komunikace proudi obéma sméry, coZ umoziuje plodné sdileni informaci

a napadi.

% MILLER, R., KHUDHUR, P. Abeceda Enterprise 2.0 [online]. [cit. 2010-06-14]. Dostupné z URL
<http://businessworld.cz/erp-bi-bpm/abeceda-enterprise-2-0-1710>.

% LEUNGOVA, T. Ndstroje pro spoluprdci se firmém vyplati [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL
<http://computerworld.cz/technologie/nastroje-pro-spolupraci-se-firmam-vyplati-6434>.
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4. Komunika¢ni technologie ve firmé

Internet patfi k novym komunika¢nim technologiim. ,,Pojmem komunikacni technologie
oznacujeme mnozinu technickych prostfedkli a programového vybaveni, které umoziuji
vzajemnou komunikaci aplikaci rozmisténych na riznych pocitacich, pii¢emz mechanismy
zajisténi komunikace jsou témto aplikacim skryty, jsou pro né tramsparentni“.27 Sité se
rozdéluji do dvou zékladnich typl. Do telekomunikacéni sité (jednotlivymi uzly jsou ustfedny
anebo jednotlivé telefonni aparaty) a druhym typem jsou pocitacové sité. Rozdil mezi nimi
spociva v ptenosu dat, zajisténi komunikace mezi riiznymi sitémi. Modernim prostiedkem

komunikace lidi je celosvetova sit internet.

4.1 Internet jako nastroj elektronické komunikace

PfestoZe internet vyuzivame jiz mnoho let, je odborniky stidle povaZzovan za nové médium.
Odlisuje se od ostatnich tradicnich médii interakci mezi odesilatelem a piijemcem, ktera
umoznuje, ze se ob¢ strany vzajemné rychle ovliviiuji. Oproti ostatnim komunikac¢nim
nastrojiim je ve vyhodé. Provoz je cenové umérny, plati se jen za piipojeni do sité, za
umisténi reklamy. Je mozné sledovat pocet navstévnikli webovych stranek. Podnikatelé maji
moznost operativné si zajisStovat reklamu a vyhodnocovat své reklamni internetové kampang.
Prostfednictvim internetu se ptfed jeho navstévniky oteviraji moznosti, které nam nasi
predchiidci mohou jen zavidét. Existence socialnich siti, Facebooku, Twisteru a dalSich
,Vymozenosti“ soucasné doby piinasi lidem mozZnost, jak mezi sebou komunikovat, poznavat
se navzdjem, ale také obchodovat, diskutovat o odbornych tématech, ktera je zajimaji.
Schéma propojeni do sité internetu viz obr. 1.

Obr. 1 Schéma propojeni do sité internet

(T——> Patamisit El Sméovas |
C;D Dalsi sitd EI Preak sl8 (napf. poditas) — Mo2na cesta » prvku A 00 B l

Zdroj: GALA, I., POUR, J., TOMAN, P.: Podnikovd informatika. S. 286.

2" GALA, J., POUR, J., TOMAN, P. Podnikovd informatika: Pocitacové aplikace v podnikové a mezipodnikové
praxi. Praha: Grada Publishing, 2005. 484 s. ISBN 80-247-1278-4, s. 273.
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Elektronizace se dotknula prakticky celého marketingu, ktery se tak stal jesté vyrazné&ji
operativngjsi, cilengjsi a hlavné méfitelny. Marketing na internetu je spojen s e-businessem a
e-commerci. Podstatou e-businessu je on-line pfistupny obsah a rozsah aktualnich a
spravnych informaci v elektronické formé, pouzitelnych k obchodovéani. E-commerce
zahrnuje prodejni a nakupni procesy s vyuzitim elektronické komunikace.

Sklada se z:

» E-marketingu, ktery je povazovan za prodejni stranku sestavajici se z komunikace.
= E-procurementu, ktery je povazovan za nadkupni stranku sestavajici se z ndkupu zbozi,

. . , . o 2
sluzeb a informaci od on-line dodavateld. 28

Obr. 2 Formy elektronického marketingu

" 4o . A Online reklama
Webové strénky - a podpora prodeje

I
E-mall a webcasting ~ . - » Wabova spoledenstvi

Zdroj:< http://modernirizeni.ihned.cz/c4-10065470-21326750-600000_d-internet-jako-nastroj-marketingove-
komunikace>.

4.2 Webmarketing

Weboveé stranky a prezentace podnikatelského subjektu na nich je dnes samoziejmosti.
Podnikatelé povazuji webové stranky za zakladni formu své prezentace, do které nemusi
vkladat velké finan¢ni prostfedky (pokud se nejednd o slozité aplikace). Obsah webovych
stranek a jejich graficka struktura zélezi na rozhodnuti majitele webovych stranek. Piiprava
webovych stranek, piedev§im jejich obsahu, je mnohdy slozit4, protoze majitel stranek ma
piedstavu, Ze ¢im vice informaci o firm¢ umisti na stranky, tim to bude lepsi, coz je zasadni
omyl. Navstévnici stranek nemaji radi, kdyz se musi k informacim, které pottebuji, doslova

slozité ,,prokouséavat®. Definice zédkladniho cile by méla vychéazet z nasledujicich pozadavk:

28 MIHALIKOVA, E. Internet jako néstroj marketingové komunikace [onling]. [cit. 2010-06-14]. Dostupné
z URL < http://modernirizeni.ihned.cz/c4-10065470-21326750-600000_d-internet-jako-nastroj-marketingove-
komunikace>.
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1. zvySeni dostupnosti informaci o organizaci,

2. zjednodus$eni vyhledavani a piistupu k informacim,

3. zvyseni schopnosti rychle a G¢inn€ odpovidat na otdzky a pozadavky klientd,
4

. zvyseni efektivnosti.

Piistupnost webu je v Ceské republice upravena Pravidly pro tvorbu piistupného webu®®
vytvofenymi Ministerstvem informatiky CR. Zemé Evropské Unie se navic stale vice fdi
pravidly WCAG 2.0 sestavenymi mezinarodni organizaci W3C. PouZitelnost webu vypovida
o tom, jak snadno se uzivatel webu dostane k obsahu, ktery pozaduje. Piistupnost webu je

specifickou soucasti pouzitelnosti. Tok informaci na webové strance viz obr. 3.

Obr. 3 Tok informaci na web strance

k W statické dokumenty
B dynamické dokumenty
W ulivatelské skupiny

Administrator (spriva
databdze, tvorba dablon
gokumenil, prostiedi

ych
a nastavoni Spxavnioyol oscb)
S E—— | ~-
P Archi |
othzek a odpovidi
" % Dotazovact
{ formulsd !

B vnittni informadni systém

UZIVATEL ® viastni Informaéni systém

| —

Zdroj: <http://modernirizeni.ihned.cz/c4-10065470-21326750-600000_d-internet-jako-nastroj-marketingove -
komunikace>.

4.3 Aplikovana informatika

V souvislosti se zajisténim komunikaénich aktivit povaZuji za nutné se zminit o aplikované
informatice. Je to systém, ktery pomaha v fizeni podniku. K dispozici mé dalsi systémy, které
zahrnuji soubory dat nutnych pro analyzu a vyhodnocovani efektivity plnéni firemnich cilt.

Existuje mnoho systémii, od jednoduchych, které vyuZzivaji jednotlivci, malé firmy (naptiklad
textové editory), az po mezinarodni informaéni systémy. Z obr. 3 je patrné, jakymi procesy

musi aplikovana informatika projit. MiZzeme ji rozdélit do n€kolika oblasti:

» Nova pravidla piistupného webu pro cely novely zakona &. 365/2000 Sb. o informaénich systémech vefejné
spravy, provedenou zakonem ¢&. 81/2006 Sb.
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= Uzivatelé, ktefi vyuzivaji vysledky informatiky.
» Zakaznici, vétSinou podniky, které rozhoduji o tom, kolik finan¢nich prostfedka
budou do informatiky v pfistim obdobi investovat.

= Informatici, ktefi zajist'uji provoz a rozvoj informatiky.

O informatice se casto hovoii jako o fizeni. Spadaji sem znalosti lidi (manazerq,
zaméstnancll), procesy probihajici v podniku, data a informace na vstupu a také na vystupu,

metody a organizace prace aplikované na pracoviﬁ‘[ich.30 Aplikovana informatika v ekonomice

viz obr. 4.
Obr. 4 Aplikovana informatika v ekonomice
[ APLIKOVANA INFORMATIKA ]
LIDE RIZENI (ptedmét)
Uzivatelé, zakaznici Data, informace,
funkce, procesy
INFORMACNI INFORMACNI A KOMUNIKACNI
SYSTEMY TECHNOLOGIE
aplikace zékladni software, aplikaéni software,
(lidé + ptedmét + ITC) hardware, komunikace,
prostiedky vyvoje

Zdroj: Gala, J., Pour, J., Toman, P.: Podnikova informatika, s. 23, vlastni uprava.

4.4 Podnikova informatika

Je dalSim principem informatiky. Pouzivaji ji subjekty v ramci jednotlivych firemnich
systému, protoze jim slouzi nejen k fizeni, ale také k provozu a rozvoji ekonomiky.
V souvislosti s pojmem podnikova informatika se mizeme velmi Casto setkat s pojmy

,»podnikové IT/ITC* nebo ,,podnikové informacni systémy.* V mnoha lidech stale zije urcita

¥ GALA, I., POUR, I., TOMAN, P. Podnikova informatika: Pocitacové aplikace v podnikové a mezipodnikové
praxi. Praha: Grada Publishing, 2005. 484 s. ISBN 80-247-1278-4, s. 22.
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piredstava o tom, ze informatika je spojena s pocitaci, s jejich vyuZzitim v pracovni ¢innosti, ale
neuvédomuji si, ze tou nejdilezitéjsi soucasti neni technika, ale lidé, kteti ji vyuzivaji, a
nasledné uzivatelé¢. Uzivatelé jsou rozhodujicim faktorem, ktery bude sdélovat, jaké ma
pozadavky na informace, na cely informacni systém. Jednd se o obchodni pozadavky
subjektii, které si zadavaji pozadavky na informacni systémy, od jejichz plné funkcnosti
ocekavaji, ze jim efektivné pomohou pfi fizeni firemnich procest.

Nejdulezitéjsim faktorem v informatice jsou kvalitni lidské zdroje pracujici v podnicich na
nejraznéjSich usecich. Zejména manazeti na riiznych stupnich pracovnich pozic jsou témi,
kteti maji plnou pracovni zodpovédnost za fizeni uréenych podnikovych usekl (napiiklad
uctarna, marketing, obchod, fizeni rizik). Podnik jako koncovy uzivatel ur¢itého informacniho
systému na né pienasi odpovédnost s tim, ze zodpovidaji za nakladani s daty, za aktualizaci a
spravnost. Na zaklad¢ udaji zpracovavaji za podnik nejriiznéjsi ekonomické piehledy, které

slouzi k analyzdm a naslednym opatienim.

Obr. 5 Model hlavnich objektt a jejich vztahi v fizeni efekti ICT

Prostor vyuziti efektd ICT:

/" (7) Podminky, s

. 8 (2) Kategorie (3) Typy organizaci
e Tallétlférlf;i N podnikovych Erooesil - dle velikosti,
b 5} kalni ,f - dle obsahu (fizeni), -dle predmétu Einnosti,
- izl ’ -dle drovné, vyznamu,

*,_ —individualni ,\

(1) Cilové efekty uziti ICT
-dle vyznamu,

- dle vyjadreni,
-dle éasu,
-dle zptisobu dosaZeni
—
Nositelé efekt ICT; _— I \
e
atl {5) Technologicka _
(4) Typy aplikaci ICT infrastruktura Iﬁl_ﬁltvrf:_g IcT
- dle uZiti, - informacni technologie, S EDEAL TR _
- dle implementace, -komunikagni technologie, - metodiky, medely, nastroje
- dle technologii, - integrace -personaini zdroje,

- finanéni zdroje

Zdroj: POUR, J. Informatika a konkurenceschopnost — téma standardni, ale stale aktualni. Katedra IT, VSE.

Pour ve svém ¢lanku uvadi, Ze, ,,jednim z klicovych zdroji zvySovani efektti ICT vzhledem
k podnikovym potiebam je kvalita fizeni celé informatiky. To zahrnuje troven standardizace

a optimalizace fidicich procest, Uroven dokumentace, vyuziti systém metrik pro fizeni,
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kvalitu organizace“.?’1 Aby cely systém efekti ICT sluzeb mohl byt uspésny, nelze opomenout
pravidelnou analyzu, planovani dal§ich ICT efektti v pribchu ptipraveného cyklu. Zavedeni
celého systému sluzeb ICT v souvislosti s vyssi efektivnosti konkurenceschopnosti podniku je
nutné vytvoftit spolecnou zakladnu, ktera bude fizena z jednoho mista a ponese odpovédnost

za bezchybny fidici proces. Obr. 5 ukazuje, jak cely systém muze fungovat.

4.5 Vybrané informacni systémy

TPS — Transaction Processing Systems — transakéni systémy

Zakladem systému je ukladani dat v urcité struktufe, kterd jsou snadno vyhledatelnd uzivateli
podle jimi zadanych kritérii a pozadavkt. Data jsou ukladana do urcitého tlozisté — do skladu.
Jsou velmi casto vyuzivana, protoze slouzi ke kazdodenni c¢innosti hotelu, napftiklad
k Gcetnictvi, k rezervacnim a skladovacim systémum. Jsou to data operativni, se kterymi se
prakticky pracuje nepfetrzité (zejména v hotelovém provozu). Typicky je naptiklad rezervacni

ubytovaci systém v ubytovacich zafizenich, v prodejnach objednavkovy systém na zbozi atd.).

MIS — Management Information Systems — manaZerské informacni systémy

Vychazeji z transakénich systémi. Pracuji S agregovanymi informacemi a po zpracovani
vychézeji ven jako konzistentni informace z kliC¢ovych oblasti fizeni hotelového provozu.
Systémy fe$i marketingovou, obchodni, logistickou, ekonomickou c¢innost. Jsou urCeny
manazeram, ucetnim, finanénim analytikim apod. Systémui existuje mnoho typd, jejich

tvorbou se zabyva velky pocet firem.

EIS — Executive Management Systems — systémy pro podporu vrcholového Fizeni

Jak jejich ur€eni napovida, vyuzivat je ma prfedevsim vrcholovy management, protoze systém
jim vyrazné pomuize pi1 jejich strategickém rozhodovani. UmoZni jim také tvorbu
nejruznéjsich prezentacnich systémd, jejichz prostfednictvim mohou seznamit dalsi subjekty

s novymi produkty, sluzbami apod.

OIS - Office Information Systems — kancelaisky informacni systém
Jsou to tradicni kancelatské systémy, které podporuji rychlejsi zpracovani veskerych tidajli ve

firmach formou zpracovanych systémil s pfipravenymi funkcemi. Odpadé tak nutnost, aby si

%1 POUR, J. Informatika a konkurenceschopnost — téma standardni, ale stile aktudini. Praha: VSE, Katedra IT.
Nedatovéano.
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podnikatelské subjekty anebo fyzické osoby, které vyuzivaji pocita¢ k vyfizovani osobnich
zalezitosti, musely, mnohdy pracné, bez znalosti této problematiky, vytvaret vlastni
formulate. Jedna se naptiklad o tabulkové procesory, textové editory, poStovni klienty apod.
Kancelaiské systémy, bez ohledu na to, kdo je jejich tviircem, zcela jednoznacné ulehcuji
praci zaméstnancim ve firmach, ktefi musi ke své praci pocitaC pouzivat. Systémy
s ptipravenymi funkcemi jsou pro né¢ velkym ulehcenim prace, protoze ne kazdy pracovnik
pouzivajici pocita¢ je natolik odborné a technicky zdatny, aby si dokazal potiebné formulaie
vytvofit sdm. Navic zde hraje ulohu pfenos téchto dat a kompatibilita s ostatnimi prvky a

modely systému.

EDI - Electronic Data Interchange — elektronicka vyména dat
V dne$ni dobé uz velmi dobfe znamy a hojn€ vyuzivany systém, ktery zajiStuje velmi
efektivni elektronickou komunikaci a vyménu dat podnikatelskych subjekti navzdjem. To
plati také v ramci hotelu, mezi hotely navzijem, zvlasté¢ mezi témi, které jsou zapojeny
v riiznych rezervacnich hotelovych systémech. Elektronicka vyména dat umoziuje také
vyuziti osobami, které nepodnikayji.

Kotyk pfipomina, Ze svétové respektované standardy EDI komunikace vychazeji
Z mezinarodniho multioborového standardu UN/EDIFACT (ISO 9735), ktery byl ratifikovan
Organizaci spojenych narodi. Je jedinym standardem EDI pro komunikaci mezi nezavislymi
subjekty, ktery sjednotil evropské a severoamerické obchodni procesy. Pojem EDI lze
definovat jako automaticky pfenos a zpracovani strukturovanych zprdv mezi nezavislymi
obchodnimi partnery. V ramci standardni EDI komunikace jsou vyménovany strukturované
zpravy, které predstavuji obsahové i1 vyznamové normalizované informace predavané ve
standardizovaném formétu. Zavadéni EDI komunikace v praxi pomdhaji implementacni
ptirucky pro jednotlivé zpravy, obsahujici nejen strukturu, ale i popis pouZziti a definici pojmt,

ktera zabezpecuje porozuméni obou stran komunikace.*

% KOTYK, V. Elektronickd viména dat aktudlné a z riiznych pohledii [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné
z URL <http://www.systemonline.cz/sprava-dokumentu/elektronicka-vymena-dat-aktualne-a-z-ruznych-
pohledu.htm>.
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Shrnuti ¢tvrté kapitoly

= Pfestoze internet vyuzivame jiz mnoho let, je odborniky stile povazovan za nové
médium. OdliSuje se od ostatnich tradi¢nich médii interakci mezi odesilatelem a
piijemcem. Provoz je cenové umeérny, plati se jen za piipojeni do sité.

= Elektronizace se dotknula celého marketingu, ktery se stal operativnéjsi, cilenéjsi a
hlavné méfitelny. Marketing na internetu je spojen s e-businessem a e-commerci.

= Nejdulezitéjsim faktorem v informatice jsou kvalitni lidské zdroje, pracujici
V podnicich na nejriiznéjSich usecich. Zejména manazeti na ruznych stupnich
pracovnich pozic jsou témi, ktefi maji plnou pracovni zodpovédnost za fizeni
urcenych podnikovych usek).

» Kapitola informuje o vybranych informaénich systémech, které jsou v Ceskych

firmach nejvice pouzivany.

5. Kli¢ové aplikace soucasnosti

5.1 Systémy a sprava firemnich dokumentii

Workflow Management System

Jedna se o jednu z mnoha aplikaci podnikovych systémil, které umoZiiuji zaméstnanctim, kteti
maji na starosti urcity pracovni usek, spravné setfidit podnikové dokumenty a odeslat je od
jednoho zaméstnance ke druhému. Jedna se o nastroj, ktery umoziuje automatizovat firemni
procesy, tykajici se napiiklad obchodu, procest fizeni apod. Ulohou systému je vytvéiet a
fidit cely pribéh procesu, komunikovat sjeho ucastniky. Systém vyuZivad soucasnych

dostupnych komunikaénich prostiedk.

Document Management System (DCM)

Jeho vyhodou je, Ze jako komplexni systém miiZze spravovat nejriznéjsi typy dokumenti.
Zajistuje jejich centralizovanou spravu, snadnou pfistupnost a bezpecnost. Vyhodou je
moznost vyuziti nékolika turoviiovych pfistupovych sprav, sledovani, kdo okopiroval
dokument mimo sit. Dokédze spravovat veskeré dokumenty a =zajiStovat fulltextové
vyhledavani. Umoziuje ukladat data a dal$i podklady vSech typd v rlznych forméatech.

Poskytuje okamzity pfistup k dokumentim bez ohledu na jejich umisténi a format. DCM se
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ve firmach tési znacné oblibé, protoze umoziuje rychlé vyhledavani, ukladani dat a jejich

archivovani tak, ze prace se systémem Setii vyrazné Cas.

5.2 Elektronicka vyména dat

Elektronicky obéh dokumentli Ize rozd€lit na dvé oblasti. Prvni z nich je evidence ptedpisi,
smérnic, norem (zejména ISO) a dalSich dokumentt. U dokumentii miizeme evidovat zmény,
tzv. fizena dokumentace, nebo pouze archivovat aktualni verzi, tzv. nefizend dokumentace.
Druhé oblast zahrnuje tok dokumenti souvisejicich s doklady evidovanymi v podnikovém
informacnim systému a souvisejicimi s Gcetni evidenci Workflow pro stfedné¢ velké i mensi
firmy.® Frangk dale konstatuje, Ze elektronicky ob&h dokumenti, zejména workflow, je dnes
jiz vyzadovan 1 v segmentu stiedn¢ velkych, pfipadné menSich firem. Proto napfiiklad
podnikovy informacéni systém Helios Orange, ureny pravé pro tento segment trhu, pfinasi

nastroje pro realizaci elektronického obshu dokumenti — modul Workflowegnosti.*

Electronic Data Intechance

Jedna se o vyménu strukturovanych dat, ktera probiha automaticky. Vybira informace
z internich aplikaci, pteklada je do standardniho formatu a odesila v elektronické podobé po
telefonnich linkdch nebo jinych telekomunikaénich médiich. U pfijemce jsou pak data pfimo
pteloZzena do interniho informacniho systému. Cely pfenos probihd bez jakéhokoli lidského
zasahu. Systémy jsou plné integrovany s vyrobnimi, finan¢nimi a distribuénimi modely
dodavateli i odbérateli.*

Leugova uvadi, ze ve stale vétsi mife zaCinaji do firem pronikat také feSeni pro audio- a
videokonference, teleprezentaci nebo platformy pro sjednocenou komunikaci, které tvoti
zcela samostatnou a Sirokou kategorii. K nejrozsifenéj$im softwarovym nastrojim pro
podporu spoluprace patii systémy pro vyménu zprav, mezi néz patii e-mail, instant messaging
¢1 sjednocené zasilani zprav (unified messaging). Jednotlivé néstroje tohoto typu jsou jiz

naprosto b&Znou &i piimo kritickou soucasti softwarového vybaveni dnesnich firem.*

% FRONEK, M. Elektronicky obéh dokumentii Seti ¢as a finance [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL
<http://www.systemonline.cz/sprava-dokumentu/elektronicky-obeh-dokumentu-setri-cas-a-finance.htm>.
34 Ly

Tamtéz.
% LEUNGOVA, T. Ndstroje pro spoluprdci se firmdam vyplati [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL
<http://computerworld.cz/technologie/nastroje-pro-spolupraci-se-firmam-vyplati-6434>.
36 Iy

Tamtéz.
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Systémy ERP

Definici systému ERP formulovali Basl a Blazicek nasledovné: ERP je metoda efektivniho
planovani a fizeni vSech podnikovych zdroji ve vyrobnim nebo distribu¢nim podniku ¢i
V podniku zaméieném na sluzby. Tyto zdroje jsou nezbytné k piijeti a realizaci objednavky
zékaznika vcetné nasledného dodani a vystaveni faktury. 3 Vyvoj ERP systémi postupoval
od interné vytvarenych systému ,,Sitych na miru“ k sou¢asnym modeltim, které si vytvareji
samy firmy. Tyto modely jsou integrovany do moduld, vétSinou nakoupenych u externich
dodavatel jako balikova feSeni. Zejména u vétSich spolecnosti dochazi ke kombinovani
standardnich ERP feSeni s nadstavbovymi aplikacemi, napiiklad schvalovaci workflow,
mzdy-vykazy Casu, vyroba-sluzby. Tedy zejména v téch oblastech, kde je poticba zajistit
pfistup mnoha zaméstnanct k omezenym/okrajovym funkcionalitim ERP a kde by bez ohledu

na intenzitu vyuzivani aplikace bylo nutné platit licen¢ni popla‘[ky.38

Neustale se objevuji nové trendy, které vedou ke zjednoduseni a standardizaci
pouzivanych ERP systému, které, podle Hamiika, pfindseji i nova rizika, naptiklad nartst
bezpecnostnich problému a incidentl spojenych s outsourcingovymi sluzbami, problémy pfi
zajisténi regulatornich pozadavki, napiiklad u finanénich instituci regulovanych CNB,
nadmérnou kumulaci opravnéni na urovni jednotlivych uzivatelti, s tim spojené riziko
nekontrolovatelného pfistupu do aplikace a k datim. Tato zjiSténi zvySuji riziko zpronevéry
majetku spolecnosti. VéEtSinou probéhne bez problému piechod finanéniho Ucetnictvi, avSak
potize se zpravidla vyskytuji v nastaveni kontrolniho prostfedi v rdmci nového ERP, ktery
umoznuje automatizovat diive manudlné¢ provadéné procesy a v nich implementované

kontroly.*

Kobek a Noska upozoriiuji na to, Zze podniky budou muset, i kdyZ se mnohé z nich stale
potykaji s disledky ekonomické krize, pokracovat v investovani do informacnich technologii,
veetné systému ERP, protoze jsou klicovymi ndastroji pro eliminaci nadbyte¢nych nadklada a
vys$si produktivitu, ziskovost a podil na trhu. Jednou z klicovych rozsitujicich komponent je
EAM (enterprise asset management), tj. sprava podnikového majetku. EAM feSeni pomahayji
firmam napiiklad redukovat naklady na praci spojené s udrzbou budov a zafizeni a

identifikovat mozné ¢i skute¢né finan¢ni ztraty. Zejména ve dnech finan¢nich turbulenci

¥ BASL, J., BLAZICEK, R. Podnikové informacni systémy: Podnik v informacni spolecnosti. 2. vjrazné
prepracované a rozsifené vyd. Praha. Grada Publishing, 2008. 288 s. ISBN 978-80-247-2279-5, s. 65.
8 HAMRIK, A. Systémy ERP v CR situace a nové trendy [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL
;http://WWW.pwc.com/cz/cs/clanky-2010/systemy-erp-v-cr-situace-a-nove-trendy.jhtml>.

Tamtéz.
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budou pfinosna feSeni performance management (PM), tj. fizeni podnikové vykonnosti. PM
feSeni poskytuji v oblasti finan¢ni konsolidace automatizované procesy sbéru a zpracovani
udaji, jejich kontroly, ménové konverze, reportingu ¢i zajisténi holdingového ¢i skupinového

plénovéni.40

Tab. 1 Ptehled rozdilti mezi fyzickou a elektronickou archivaci

Fyzicka archivace Elektronicka archivace
Pocet Sanonii 1 10 100 1 10 100
Personalni naklady [ 5.000 K¢ |50.000 K¢ | 500.000 K& |250 K¢ [2.500 K¢ (25.000 Ké
Fyzicky archiv 300 K¢| 3.000 K¢| 30.000 K¢|100 K¢ [1.000 Ke|10.000 K¢
Reprodukce 600 K¢| 6.000 Ké| 60.000 Ke| 0Ke 0 Keé 0 K¢
Nahrada ztraty 500 K&¢| 5.000 Ké| 50.000 Ke| 0Ke 0 Keé 0 K¢
Skartace 100 K¢| 1.000 Ké| 10.000 K¢| 10 Ké[ 100 Ke| 1.000 Ké
Celkem 6.500 K¢ [65.000 K¢ [650.000 K¢ [360 K¢ 3.600 K¢ [36.000 Ké

Zdroj: <http://www.japos.com/Default.aspx?LM=43000>.

Shrnuti paté kapitoly

= Zabyva sekliCovymi aplikacemi soucasnosti - Workflow Management System,
Document Management System (DCM) a dal$imi,

= elektronickou vymeénou dat,

= gsysttmem ERP jako metodou efektivniho planovani a fizeni podnikovych zdroji ve

vyrobnim, distribu¢nim podniku, v podniku zaméfeném na sluzby.

6. Role informac¢niho manazera

Tvrdikova o jeho tloze piSe: ,,JJeho ukolem je sledovat a ovéfovat kvalitu informacniho
systtmu a jim nabizenych sluzeb zpohledu potieb fidicich pracovnikii 1 ostatnich

zamé&stnancl tak, aby zaméstnanci firmy zvladli préaci s informacnim systémem a byli, bez

O NOSKA, M., KOBEK, W. Trh s ERP systémy v roce 2009: Co podniky potiebuji v obdobi financni krize?
[online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL < http://computerworld.cz/analyzy-a-studie/Trh-s-ERP-systemy-v-
roce-2009-Co-podniky-potrebuji-v-obdobi-financni-krize-3185>.
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ohledu na tempo vyvoje ICT a prubézny vyvoj informacniho systému, stale motivovani k jeho
efektivnimu uzivani*.*

Zejména velké a vétsi firmy maji v organizacni struktufe vytvoreno oddéleni informacnich
technologii. Mnohdy to byva proto, Ze se jejich zfizeni povazuje mezi podniky za znak urcité
vyspélé technologické trovné firmy. Nikdo jiz ale nefesi, jestli je jejich Cinnost provazéana
S ostatnimi firemnimi Gtvary. Velké firmy sva oddé€leni vyuzivaji podle toho, jak velkou ulohu
jim pfisuzuji. Mizeme se také setkat s ndzory, ze zfizeni téchto oddéleni je pouze modni
trend, ve skute¢nosti kdyby se provedl hloubkovy audit a analyza jejich prace, mnohdy se
zjisti, ze efektivita jejich prace a pfinos pro podnik neni velky. Proto mnoho firem zacalo
pfemyslet o tom, ze tato oddé¢leni zrusi a ziidi funkci informac¢niho manazera, na kterého
budou delegovat urcité pravomoci. Jeho prace tak bude efektivnéjsi, prehlednéjsi a vzhledem
k delegované pravomoci také snaze kontrolovang;jsi.

Informacni manazer musi z titulu své pracovni funkce fesit problémy, které ne vzdy jsou
pfi komunikaci s témi, kterych se to tyka, ptijemné. Jeho ulohou je zabezpecit zvladnuti a
bezporuchovy chod informacnich a komunikacnich technologii ve firmé, proto musi Cinit
Casto nepiijemnd rozhodnuti. Plaminek na toto téma uvadi, ze je to pochopitelné a
zdvodnitelné, protoze o uspéchu nebo neuspéchu pfi feSeni interpersonalnich konfliktl do

velké miry rozhoduje zpiisob, jakym k nim jejich ucastnici pristupuj {4

Smyslem zfizeni funkce je:

= Delegovani pravomoci a zodpovédnosti za vyvoj informacniho systému a
informacnich a komunikacnich technologii ve firmé na jednu osobu, ktera neni ptili§
zamétfena pouze na technickou stranku feSeni, ale je schopna zabezpecovat jejich
rozvoj po strance organizacni a financ¢ni v souladu s globélni strategii firmy a
zptistupnovat procesy fizeni firmy koncovym uZivatelim informac¢niho systému.

= Existence ¢lena vedeni firmy, ktery je schopen zainteresovat ostatni ¢leny vrcholového
vedeni na realizaci strategického produktu tak, aby byl dokoncen dfive, nez ztrati svou

strategickou vyhodu.*?

“s TVRDIKOVA, M. dplikace modernich informacnich technologii v #izeni firmy. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008. 176 s. ISBN 978-80-247-2728-8, s. 33.

“2 PLAMINEK, J. Konflikty a vyjedndvdni: Uméni vyhravat, aniz by nékdo prohrdl. 2. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2006. 136 s. ISBN 978-80-247-2944-2, s. 25.

* Tvrdikovd, s. 26.
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Tvrdikova dale dodava, ze je nutné, aby informacni manazer byl ¢lenem vrcholového
vedeni firmy nebo instituce, aby mél k dispozici uréitou vysi finan¢nich prostredkt na udrzbu
a rozvoj informacniho systému a komunikacnich technologii. V piipad¢, Zze tomu tak nebude,
vyplyva to pifedevsim z nedostatecného urceni prav a povinnosti informac¢niho manazera, ze
Spatného stanoveni pravomoci a predneseni zodpoveédnosti za kvalitu a i€¢innost informac¢niho
systému a informacnich technologii na povéfeného pracovnika a ve $patném umisténi jeho
funkce v hierarchii fizeni. *

VSeobecné se hovofi o tom, Ze zijeme v informacni spole¢nosti. Vymétal definuje
informacni spolecnost jako ,,spolecnost, v niz kvalita Zivota, perspektiva sociadlnich zmén a
ekonomického rozvoje zavisi v rostouci mife na informacich. V informacni spolecnosti maji
informace podobnou ulohu, jakou méla v piedchozi industrialni spole¢nosti energie*.*
Nékteti odbornici na problematiku komunikace hovofi o tom, ze sice informace jsou
potfebné, ale jeste¢ vice potiebnéjsi jsou znalosti. Hovofi o tom, ze je nutné piejit ze
spole¢nosti informac¢ni ke spole¢nosti znalostni. Propagatorem této myslenky je napt. Zeleny,
ktery konstatuje, ¢ podle jeho nazoru je Ceska republika stile spoletnosti vyrazné
informacni, pfitom by potiebovala byt spolecnosti znalostni, protoze by se to projevilo ve
vSech oblastech individualniho a spolecenského Zivota. *® Brathova dodava, e podle jejiho
nazoru, ktery se tykd skutecnych manazZerskych kompetenci je nutné, aby spolecnost pfi
feSeni otazky, o jakou spolec¢nost se jednd, presla od spole¢nosti informacni ptes spole¢nost
znalostni az ke spole¢nosti osobnostni.*’

Brathova zaroven analyzuje problematiku implementace celostniho pfistupu k manazerské

kompetenci, pficemz vymezuje souhrn tii pilifi:

1. Odbornost — jako souhrn informaci o objektech fizeni, funkcich fizeni, informacni

podstaté fizeni a systému uplatnéni informaci v fizeni.

*“ Tamtéz, s. 26.

® VYMETAL, J. Privvodce tispésnou komunikaci. Efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. 328 s. Praha: Grada
Publishing, 2008. ISBN 978-80-247-2614-4, s. 16.

“ ZELENY, M. Informace nejsou znalosti. (Kdo to #ekl, co to znamend?) [online]. [cit 2010-08-09]. Dostupné
z URL <http://blog.aktualne.centrum.cz/blogy/milan-zeleny.php?itemid=3539>.

o BRATHOVA, J. Lean mysleni - zdkladni pilii kompetence manazera [online]. [cit 2010-08-09]. Dostupné
z URL <http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/management-msp/lean-mysleni-pilir-kompetence-
manazera/1001663/50478>.
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2. Dovednost — jako souhrn znalosti komunikovat, motivovat, fidit tymy a pracovni
skupiny a schopnost time managementu.

3. Socialni zralost — jako souhrn charakterovych, inteligen¢nich, emocnich a fyzickych
vlastnosti projevujicich se v chovani a jednani manazera.”® Celostni pohled na

kompetenci manazera viz obr. 6.

Obr. 6 Celostni pohled na kompetenci manazera

KOMPETENCE
ODBORNOST SOCIALN] ZRALOST
DOVEDNOST
| |
SCHOPMNOST OVLIVNIT SCHOPNOST
NECHAT SE OVLIVNIT

Zdroj: <http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/management-msp/lean-mysleni-pilir-kompetence-
manazera/1001663/50478/>.

V rédmci informacni role manaZer analyzuje informace z vnitiku 1 z vnéjSku organizace,
aby mohl fidit efektivné lidi a dal$i zdroje. Pfenosem informaci zaméstnancim a dalSim
¢lenlim organizace za ucelem ovlivnéni jejich pracovnich postojli a chovani napliiuje roli
komunikatora. Informace k propagaci, prosazeni Gtvaru nebo organizace s cilem pozitivniho
chapani innosti vyuziva manazer v roli ,,mluv&iho*.*®

Cinnost informaéniho manaZera je skute¢né naroéni. M4 velkou zodpovédnost za
praktickou realizaci zvolené informacéni strategie, za to, Ze bude schopen zvladnout
problematiku financovani celého informacniho a komunikacniho systému, coz byva vétSinou
velmi slozité, protoze vedeni zvlasté menSich a malych firem Zije v domnéni, Ze jednou
zakoupeny software muze vystaCit po mnoho let, ze je zbytecné naptiklad jednou ro¢né

aktualizovat software atd. Informacni manaZer ma také velkou zodpovédnost za ochranu

48 Iy

Tamtéz.
“ STRIZOVA, V. Manazer musi védét, umét a chtit [online]. [cit 2010-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.strategie.cz/scripts/detail.php?id=202740 >.
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firemniho informac¢niho systému, za jeho precizni zabezpeceni proti vniknuti hackert, za tnik
informaci. Mé také odpovédnost za vychovu manazeri a dalSich zaméstnanctl, ktefi ve
firemni oblasti IS/ICT pisobi. Jeho népln prace je zéavisld od popisu Cinnosti, kterd je
zpravidla obsazena v jeho pracovni smlouvé. Pfedev§im ma za tkol pfipravovat informacéni
strategii firmy a dohlizet nad jeji praktickou realizaci, vyhodnocovat jeji GispéSnost a ucinnost
za stanovené obdobi a také monitorovat situaci uvnitt firmy, ale také mimo ni, protoze jen tak
bude schopen posoudit riziko akci, které byly v ramci informacni strategie firmou podniknuty.
Rozvoj informacnich technik postupuje velmi rychle dopfedu. Zvykli jsme si na to, Ze nam
vSechny jeji formy ulehcuji préci, pomahaji ndm lépe a rychleji organizovat pracovni a
osobni zivot. Technicky pokrok nam do uréité miry reguluje nas zivot. ,,Na rozdil od
technického rozvoje musime vynakladat mnohem vétsi usili, abychom se vzdjemné
informovali, koordinovali a dohodli >

Pro manaZera je vyhodné vyuZivani elektronické komunikace EDI ORION. Je feSenim pro
elektronickou vyménu obchodnich dokumentd. Jedna se o unikatni produkt, ktery v jednom
prostfedi integruje EDI s dal$i podnikovou e-komunikaci, umoznuje vystavovat, odesilat,
pfijimat a archivovat elektronické dokumenty od ostatnich partnerti a orgdnt vetejné moci.
Zahrnuje obchodni, ale iufedni dokumenty. Nadstavbou feSeni je komplexni zajisténi
elektronické fakturace a sprava datové schranky. Jedna se o spolehlivou sluzbu na Spickové
technologii, dostupnost, jednoduchost a rychlost implementace, vcetné¢ chytrého fteSeni
s nadstandardnimi moznosti zpétné vazby.

Obr. 7 Fungovani systému EDI ORION
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Zdroj: <http://www.ccv.cz/elektronicka-komunikace-edi/reseni-edi-orion/jak-funguje-edi-orion/>.

% MUCHLEISEN, S., OBERHUBER, N. Komunikacni a jiné mékké dovednosti: Soft skills v praxi. 1. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2008. 192 s. ISBN 978-80-247-2662-5, s. 22.
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Program zajistuje pieklad zasilanych a odesilanych zprav, spravu elektronickych
dokumentii, jako je napf. sledovani obchodnich ptipadii, navaznost na jednotlivé obchodni
procesy Vv ramci spolednosti véetnd zajisténi riznych urovni uZivatelského opravnéni.™
Pichled o fungovani tohoto systému viz obr. 7.

Novakova pii této prilezitosti zdiraziuje, ze roste podil Cinnosti informatiky na
strategickych zamérech spolecnosti, aktivni ucast na systému fizeni a sledovani procest ve
firm¢, které jsou stale dislednégji zaclenovany do firemnich informacnich systému. V posledni
dob¢ narGsta potfeba oddé€leni Cinnosti spravce sit€¢ a IT manazera. Zaméteni se v urCitych
¢innostech prolinaji, avSak kazdy sméfuje k jiné specializaci své ¢innosti. Kvalifikovany IT
manazer je schopen sladit strategii firmy s pozadavky kladenymi na systém fizeni, at’ uz se
jedna o elektronickou komunikaci nebo provazanost této komunikace na mobilni operatory ¢i

radiovou sit’, pokud to zaméteni firmy Vyiaduje.52
Shrnuti Sesté kapitoly

Zabyva se roli informa¢niho manazera ve firm¢. Upozoriiuje pfedevsim na:
= Smysl zfizeni jeho funkce.
= Dilezitost delegovani pravomoci, aby mohl plnit svou pracovni ¢innost.
=  Nutnost provazani jeho ¢innosti s ostatnimi fidicimi procesy ve firmé.

= Velkou zodpovédnost za celkovou informacni strategii ve firm¢.

7. CRM — péce o zakazniky

vvvvv

dobé, kdy se spolecnost stale jesté potyka s dusledky svétové ekonomické krize, kterd
neminula ani nasi republiku, je konkurence mezi jednotlivymi podnikatelskymi subjekty
plsobicimi na trhu zvlasté nemilosrdna. Staci se jen podivat na nejriznéjsi reklamni sdéleni,

na zpusoby nabidky zbozi a sluzeb. Nejriznéjsi systémy slev, balicki sluzeb, nadstandardnich

L CCV.CZ. Komplexni elektronickd vyména dat a bezpapirova komunikace [online]. [cit. 2010-08-10].
Dostupné z URL < http://www.ccv.cz/elektronicka-komunikace-edi/reseni-edi-orion>.

2 NOVAKOVA, O. Potieba zmén v Fizeni informatiky a jeji role ve firmé. In: IT SYSTEM 5/2003. [online]. [cit.
2010-08-10]. Dostupné z URL < http://www.systemonline.cz/clanky/potreba-zmen-v-rizeni-informatiky-a-jeji-
role-ve-firme.htm>.
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vyhod deklarovanych jako vyhody pouze na kratkou dobu a do urcitého terminu jsou denné
prezentovany v masovych médiich. PéCe o zdkazniky se stdva nedilnou soucésti firemni
marketingové strategie. Pfed mnoha lety ale tomu tak nebylo. Vyrobcei spoléhali na to, Ze
kupujici jednoduse jejich vyrobky koupi, protoze konkurence neni témét zadna. Situace se
zménila, konkuren¢ni boj nabral na tempu. Dfive to byli vyrobci, kdo urcovali, jaké vyrobky a
sluzby budou na trh dodévat. Situace se béhem n¢kolika malo let obratila. Dnes jsou to jiz
zakaznici, ktefi si diktuji, co chtéji mit na trhu k dispozici, v jaké kvalité, v jakych cenach.
Kostdlova a Neumann ve svém piispévku na téma péce o zdkazniky uvadéji, ze

v komunikaci se zakazniky se jedna o Ctyii vrstvy fizeni vztaha se zdkazniky.

Prvni vrstva — komunikaéni kanaly pro kontakt se zikazniky
Vrstva komunikacnich kanall reprezentuje technické prostiedky pro realizaci ptistupovych
cest (komunikacnich, distribu¢nich kanalt). Patii sem:
= Osobni kontakt na pobocce firmy. Kontakt a jeho obsah je zaznamenan do CRM,
takze mezi informacemi o zdkaznikovi je vidét, Ze navstivil pobocku a proc.
= Pisemna korespondence - systém pro elektronickou spravu dokumentti EDMS
(Electronic Document Management System) realizuje podporu korespondence se
zékaznikem, evidenci uzavienych smluv. Vyuzité technologie: EDMS.
= Elektronicka posta - kanal je realizovan e-mail serverem a pro evidenci vyuziva
EDMS.
* Faxova komunikace - vétSinou se vyuZziva jako odchozi komunikac¢ni kanal pro
opakované poskytovani informaci (vypisy z uctr). Technologie: Fax server, EDMS.
= Telefonicky kontakt - zahrnuje komunikaci mobilnimi telefony, pevnymi linkami.
= Komunikace pfes internet - jedné se o nabidku samoobsluznych funkci pro koncového
zdkaznika firmy. Zakaznik firmy pfistupuje klasickym zpiisobem na internetovou
stranku, ktera mu nabizi rizné moznosti. Vyuzité technologie: Internet, Chat (On-line

vymeéna textu po internetu), Call Back (Zpétné Volémi).53

Druha vrstva - CRM - vrstva firemnich procesi

Zakladnim principem je zdznam pozadavku zédkaznika jako objektu (pfipad, hovor), ktery je

3 KOSTALKOVA, 0., NEUMANN, J. Architektura pro Fizeni vztahii se zikazniky — CRM. In: IT SYSTEM
9/2000 [online]. [cit. 2010-08-10]. Dostupné z URL < http://www.systemonline.cz/clanky/architektura-pro-
rizeni-vztahu-se-zakazniky-crm.htm>.
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nasledné smérovan k dalSimu zpracovani pomoci zabudované¢ho workflow. CRM systém tvoii

jediny zdroj informaci o zakaznikovi.

Podporuje:
=  marketing,
= obchod,

»  sluby zakaznikim.>

Treti vrstva - integracni platforma - vrstva vzajemné komunikace

Pro poskytnuti kvalitni sluzby je nutné zptistupnit pracovnikiim organizace na jedné
obrazovce i data z fakturacnich a ostatnich systému. Jde naptiklad o situace, kdy pracovnik
firmy hovofti se zdkaznikem o vydané faktufe a potiebuje sdélit zakaznikovi rychle a ptesné

korektni tidaje.

Ctvrta vrstva - Back office systémy

Podnikové systémy zajiSt'uji zpracovani dat nutnych pro realizaci poskytovanych sluzeb a
produktt. Jde o fakturaéni (billingové), podnikové systémy, systémy pro fizeni sité, sitoveé
komponenty a dalsi. Systémy byly dosud primarnim zdrojem dat o zdkaznikovi. S realizaci
jednotného pohledu na zékaznika pomoci CRM systému se piechéazi k obrdcenému sméru tak,
aby primarnim zdrojem dat byl CRM systém a jeho udaje byly smérovany do back office

fna 55
systemu.

Shrnuti sedmé kapitoly

Sedma kapitola se stru¢né zabyvala CRM péci o zédkazniky.
= Zdlraznila, ze v soucasnosti je tato péce jednou z prioritnich Cinnosti firemni
marketingové strategie.
= Podtrhla vzristajici tlohu zakaznikl pfi urovani toho, jaké produkty a sluzby chtéji
mit na trhu od vyrobct k dispozici.
= Podrobné analyzovala Ctyti stupné péce o zdkazniky poc¢inaje komunika¢nimi kanaly,
vrstvami firemnich procestll, vzajemnou komunikaci, systémy zajiStujicimi zpracovani

nejrizngjsich dat.

% Tamtéz.
55 Tamtéz.
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Celkové shrnuti teoreticko-metodologické casti

V rozvoji komunika¢nich a informacnich technologii jsme mohli v poslednich letech
zaznamenat nebyvaly rozvoj. Bez jejich vyuzivani si neumime bez nadsazky pracovni aktivity
ve firméach vibec predstavit. Mnohdy se v diskusich objevuji dokonce teoretické otazky, co
by se stalo, kdyby cely systém komunikac¢nich a informacnich technologii zkolaboval. V této
¢asti prace jsem zpracoval vybrané okruhy otazek, které se vyuzivani elektronickych nastroji
manazera dotykaji. Komunika¢ni technologie jsou tak rozsahlou oblasti, Ze by jejich
zpracovani vydalo na knihu. Vzhledem ke stanovenému rozsahu prace jsem tuto cCast
,vtésnal“ do mensiho rozsahu, nez by si teoreticka ¢ast zaslouzila. Podrobnéji se budu této
problematice vénovat v aplikacni ¢asti prace.

V teoreticko-metodologické praci jsem se zaméfil v prvni kapitole na problematiku
komunikace z hlediska legislativy a faktorti ovliviiujicich tento proces. Druhou kapitolu jsem
vénoval uloze elektronické komunikace ve firm¢, poukazal na jeji hlavni vyhody a hlavni
nevyhody. Zdiraznil jsem, ze bez elektronické komunikace nemize zddny zaméstnanec, a o
to vyraznéji manazer, plnit své pracovni tkoly. V navaznosti na to jsem ve tfeti kapitole
rozebral Ulohu néstroji elektronické komunikace a jejich vyuziti informa¢nimi manazery. Ve
¢tvrté kapitole jsem se zabyval komunika¢nimi technologiemi ve firmé, jejich ulohou, G¢elem
a vyuzitim manazeri pii jejich praci. Pata kapitola obsahuje informace o kli¢ovych aplikacich
soucasnosti, tykajici se systému a spravy firemnich dokumentt a elektronické vymény dat.
Sesta kapitola je vénovana roli informa¢niho manaZera. Zdiraznil jsem, Ze informaéni
manazer je dilezitou soucasti firemni informacni strategie, ptfesto ne vzdy je jeho prace
nadfizenymi nebo majiteli doceniovana, zejména po strance jeho postaveni a kompetenci.
Funkce informa¢niho manazera zacala vznikat teprve pfed nckolika lety, kdyz si firmy
uvédomily, Ze je mnohdy zbyte¢né ndkladné mit k dispozici celé IT oddéleni, protoze je
zaméieno prili§ teoreticky na tvorbu nejriznéjSich aplikaci, které firma potfebuje nové
vytvofit jen obcas. Firma daleko vice potfebuje manazera, ktery se bude vénovat problematice
informatiky z hlediska marketingu. Zaveérecna sedma kapitola této Casti prace je vénovana
CRM — péci o zakaznika, protoZe zejména pro né€ je rozhodujicim pomocnikem stale vice
elektronickd komunikace. Doby, kdy zdkaznici nakupovali pfevazné v ,kamennych®
obchodech jiz pominuly. Dnes se jejich obchodni aktivity pfesouvaji na internet, protoze
velmi brzy zjistili, jak je tento zptisob obchodovani pro né¢ vyhodny a pro obchodniky

samoziejme takeé.
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8. Piipadova studie hotelovych informac¢nich systému s ohledem

na elektronické komunikacni nastroje manaZera

8.1 Uvod do problematiky vyzkumu

Provozovat a fidit chod hotelti bez ohledu na to, v jaké kategorii se nachazi, neni jednoduché,
a to zejména v souCasné dobé, kdy se cestovni ruch jako takovy, a tedy i ubytovaci a
stravovaci zafizeni, potykd s disledky celosvétové ekonomické krize. Management
hotelovych zatizeni pracuje podle urcitych podminek, které vychazeji vétsSinou z dlouholetych
zkusenosti z provozu a efektivity celého systému fizeni hotelovych provozi. Do uvahy také
bere neustale se ménici pozadavky hotelovych hostil, jejichz naroky stoupaji, protoze kazdy
hotelovy host chce mit zajistény kvalitni sluzby odpovidajici kategorii ubytovaciho zatizeni.
Hotelova zatizeni patii podnikatelskym subjekttim, které se bez kvalitnich technologickych a
komunikacénich strategii neobejdou. Bez vyuziti nejriznéjsich rezervacnich, ubytovacich a
stravovacich zafizeni a jejich propojeni i v mezinarodnim méfitku jiz neni zajiSténi
ekonomiky ubytovacich zatizeni mozné.

Vybral jsem si problematiku uplatiovani komunika¢nich nastroji v hotelovych
ubytovacich zafizenich, protoze se jedna o systémy, které jsou za dobu své existence kvalitné
propracovany, jejich moduly zajiSt'uji nejen propojeni uvnitt hotelovych procesi, ale také
propojeni s jinymi hotely a v nich i s jinymi hotelovymi ubytovacimi a rezervacnimi systémy.
Kompatibilita riznych programt je na vysoké urovni, protoze celosvétove téchto programi
existuje vice. Ne kazdy je ochoten pfistoupit na zménu systému, protoze pozaduje pravé ten,
ktery pouzivd, za nejlepsi. Proto se tviirci téchto programi snazili o jejich tvorbu tak, aby
nebyly problémy piedev§im s propojenim rezervacnich systémi. Do hotelovych systému
pfibyvaji informace z ostatnich subsystéml, takZe musi mit schopnost bez problémi nova
data zpracovat a do systému umistit.

Mnoho hotelt pied ndkupem rezervacniho a ubytovaciho programu dba na reference od
uzivateld, ktefi pfisluSny program jiZz mnoho let vyuzivaji. Povazuji tento zpiisob za lepsi, nez
ziskat informace od tvlirce programu. Divod je jednoduchy — kazdy tviirce programu usiluje
o to, aby svych programii prodal co nejvice, takze bude z pochopitelnych davodi sviij
program piedstavovat jako ze vSech nejlepsi. Pro informacniho manazera jsou ale nejlepsi
informace pfimo od uZivateldi, protoZe ti maji znacné zkuSenosti z provozu systému a jsou

schopni posoudit, co je kvalitni, S ¢im maji problémy apod. Podle zkuSenosti uzivatelt
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vybranych systémt se ¢ast z nich se setkava s problémem kompatibility. Schopny technik umi
tento problém odstranit. U nékterych hotelovych spole¢nosti byva potfizovani nového
rezervacniho a informac¢niho systému spojeno s ivahami o jeho rozsahu, coz je vétSinou
spojeno s cenovou problematikou. Mnohdy ale plati staré ¢eské piislovi, ze ,levna véc se

muze pékn¢ prodrazit®.

8.2 Vyzkumny zamér

Vyzkum je zaméfen na problematiku vyuziti elektronickych komunikac¢nich néstroji
manazera v hotelovych spolenostech. Predmétem vyzkumu budou naptiklad otazky, jaké
nastroje manazefi nejvice vyuzivaji, jaké s nimi maji zkuSenosti, jak hodnoti spolupraci
s ostatnimi ubytovacimi zatizenimi v Ceské republice i v zahrani¢i, jak &asto tyto nastroje
vyuzivaji, zda informace, které jejich prostfednictvim vyuzivaji, hodnoti jako dostate¢né, jak
jako manaZefi pecuji o zdkazniky apod. Vyzkum bude probihat formou hloubkovych
rozhovorti. Aby bylo mozné posoudit nazory manazeri na vyuziti hotelovych informacnich
systému, v podkapitole 7.6 uvadim stru¢né charakteristiky nejvice pouzivanych hotelovych

programtl.

8.3 Vyzkumné cile
Cilem ptipadové studie a provedeného vyzkumu je predevs§im zjistit:

1. Které rezervacni a informac¢ni systémy vyuzivaji, jak jsou s nimi spokojeni.

2. Které elektronické nastroje manaZefi nejvice pouzivaji.

3. Jak manazeti hodnoti Groven informaci, které hotelové zatizeni zatazuje do systému.

4. Jak manazefi hodnoti spolupréci s ostatnimi ubytovacimi zafizenimi v Ceské republice a
Vv zahrani¢i z hlediska elektronickych marketingovych nastroja.

5. Jaky je ndzor manazert na kvalitu péce o zakazniky.

Zpisob realizace vyzkumu
* Realizace rozhovoru
= Zpracovani rozhovoru
= Kbvalitativni analyza rozhovoru

=  Vyhodnoceni hypotéz
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Cilova skupina

Manazefi vybranych hotelovych a dalsich ubytovacich zafizeni v Ceské republice

8.4 Zakladni udaje o Setreni

Hloubkové rozhovory probihaly ve tfech diskusnich skupinich. Diskuse se zucastnili
manazeii vybranych hotelovych zafizeni, ktefi byli ochotni se na této akci podilet. Oslovil
jsem postupné se zadosti o spolupréaci sto manazer vétSich i mensich ubytovacich zatizent,
které rezervaéni a informacni systémy v fizeni pouzivaji. Ke spolupraci svolilo 27 z nich, ale
musel jsem slibit, Ze se bude jednat skute¢né o anonymni vyzkum. Respondenty jsem
seznamil s tim, za jakym ucelem vyzkum organizuji, na jaké otazky budu zadat v diskusich
odpovédi. Zaroven jsem je pozadal, aby vzhledem k tomu, Ze vyzkum bude skute¢né
anonymni, odpovidali pravdivé a nebali se fici vlastni nazor na problematiku fizeni
hotelového provozu z hlediska vyuzivani komunikacnich technologii. Téchto 27 respondentt
jsem rozd¢lil do tii skupin po deviti osobach. Prvni skupina je prezentovana pod abecednim

pismenem A, druha jako B a tieti jako C.

8.5 Hypotézy

Prvni hypotéza

Mira vyuziti elektronickych néstrojli roste tmérné s tim, jak se stavaji vykonnéjSimi.

Druha hypotéza
Informace, které do hotelového rezervacniho systému pravidelné ptichédzeji, ne vzdy jsou

zarukou aktualnosti.
Treti hypotéza

Rezervaéni a informacni systém v hotelu pouzivany muize sice vyhovovat hotelu, ale

Z hlediska jeho kvality je jiz zastaraly.
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8.6 Charakteristika pouzivanych hotelovych systémi

Hotelovy systém spole¢nosti MICROS-FIDEL IO Czech

Vedouci svétovy dodavatel feSeni pro hotelové a restauracni odvétvi, jehoz systémy vyuziva
vice nez 13 000 hoteld a 80 000 restauraci ve 147 zemich svéta. Spole¢nost Micros-Fidelio
poskytuje sva feSeni prostfednictvim rozsahlé sité pobocek a partnerti pro vSechny sektory
hotelového a restaura¢niho primyslu.”® Internetovy portal Myfidelio.net nabizi feSeni §ita na
miru pro jednotlivé typy organizaci, jako napi. Myhotel pro nezéavislé¢ hotely, MyChain pro
hotelové fetézce a sdruzeni, MyCompany pro korporatni zikazniky. ReSeni pfinaseji hotelim
vykonné internetové rezervacni ndstroje, pfistup k alianénim partnerim, korporatnim
klientim.

Vybrani partnefi

AV Media, a. s., All.COM - software, s. r. 0., Servis Port, s. r. 0., Epifor Software Czech, s. r.

0., Mikro, a. s. atd.

HORES — kompletni hotelovy software

On-line hotelovy rezervaéni systém, pouziva ho cca 5 400 hotelt. Byl uveden na trh jiz v roce
1998. Zajistuje on-line rezervace na vlastnich webovych strankach. Rezervace jsou na rozdil
od ostatnich systémi bezplatné. Neznamena to omezeni pfistupu na jiné rezervacni on-line
syst¢émy. Je vhodny pro ubytovaci zafizeni s riznorodou klientelou a srliznymi typy
nabizenych sluzeb. Syst¢ém HORES produkuje data pro ucetnictvi hotelu, dafiovad ptiznani,
interni i externi statistiky, fakturaci. Data mohou byt ptfedavana on-line. Komunikuje
S navaznymi subsystémy (napf. Ustfedny, zdmky hotelovych pokojii, zavory garazi). Velkou
vyhodou je, Ze je moznost zobrazit jednotlivé pokoje, poschodi. Pracovnice v recepci tak maji

v p vy . . . .o 57
moznost mit lepsi piehled a orientaci o obsazenosti pokoji. °

Systém Front Office Management
Zajistuje spravu rezervaci, pobytl a ucti jednotlivych hostli, umoznuje individualni a

skupinové rezervace, aktualizaci dennich pifehledti ubytovani. U kazdého hosta zobrazuji

% MICROS. Hotelové systémy [online]. [citace 2009-07-30]. Dostupné z URL <http://www.micros.cz/hotelove-
systemy.html>.

¥ HOTELOVE SYTEMY. Hotelovy systém Hores [online]. [citace 2009-07-30]. Dostupné z URL
<http://www.hotelovesystemy.cz/systemy-pro-hotely/hotelovy-software.php?id=117&firma=Horec>.
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individualni ¢erpani sluzeb, jaké mél pozadavky, jak byly splnény, stav uctu atd. Usnadiiuje
praci s evidenci hostll, statistikou pro ufady, s vedenim cizineckého deniku. Automaticky
generuje podklady pro zacastnéné Gseky hotelu, jako housekeeping, management, accounting
apod. Soucasti ubytovaciho modulu je sménarna s on-line aktualizaci kurzovniho listku.
Hotelova pokladna soustfed’uje vSechny udaje tykajici se plateb za realizované sluzby a slouzi
ke sledovani finan¢nich tokii v hotelu. Systém je mozné rozsifit o moznost fakturace vcetné

C s , 58
zpracovani zalohovych faktur.

Hotelovy systém Protel

Hotelovy systém nabizi ceska softwarova spolecnost Systems s. r. 0. Software je urcen pro
potfeby malych hoteltl, ale také pro velké hotelové fetézce. Instalaci vyuziva vice nez 5000
ubytovacich zafizeni po celém svété. Systém ma vysokou stabilitu. Je postaven na SQL
databazové technologii od spole¢nosti Microsoft. Existuje n€kolik variant tohoto systému.59

O jednotlivych variantach dava ptehled obr. 8.

Obr. 8 Produktové portfolio Protell

Software for
Individual Hotels

protel Sales &
Marketing

protel protel Web
Conference & Booking Engine
Banquet

Software for
Hotel chains

* Expansion module protel WBE available only

Zdroj: < http://www.septim.cz/hotelprotel:start.cs>.

Protel smart
Systém pro malé a stfedni hotelova zatfizeni. Jeho pfednosti je rychld implementace systému,

mayjitelé oceni pfijatelnou cenu. Systém je sice jednodussi, nicméné dava piehled o tom, jaké

%8 MICROS: Sluzby v prvni linii. [online]. [citace 2009-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.micros.cz/files/download/ff7.pdf>.

% SEPTIM: Hotelovy systém Protel [onling]. [citace 2010-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.septim.cz/hotelovy-pms-system-protel:start.cs?gclid=COag90TYvaMCFQ4EZgodIEXifA>.
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sluzby hostovi byly nabidnuty a splnény, nechybi moznost kontroly obsazenosti pokoji nebo

14 r 454 60
vystaveni hotelového uctu.

Protel multi property edition (MPE)

Systém byl vytvofen pro hotelové fetézce, které potiebuji sva data fidit centralné. Umoznuje
okamzity pfistup pro zobrazeni vSech dat, informaci, které jsou soutfedény v hlavnim pocitaci
a zaroven jsou k dispozici viem ostatnim zafizenim v ramci hotelového fetdzce. ReSeni je

dodavano v baliku s centralnim rezerva¢nim systémem, marketingovymi nastroji a reporty.61

Protel single property edition (SPE)
Nabizi unikéatni softwarové feSeni pro stiedné velkd a velkd hotelovéd zafizeni, optimalni
podporu hotelovych operaci jako napt. ptehledné znazornény nahled volnych a obsazenych

pokoji rozdé€lenych i1 podle typi liZek nebo fizeni cenovych operaci. 62

Mefisto hotel

Rezervace pokoju pro jednotlivce i skupiny - piehledné grafické zobrazeni, filtry, moznost
chodu vice recepci soucasné. Rychly néhled na celkovou obsazenost s moznosti ptimého
provedeni rezervace. SoucCasné zadavani rezervaci z vice pracoviSt, propracovany systém
cenikli 1 v cizich ménach, hotelova pokladna, prace s klienty a bankou hostli, nastaveni

systému, nastaveni tiskovych sestav, nepovinna denni uzévérka (nastavitelna). 63

Modul manaZer - manazerska nadstavba systému, manazerské vystupy, statistiky, prehledy,
konfigurace a nastaveni, pfidélovani prav. Moznost rozsiteni o modul Pokladny a o Modul

pro vyrobu a skladové hospodarstvi, Modul Banketing atd.

Reference:
AVE Travel, hotel Certovka, hotel Meran, hotel Troja, Best Western hotel Vladimir, hotel

Promenada, Aquapark Tatralandia.

% Tamtéz.

®! Tamtéz.

62 Tamtéz.

% HOTELOVE SYSTEMY. Hotelovy software [onling]. [citace 2010-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.hotelovesystemy.cz/systemy-pro-hotely/hotelovy-software.php?id=10&firma=Mefisto>.
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Systém Fidelio Front Office

Urceno pro hotelové fetézce. Moznost propojeni s rezerva¢nim systémem NET WRS (Web
Reservation System), lazenskym softwarem, zamkovymi systémy, Pay-TV, telefonnimi
ustifednami, skladovym hospodaistvim, ucetnictvim, internetovymi rezervacemi on-line, se
systtmem HOTELBANK.CZ, systétmem MyFidelio.net (Galileo, Sabre, Amadeus,
Worldspan). Funkce systému: grafické Stafle, rezervace, databanka hostl, historie,
budoucnost, policejni kniha, plan podlazi a okoli hotelu, standardn¢ 120 statistik a reportu,
management rozpoctil a trzeb, vynikajici sprava uct, snadna definice uzivatelskych prav.
Dalsi nabidky: v roce 2001 vznikl projekt ,,Fidelio pro Skoly* a spolecnost GastroSystems
tento hotelovy software zdarma nabizi hotelovym 8koldm v CR. Nyni jej provozuje jako
soucast vyuky cca 15 kol v celé Ceské republice.®*

V soucasné dobé celkem cca 120 instalaci v CR: Hilton, Movenpick, InterContinental,
Corinthia, Radisson SAS, Ramada, Don Giovanni, Holiday Inn, Crown Plaza Praha, Babylon
Liberec, Renaissance, Marriott, Jalta, Eurohotel, Josef, Maxmilian, Tulip Inn, Seven Days,
Tchaikovsky, Krasna Kralovna, Aparthotel 2000, International Brno, Imperial Ostrava a

dalsi.®®

8.7 CRM - péce o zakazniky

Péce o zékaznika je nedilnou soucasti ¢innosti hotelového managementu. V soucasném
obdobi, kdy na trhu cestovniho ruchu vladne silnd konkurence mezi ubytovacimi
zafizenimi vSech kategorii, je perfektni péce o zdkaznika prvofadou zalezitosti. Pro
ulehéeni prace vyuziva hotelovy management nejriznéjsi hotelové rezervacni a
informacni systémy, které umoznuji, aby méli pracovnici kvalitni piehled o celkovém déni
a fizeni procest, které¢ s chodem ubytovaciho zatizeni souviseji. Jednd se nejen o samotné
ubytovani, ale také o mnabidku sluzeb s ubytovanim spojenych, napf. rezervace
konferenénich prostor, salénku pro soukromé i firemni oslavy. V Ceské republice se
napiiklad jednd o kongresové prostory, protoze kongresova turistika nabyva zna¢ného

vyznamu diky velmi vyhodnému umisténi v centru Evropy.

Dilezitou ulohu sehrdvaji nejriznéjSi vérnostni programy pro stalé klienty, VIP

klienty, které diky dobie zpracovanému marketingu dokdZou nabidnout kvalitni a

# HOTELOVE SYSTEMY. Hotelovy software Fidelio [online]. [citace 2010-08-09]. Dostupné z URL
<http://www.hotelovesystemy.cz/systemy-pro-hotely/hotelovy-software.php?id=5&firma=Fidelio>.
65 Iy

Tamtéz.
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nadstandardni sluzby. Umoznuji také Cerpat nejriznéjsi vyhody, balicky sluzeb. Klienti
maji mnohdy od hotelu k dispozici rtizné karty, které umoziuji Cerpat urcité vyhody.
Management ubytovacich zafizeni se snazi, aby se co nejvice pfiblizil ke klientovi. Neni
zvlastnosti, ze si hotely (se souhlasem svych klientli) zakladaji databanky udaja (s
respektovanim zakona o ochran¢ osobnich tdajil). Vyhoda spociva v tom, Ze po stalych
klientech naptiklad nepozaduji vypliovani rezerva¢nich a dalSich formuldid. Databaze
také management vyuziva pii organizovani rtznych hotelovych prezentaénich akci
K vybéram hostt pfi respektovani riznych kritérii, coz je nutné, aby hosté nebyli zbyte¢né
zatéZovani nezadoucimi informacemi. Vyhodny je pro klienty mailing z databaze hostu,
propojeni systému s hotelovym poStovnim klientem. Hotel tak mlze piebirat od hostl e-
mailovou adresu a zasilat jim e-mailové zpravy. Management hotelu mé z pochopitelnych
divodl zajem shromézdit informace o klientech, zejména o klientech z podnikatelskych
kruhti. S jejich souhlasem opét shromazd’uje zakladni informace, které slouzi oboustranné
K posileni a rozsifeni obchodnich vztahti. Ob¢ strany si v pfipadé pravidelnych kontaktl
upfesiiuji potieby tykajici se ubytovacich kapacit, moznosti ubytovani firemnich hosti
vcetné urceni cenové strategie. Na druhou stranu zustdva skutecnosti, Ze management
nekterych hoteli nemd moZnost tato data shromazd’ovat, protoZe systém, ktery hotel
vyuziva, tuto sluzbu neumoznuje. Pfitom identifikace zdkladnich 0daji o klientech
pomaha pii hodnoceni efektivity vSech fidicich procesti v hotelu, pti hledani novych
optimalnich opatfeni, jejichZ ukolem je zkvalitnit dals$i poskytované sluzby.

Péce o zakazniky je zvlast€ v soucasném obdobi pro hotelovy management zasadni
prioritou. Managementy hoteldi se netaji tim, Ze obsazenost jejich ubytovacich kapacit je
velmi nizkd, Casto se pohybuje na hranici tficeti procent. Druhou nepfijemnou zalezitosti
je, Ze zejména péti- a CtyrhvézdiCkové hotely musely vyrazné sniZit ceny za ubytovani,
aby vibec ekonomicky ptezily. To vSe ma vliv na celkové aktivity hotelu. Proto
management své marketingové aktivity zamétfuje predevSim na jiz zmin€nou péci o

zakaznika.

8.5 Hypotézy

Pti pfipravé prizkumu jsem si stanovil tfi hypotézy, na které jsem hledal odpovéd'.
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Prvni hypotéza

Mira vyuziti elektronickych néstroji roste umérné stim, jak se stavaji vykonngj$imi.
Utastnici diskuse se zamysleli nad tim, jakym zptisobem vyuZivaji pii své praci elektronické
nastroje komunikace. Vzhledem k tomu, ze pracuji v manazerskych funkcich, je vSeobecny
piedpoklad, ze tyto nastroje jsou zcela béznou soucasti jejich kazdodenni prace. Zejména
zamé&stnanci, kterym bylo vice nez 40 let, potvrdili, Ze pokrok v elektronické komunikaci
poslednich let je velmi vyrazny. Dokladovali to na piikladech, kdy méli k dispozici pouze
obycCejny psaci stroj, pozdéji s velkou slavou elektricky psaci stroj a jesté pozdéji s vetsi
slavou prvni pocita¢. Postupem let se seznamovali se stadle novejSimi typy zafizeni, které jim
uleh¢ovaly praci, snizovaly spotfebu ¢asu na vétSinu administrativnich vykont, coz bylo pro
jejich praci podstatné, protoze ¢as hraje vzdy rozhodujici tlohu. VSichni shodné potvrdili, ze 1
kdyz méli k novym ndstrojim elektronické komunikace respekt, piesto se je naucili dobie

ovladat. Vzhledem k tomuto poznani tvrdim, Ze hypotéza je pravdiva.

Druha hypotéza

Informace, které do hotelového rezervaéniho systému pravidelné ptichédzeji, ne vzdy jsou
zarukou aktudlnosti. Respondenti vénovali pomé&mé znacnou ¢ast diskuse pravé aktudlnosti
vkladanych informaci a také informaci odesilanych prostiednictvim spolecnych systémi
hotelovych fetézcl ostatnim subjektim. Na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti a zkuSenosti svych
kolegii hovofili o pfistupu zaméstnancti k této problematice. Utastnici se shodli v tom, Ze
kvalita vkladanych dat je dana pfistupem zaméstnanci k této problematice, k tomu, jak jsou
aktivni pfi doplilovani dat, vyhledavani jejich aktualizaci, jak se zajimaji o informace, jejichZ
obsah souvisi s hotelovym primyslem anebo s cestovnim ruchem vseobecné. Problémem je
urcita anonymita 0soby, ktera data vklada. I kdyZ je uvedeno jméno a piijmeni, pfece jen se
jednd o anonymitu, kterd zplsobuje urcitou demotivaci. Po zhodnoceni situace musim

potvrdit, Ze hypotéza je pravdiva.

Treti hypotéza

Rezervacni a informacni systém v hotelu pouzivany miZe sice vyhovovat hotelu, ale
Z hlediska jeho kvality je jiz zastaraly. Licence na hotelové rezerva¢ni a informacni systémy
nejsou levnou zalezitosti. Tento problém netfeSi velké nadnéarodni fetézce, které uzivaji
jednotné systémy, které hradi spole¢nost jako takova. VétSim problémem je obnova softwaru
u malych ubytovacich zafizeni, protoze desetitisicové Castky pfedstavuji pro né znacné

finan¢ni zatiZzeni. Z tohoto divodu pouzivaji Casto zastaralej$i programy, nezajiStuji

44



aktualizaci softwaru, takze béhem nékolika let je zastaraly a nékteré funkce jsou jiz neaktivni.
Protoze hotel neni velky, nema slozitou organiza¢ni strukturu, nepovazuje chybéjici moduly
za takovou zalezitost, kterd by ohrozila pfehled o ekonomice hotelu. Stavajici moduly jsou

pro n¢ dostacujici. Stanovena hypotéza je pravdiva.

Z.avér

V poslednich  letech zaznamenaly komunikacni technologie vyznamny pokrok.
V globalizovaném svété se rychle méni spoleenské, politické, socidlni a dal$i podminky, a to
vSe se promitd v celkové cinnosti podnikatelskych subjektii. Rychle rostla potieba byt
technologicky i komunika¢né na vysi, protoze efektivni komunikace je povazovana za zaklad
uspéchti podnikatelli, ale také vefejnosti vSeobecné. Star$i generace, ktera byla zaméstnana
pfedevsim v administrativé, pamatuje na doby, kdy jejich jedinym psacim néstrojem kromé
pera byl stary psaci stroj ZETA nebo CONSUL, postovni oddéleni méla k dispozici dalnopis,
o kterém dnes$ni mladd generace mozna ani neslySela. Nastup elektrickych psacich stroji byl
nevSedni zaleZitosti a tento typ psaciho stroje mély K dispozici v podstaté jen sekretaiky
feditele a namé&stka feditele ve velkych podnicich. Zavedeni nového pocitace do podniku
znamenalo postavit zcela novou budovu s mistnosti o rozloze 100 m* a novy pocitaé zabral
kolem stén vSechny prostory. KdyZ ucetni obdrzely nové elektrické kalkulacky, byla to také
velka slava. A coz teprve, kdyz se objevily prvni pocitace. T¢zké, neforemné. To vSe je dnes
uz minulosti.

Zaméstnanci maji k dispozici nejmodernéjsi komunika¢ni technologie, které povazuji za
béZnou ¢ast vybaveni pracovisté. Kdyz zacal byt k dispozici internet, znamenalo to revoluci
V komunikaci. Komunikacni celosvétova sit’ doslova obrétila cely svét naruby. To, co se zdélo
desitky let nedosazitelné, bylo najednou k dispozici za né€kolik minut. Zavedeni internetu,
jeho vyuzivani ve firmach, institucich, Skolach, v domacnostech zménilo pfistup k feseni
mnoha zalezitosti. VSe se zrychlilo, informace zacaly byt najednou snadno dostupné, plati se
jen za pripojeni k siti, plno véci se automatizuje. VSe se najednou dostava do nové dimenze.

V predkladané praci jsem se zabyval elektronickymi komunikaénimi néstroji manaZera.
Ten je vyuziva pro vétsi efektivitu prace, svého manazerského tizeni. Dnesni elektronické
komunikaéni ndstroje ptedstavuji pro manazera zcela nepostradatelny doplnék jejich prace.
Uleh¢uji mu préci, zefektivituji veSkeré administrativni procesy, také komunikaci. Intenzita

vyuziti zélezi pouze na manazerovi samotném, jak si dokdze svou manazerskou praci
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zorganizovat. V praci jsem zduraznil, Ze v poslednich letech mnohé podnikatelské subjekty
rusi funkce IT oddé€leni a zacinaji ztizovat funkce informacnich manazerd, které vybavuji také
ur¢itymi kompetencemi. Protoze se jedna o pomérn€ nové pracovni zafazeni, mnohé firmy ve
stanoveni obsahu jejich pracovni ndpln¢ stale tapou. Zalezi tak na samotném informacnim
Mmanazerovi, jak se se svou novou pracovni pozici dokaze vyrovnat.

Préci jsem rozdélil na ¢ast teoreticko-metodologickou a ¢ast aplikaéni. V prvni ¢asti prace
jsem se snazil vyhledat a nasledné¢ vyuzit odborné poznatky autort, ktefi se danou
problematikou po mnoho let zabyvaji a vychazeji pfitom ze svych dlouholetych praktickych
zkuSenosti. Pro doplnéni odborné literatury jsem pouzil také internetové zdroje, které,
piestoze tam psali renomovani autofi z praxe, jsem se snazil ovéfit i jinym zptisobem.

Z teoretickych poznatkli jsem vychazel v aplikaéni Casti prace, kterd zahrnuje vyzkum
respondentii — manaZerti z hotelovych ubytovacich zafizeni v Ceské republice. Vysledky
prizkumu jsem shrnul v jeho zavérecné zprave.

Polozil jsem si také otazku, do jaké miry se mi podafilo splnit stanoveny ukol celé prace.
Caste¢nou odpoveéd’ jsem jiz dal v zavéretné zpravé provedeného vyzkumu. Jsem si védom
toho, Ze problematika elektronickych komunikacnich néstroji je téma velmi aktudlni a také
pottebné. Na druhou stranu tato problematika zahrnuje velmi Siroky okruh dalSich otazek,
které¢ by mohly byt zdkladem dalSiho rozpracovani jiné, navazujici prace. V praci jsem ocenil
profesiondlni pfistup manazerl, ktefi se uvolili mému vyzkumu vénovat Cas, byt to pro né
nemusel byt tak velky pfinos. Pro mou osobu ano.

Z vypracované prace jsem si odnesl jeden zasadni poznatek do doby, kdy ukonéim
vysokou Skolu, a zarovenl 1 do zamé&stnani. JiZ dnes vim, Ze vSe je o lidech, o jejich kladném

ptistupu k préaci.
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Abstrakt v CJ:

Préace popisuje ulohy elektronickych nastroji komunikace ve vztahu k pracovnim aktivitam
managerti a vyznam komunikace v ¢innosti podnikatelskych subjektl. Zaroven tato prace
zkouma problematiku vyuZiti elektronickych komunikacnich ndastroji v hotelovych
spole¢nostech a informuje o vybranych informacnich systémech, které jsou v ¢eskych firméach
nejvice pouzivany. V samostatnych kapitolach se prace zabyva roli informa¢niho managera a
klicovymi aplikacemi souCasnosti. Svym pojetim se prace dale zaméfuje na miru vyuziti a

dostupnost internetu jako zdroje informaci.

Abstrakt v AJ:

The thesis describes the roles played by the electronic tools of communication in relation to
the working activities of managers and the significance of communication in the activity of

businesses. This paper also deals with the use of electronic communication devices in hotel
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companies and provides information regarding specific information systems commonly used
by Czech companies. In its individual chapters the paper focuses on the role of information
manager and today’s key applications. The thesis concentrates on the extent of the use and

availability of the Internet as a source of information.
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Prilohy

Rozbor vysledkii diskusnich skupin

S rozvojem internetu, s jeho komunika¢nimi moznostmi, se stale se roz§ifujicimi moznostmi
vyuzivani nejriznéjSich elektronickych komunikacnich ndstrojii roste moznost tvorby a
nasledné aplikace nejriiznéjSich hotelovych rezerva¢nich a informacnich systémt. S rozvojem
cestovniho ruchu roste také pocet osob, které potiebuji zajistit ubytovani. Ke slovu se tak
dostavaji nejriznéjsi rezervacni systémy, které ubytovacim zatfizenim umoznuji mit rychly
ptehled o ubytovanych a 0 rezervacich prakticky neomezené. Rezervaéni systémy
ubytovatelim vyrazné usnadnuji praci nejen z hlediska samotnych rezervaci pro jejich
klienty, ale také pro rtizné vykazy obecnim tfadtim, Ceskému statistickému ufadu, piipadnd
Policii CR. Proto prvni otizka vyzkumu se tykala vyuziti rezervaénich a informaénich

systémil.

Prvni otazka: Které rezervacni a informacni systémy manaZefi vyuZivaji, jak jsou s nimi

spokojeni.
Skupina A
ManaZer, 35 let, vysokoSkolské vzdélani

Po ukonéeni vysokoSkolského studia jsem nejprve nastoupil do mensi firmy, ve které jsem
mél na starosti udrzbu pocitaCového systému. Prace nic moc, protoze pouzivali zastaraly
software, ktery se navic tykal pouze vyroby a skladového hospodafstvi. Paradoxni bylo, Ze
nikdo pocitacim nevéfil, takze tcetni, které mély na starosti sklady a vyrobu, stejn¢ vedly
postaru papirové karty a vid€l jsem je vice u karet nez u pocitace. Po pul roce jsem odesel. Na
rovinu fikam, Ze ma znama m¢ doslova dokopala k tomu, abych se piihlasil do vybérového
fizeni na manazera do obchodniho a marketingového oddéleni jednoho prazského hotelu.
Vybérové fizeni jsem absolvoval a ziskal pracovni misto. Mél jsem obavu, aby vSe nedopadlo
jako v prvnim zaméstnani. Nedopadlo. Vedouci oddé€leni byl doslova fanatik do pocitaci,
takze vSe se fidilo pfes pocitate. Dokonce nepotadal porady, ty povazoval za ztratu Casu,

Vv ramci vnitrohotelové sit¢ poradal videokonference s podiizenymi a s vedoucimi dalSich
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navazujicich usekl. Program, ktery zpracoval, byl jim vytvoieny produkt. Jinak mél hotel
zakoupen produkt Fidelio Front Office. Vedouci se nezdrzoval s néjakym vysvétlovanim, ale
rovnou mé poslal ,,udé€lat koleCko* vzdy na dobu jednoho mésice do ptislusného odd¢lent,
které mélo na starosti konkrétni iseky. Byla to vynikajici Skola. Pro manazera a vlibec pro
vsechny, kdo s programem pracuji. Musim fici, ze ja osobn¢ a po né€kolika diskusich 1 mi
kolegové v zaméstnani na jeho strukturu a hlavné spolehlivost nedame dopustit. Mtj zavér
k této problematice: Hotelové systémy, které jsem mél moznost si vyzkouset, jsou pro provoz

hotelu nepostradatelné. Jsou vyzkouSené, ovéfené v praxi.

Manazer, 52 let, stfredoSkolské vzdélani

Jsem ze starS$i generace, takze jeSt¢ pamatuji, jak jsme vSe zapisovali ruéné do knih, na
riznobarevné papiry, aby se nam to nepletlo. Zelend barva byly potvrzené objednavky,
cervené — bylo nutné zjistit, zda objednavka plati, modry papir - bylo provedeno storno. Bylo
to strasné nepraktické, protoze vSude na papife byly samé skrty a kdo s nimi nepracoval kazdy
den, tak se v nich moc nevyznal. KdyZz majitel hotelu zakoupil licenci na hotelovy software,
byli jsme radi, na druhou stranu jsme se programu doslova bali. ProtoZe jsme se na pocitaich
teprve ucili, meli jsme starost, abychom si nahodou vloZené rezervace nevymazali, a ldmali si
hlavu, co potom. V soucasné dobé pracuji v jiném hotelu a také s jinym programem. Prvni
program byl také Fidelio Front Office. Ze zafatku se nam zdal dost sloZity a hodné jsme
tapali. Pamatuji si, jak jsme stale volali technika, ze ,,ndm to zase nejde®. Ukazalo se, ze to
jde, ale my jsme byli neSikovni. Nakonec jsme uceni zvladli. Pak nastal paradox. Stacila mala
porucha elektrického proudu, pocitace samoziejmé neSly a my se zlobili, co to je za
neporadek. Program nam chybé¢l. Co jsem u tohoto programu ocenil? Pominu-li vypnuty
elektricky proud, za pét let, co jsem s programem pracoval, se nestalo, Ze by néjak selhal.
Pokud ano, byla to lidsk4a chyba, ale ne chyba softwaru. Mné€ osobné¢ se libilo, ze diky
programu bylo k dispozici vice nez sto moznosti statistik. Ja jsem dost pfes ¢isla, takze jsem
si se statistikami doslova vyhral. Séf byl docela rad, mél &isla k dispozici, a to se mu libilo.
Nyni uz nepracuji ve velkém hotelu, ale v hotelu mensim, kde majitel pouziva systém Protel
smart, ktery je urcen pro mensi hotely. Chvili mi trvalo, nez jsem si zvyknul na jiny program,
protoze samoziejm¢ nemd tolik funkci, ale pro zabezpeCeni chodu menSiho zafizeni je
vyhovujici. Dnes si neumim ptedstavit, ze by hotelové systémy neexistovaly. Mj zaveér
k této problematice: souhlasim s kolegou ve skupin€. Zalezi na tom, aby ten, kdo licenci

kupuje, dostal spravné a piedevsim pravdivé informace o tom, co program umi a také, jak je
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kompatibilni s jinymi programy, které vyuzivaji jiné hotely a ubytovaci zatizeni. To, co

majitel licence slibil, program skute¢né umi.

Manazerka, 38 let, vysokoskolacka

Vystudovala jsem obor souvisejici s programovanim. Kdyz jsem do Skoly nastupovala,
myslela jsem si, Ze tam budu jedina Zenskd, ze programovani atd. je doménou muzi. Omyl,
bylo nas tam dvacet procent. To zase tak Spatné nebylo. Protoze mi rodice pracuji v cestovnim
ruchu a vlastni mensi hotel s restauraci, védéla jsem od zacatku, ze po skonceni Skoly se
necham u nich zaméstnat. Méla jsem piedstavu, ze vSe, co pujde, v hotelu naprogramuji a
bude se vse evidovat pies pocitac. Po skonceni Skoly, kdyz uz jsem ziskala vétsi piehled, jsem
si tekla, ze to je zbyteCné, protoze mezitim jsem se seznamila s mnoha fungujicimi
hotelovymi systémy. Slo jen o to, vybrat takovy, ktery bude odpovidat potfebam malého
hotelu. Dohodla jsem se s majiteli n¢kolika hotelt, ze se k nim pfijedu podivat na to, jak
funguji hotelové systémy, které sami vyuzivaji. Libil se mi program Mefisto hotel, ale mél
jednu vadu. Dal se vyuZit pouze pro ubytovaci sluzby, kdeZzto my jsme potiebovali také
program pro restauracni sluzby. Nakonec jsem pro naSe zafizeni vybrala systém Front Office
Management. Samoziejmosti je piesunuti uctu z restaurace na hotelovy tcet hosta. Pokladni
systém sleduje fizeni restaura¢niho provozu, vedeni uctl, objednavky jidel, napoji a
vyuctovani hostil. Je zde také moznost kontroly personalu. Navic zajist'uje pfesnou evidenci
prodavaného zbozi a odebirdni zbozi ze skladu. K ptfedchdzejicimu vystoupeni kolegy
dodavam, ze bez hotelového programu si uz provoz neumime predstavit. Mij zavér k dané
problematice. Protoze se v mém piipad¢é jednalo o maly hotel (pocet lizek 18), méla jsem
trochu problém zorientovat se v nabizenych produktech hotelovych rezervacnich a
informacnich systému. VétSina je jich naprogramovana pro vétsi ubytovaci kapacity spojené
samoziejme s vice ¢innostmi, které maly hotel nepotiebuje. Program, ktery jsem nakonec po

uvazeni vybrala, nam vyhovuje a nemyslim si, Ze bychom ho v nejblizsi dobé ménili.

Skupina B

Manazerka, 46 let, stredoskolské vzdélani

Pted lety, kdyZ se zacaly vSude vyuzivat pocitace, jsem m¢la obavu, jestli viibec najdu vhodné

zaméstnani, kdyz nepatiim mezi pracovnice, které perfektné ovladaji pocitac. Jenze ja minila
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a prakticky zivot ménil. Vedeni firmy, ve které jsem tehdy pracovala, mé poslalo na nékolik
skoleni. P¥itom diivod byl dost zvlastni. Sla jsem na $koleni proto, Ze ostatni spolupracovnice
byly mlads$i a mély malé déti, takze na Skoleni pry nemaji cas. Tak jsem S$la, ale dobfe mi
nebylo. Odvahu jsem sebrala, az kdyz jsem zjistila, Ze je nas takovych vice. Nékolik skoleni
jsem absolvovala, pocita¢ mé¢ zaujal, takze mi ho muz koupil k Vanociim a ja se ucila a ucila.
Dnes uz se svym zac¢atkiim jen smé&ji. Zmeénila jsem zaméstnani, v jednom hotelu v krajském
meésté jsem zacala pracovat jako recepcni. Podminkou pfijeti byla znalost programu, ktery mél
hotel k dispozici. Dohodla jsem se s majitelem hotelu, ze budu tyden dochazet bezplatné na
brigaddu a ucit se pracovat s programem V recepci. Chodila jsem na Skoleni vzdy vecer, kdyz
uz tam nebyl takovy provoz. Zjistila jsem, ze jsem se bala zbyte¢né, Ze program nezvladnu.
Pravda, byla to jen ¢ast programu, kterou hotel pouzival, ale pro potieby recepce to stacilo.
Recepcni, kterd ten tyden méla odpoledni, méla se mnou trpélivost, ke konci uz jsem pod
jejim dohledem zapisovala hosty, kteii pfijeli veCer. V recepci jsem byla dva roky. Pak pfiSel
majitel s tim, Ze m¢ potiebuje do marketingového odd€leni. Tam jsem se musela s programem
ucit znovu. Vyuzivali program Front Office Management. Ze zacatku se mi zdal moc slozity,
ale byla to jen otazka ¢asu. Vzdycky, kdyz byly provadény né&jaké aktualizace ¢i program byl
doplnén o dal§i modul, byli jsme na Skoleni. Zvladla jsem to. Po pravdé feeno, neumim si
vibec pfedstavit, jak bychom bez pouZziti tohoto programu zajiStovali veskeré potiebné
hotelové operace. Muj zavér k dané problematice. Programy jsou v ubytovacich zatizenich
dnes jiz nutnosti. Vyzaduji ale, aby se data do nich vkladala poctivé, zaméstnanci nespoléhali
na to, Ze kdyz data fadné nezapisi, Ze to udéla jeho kolega. Stalo se mi nékolikrat, Ze jsem
piisla na svou sménu a méla pisemny vzkaz od kolegyné, ze uz nestacila zapsat urcita data, at’
jsem tak hodna a do systému je doplnim. Proto o tom hovoifim. Dnes pouzivam program

naprosto bézn¢, dokonce zaucuji mladsi kolegyni.

Manazer, 28 let, vysokosSkolak

Po skonceni vysoké Skoly jsem pracoval ve firmé svého otce, protoZe mi neustale fikal, Ze by
ve firmé potieboval ,,v§e prehodit na pocitac. Tak jsem zacal, ale brzy zacaly neshody,
protoze tata mél Uplné jinou predstavu nez ja. Ukazalo se, Ze slova ,,vSe piehodit na pocitac*
znamena ziidit mu kone¢n¢ e-mailovou adresu a jednoduché webové stranky, k tomu vytvorit
firemni formuldf s hlavickami a logem firmy (dopisy, fakturace). Tak jsem to udélal, ale
dohodli jsme se potom, ze ptijdu jinam, protoze ja se chtél zabyvat praci se softwarem, podilet

se na jeho tvorb¢, Uprave, vytvareni novych doplitujicich moduli.
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Ptesel jsem nejprve do firmy, ktera se, jak méla vSude uvedeno, zabyvala programovanim
a tvorbou novych programd, ale ukazalo se, ze to tak docela nebyla pravda. Nakonec, kdyz uz
jsem si myslel, Ze mi vystudovany obor bude téméf k ni¢emu, jsem se zacastnil pohovoru
k ziskani mista obchodniho manaZera. Rikal jsem si — alespoii néco, tam se k pocitadiim také
dostanu. Po par dnech prace v obchodnim oddéleni pfiSel vedouci utvaru, jestli bych nechtél
jit délat spravce hotelové pocitacové sité, ze zaméstnanec, ktery tuto praci zastaval, odchazi.
Vedouci Gtvaru mi tehdy fekl: ,,Nebudu vam do prace kecat, pokud v§e bude fungovat tak, jak
fungovat ma. Nemame moc ¢asu na porady, spiSe se nemlizeme dohodnout na terminu,
protoze jsme vSichni rozlitani. Kdyz vymyslite néco, co ndam umozni sedét v kancelafi a
pritom vSe projednat, tak to hod'te na papir a do pocitace a poSlete mi to. Ja to dam
zkontrolovat zet'akovi, jestli to k né¢emu bude.” Kdyz jsem se trochu zorientoval, doslo mi,
7Ze pouzivany rezervacni a hotelovy systém funguje bezvadné, odchdzejici pracovnik mi
zanechal pomérné obsahlé pisemné informace. Uvédomil jsem si, Ze jsem sice spravce
hotelové sité, ale spiSe hotelového rezerva¢niho systému, ktery byl propojen se stejnymi nebo
podobnymi systémy jinych hoteli. Dostal jsem napad, ze by bylo vhodné zaméfit se na
elektronickou komunikaci mezi zaméstnanci uvniti hotelu. Napad to byl dobry, ale nemél
jsem vibec piedstavu, jaka by byla celkova cena tohoto projektu. Jen jsem si fikal, Ze to bude
asi tak velka suma, Ze m¢ brzy piejde humor, az s tim na vedouciho piijdu. Zaviel jsem se
V kanceléfi a zacal tvofit. Vymyslel jsem, Ze by misto nic nefikajicich porad, kde se kazdy, a
ted’ se omlouvam za ten vyraz, ,,vykecava®“, aniz by fekl néco konkrétniho a podstatného,
zc¢eho by se dalo vychdzet pro zlepSeni hotelovych procesti, bylo dobré poradat
webkonference. Zaméstnanci by dopfedu obdrzeli jednotlivé body, které pottebuje vedouci
projednat, k tomu by se pisemné vyjadfili, své stanovisko poslali vS§em pied poradou a pii
webkonferenci by se jiz jenom udélal zavér. Pro ptipad, ze by se zaméstnanci potiebovali
opravdu nad nékterym pracovnim problémem vice vypovidat, jsem navrhl ziidit v ramci
programu Enterprise 2.0 a Web 2.0 pro kazdého mikroblogy a blogy a zfidit jednotlivé sekce
podle jednotlivych procest, které probihaji v hotelu. Po tydnu prace jsem mél vSe ptipraveno.
Z internetu jsem ziskal informace o cenach nékterych produkt, které by bylo nutné zakoupit,
a Sel jsem za vedoucim utvaru. Ten se na to podival, ani to pry ned4 zkontrolovat zetakovi, Ze
pry takovou blbost ¢ist nebude. Ale abych vid€l, ze neni takovy pes, da to majiteli hotelu, at’
rozhodne. A dodal: ,,Ale moc v nic nedoufej, pro néj je to Spanélska vesnice.” Zavér: majiteli
se to tak zalibilo, ze do tydne bylo vSe potiebné v hotelu. Sice obc¢as nastal n¢jaky zadrhel, ale
dodnes vse funguje a vSichni jsou spokojeni. Prace se racionalizovala, odpadly zbytecné

porady a povidani o ni¢em. Muj zavér k dané problematice. Osobné jsem v praci spokojen.
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Jsem rad, ze délam praci, kterda m¢ bavi. Hotelovy a rezervaéni systém, ktery hotel ma, bude
Vv pfiStim obdobi nahrazen vykonnéj$im a moderngj$im, takze budu mit zase novou praci.

Vnitini komunikaéni hotelova sit’ také funguje, viele doporucuji jeji ztizeni i dalSim hotelim.

Manazer, 39 let, vysokoskolak

Pracuji v cestovnim ruchu prakticky od ukonéeni vysoké skoly. Rok jsem pracoval v cestovni
kancelari, tam jsem mél moznost seznamit se S rezervacnimi systémy cestovnich kancelaii.
Poté jsem pieSel do hotelové ,branze®, kde plisobim dodnes. Pracoval jsem ve tfech
hotelovych zatizenich, prosel jsem nékolika pracovnimi pozicemi - od funkce zasobovace,
obchodnika, vedouciho oddéleni, asistenta obchodniho feditele az po samostatnou funkci
informacniho manazera. M¢l jsem moZnost vyzkouSet nckolik hotelovych a rezervacnich
systémil, takZe mohu porovnévat, ale moc smyslu by to pfi této pftileZitosti nemélo. Zvykl
jsem si pracovat s nékolika hotelovymi rezerva¢nimi a informacnimi systémy, nejlépe mi
vyhovoval Front Office Manager. N¢ktefi zaméstnanci mu naopak vytykali, Ze je pro né¢ moc
slozity. SpiSe Slo o to, jak se jednotlivi pracovnici stavéli k plnéni pracovnich tkolu. Stalo se
mi nekolikrat, Ze ne vSichni plnili své tkoly tak, jak méli. Snad ani v jednom piipadé€ se to
netykalo rezervaci pobytt, to by si nikdo netroufl. Spise §lo o neporadky ve skladové evidenci
pijjatého a vydaného zbozi, nepotadky v kontrolach bezpe€nosti pouzivanych systémi apod.
ProtoZe mé pocitace vzdy zajimaly, soustfedil jsem se na kontrolni ¢innost, spravné fungovani
programi a jejich kontrolnich systému. Vysledek je jednoduchy. Program je tak kvalitni, jak
kvalitné do programu vloZi zaméstnanci piislusnd data. Casem mé vétSinou vsichni
povazovali za ,,rejpala®, protoze ja si v prubéhu roku vzdy udélal Cas a zkontroloval veskeré
ucetni operace tzv. ,kiizem*, i kdyz jsem UcCetni nebyl. Kazdy ma n&jakého konicka, byt
pracovniho. Mtj zavér k dané problematice. Na zakladé zkuSenosti mohu fici, Ze hotelové
rezervacni a informacni systémy jsou pro evidenci a kontrolu probihajicich procesti velkou
vyhodou. Na tom, aby byly opravdu pomocnikem, musi mit aktivni podil lidé, ktefi povinna
data do systému vkladaji. Nelze se spoléhat na to, Ze se na nékterou chybu nepiijde. Moje
zkuSenost je takova, Ze zamé&stnanci nemaji zdjem poznat fungovani celého systému jako
celku, nechtéji védeét, co ktery tsek programu obnasi. Automaticky pouze vkladaji data do
¢asti programu, za ktery zodpovidaji. Na druhou stranu je n€kdy na vin€ 1 management hotelu,
ktery trva na tom, Ze neni potfeba, aby zaméstnanci ,,vid€li* na vSechna ekonomicka data,
tedy 1 hospodariské vysledky, které jsou do programu vkladany. Jsou ndzoru, ze staci, kdyz se

zaméstnanci sezndmi s celkovymi vysledky hospodateni hotelu z vyro¢ni zpravy za jednotlivé
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roky. S timto nazorem nesouhlasim. Myslim si, Ze mit celkovy piehled i v prabéhu ucetniho
roku je uzite¢né jak pro zaméstnance, tak management hotelu a jeho majitele. Pro
zamé&stnance je motivujici, kdyz védi, jak si spolecnost, ktera hotel vlastni, vede. Miij zavér
k dané problematice. Za prvé. Lidé si musi uvédomit, Ze budou podavat takové pracovni
vysledky, kolik budou mit k dispozici kvalitnich informaci. Za druhé. Vyrazné by mél posilit
svou ulohu management hotelu a zajistit, aby se zaméstnanci seznamovali s hotelovym
softwarem komplexné, aby byla mozna zastupitelnost v pfipadé, Zze néktery zaméstnanec
onemocni. Pak odpadne feSeni riiznymi improvizacemi, protoze kazdy se boji pracovat

s modulem, ktery neznd a tudiz neovlada.

Skupina C

ManaZer, 42 let, vysokoSkolak

V hotelu, ve kterém jsem zaméstnan, pracuji patym rokem. Je to jiz muj tfeti hotel. Pracovni
pomér v piedchazejicich dvou beru jako svou dlouholetou ptipravu. Nejprve jsem pracoval
jako obchodni manazer, pozdé€ji mé pietadili do oddéleni informatiky, které bylo pozdéji
zruseno jako zbytecné. Ted’ pracuji jako informacni manaZer. Mdm na starosti marketingové
aktivity hotelu. To predpokladd, Ze musim kazdy den velmi aktivné vyuZivat hotelovy
rezervacni a informacni systém. Beru to jiz jako samoziejmost. Po pravdé, tak jsem si na jeho
funkce zvykl, Ze mé ani nenapadlo, ze bychom mohli zalit pfemyslet o kvalitativné lepSim
softwaru. Protoze jsme hotel, ktery je soucasti hotelového fetézce, vyuzivame program, ktery
pouzivaji stovky hotelt v nasi hotelové siti. Program je pln¢ kompatibilni, velmi snadno se
ukladaji nova data, kterd zpracovavaji nasi zaméstnanci. Na druhou stranu zase nas hotel data
odesila do mezinarodni sit€ naseho hotelového fetézce a od jinych hotell v fetézci zase data
piijimadme. Vzhledem k tomu, ze jsme hotel, ktery ma k dispozici velké prostory pro konéni
kongresovych akci, vyuzivame syst¢ém HORES, coZ je kompletni on-line hotelovy software.
Je také znamy pod nazvem Webres. Systém umoZiiuje rezervace z vlastnich webovych
stranek jednotlivych hotell, je moZné se napojit na jiné hotelové rezervacni on-linové
systémy. Pouziti softwaru je jednoduché. Jeho vyhodou je, ze se mlze napojit na bankovni
systémy, coz je vyhodné zejména pii kontaktu se zahrani¢nimi klienty. Pfedpokladam, Ze je to
systém, ktery je skutecné funkéni, protoze je vyzkousSeny nékolika desitkami let provozu.
Samoziejmé, Ze dochéazi k jeho aktualizaci a tvorbé novych moduld. Protoze pracuji jako

informacni manazer, musim syst¢ém Hores dobfe znat, védét o vSech jeho moznostech.
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Pravdou zlstava, ze ma tolik pracovnich funkci a tolik moznosti, Ze jeho bézni uzivatelé —
zaméstnanci - znaji jen nékteré jeho moduly, které potiebuji k jeho préci. Jako informacni
manazer jsem zjistil, Ze prefazeni pracovnika na jinou pracovni pozici znamena prakticky
novy vycvik zaméstnance - praci s poCitatem. Jedna véc se mi nedafi, a sice to, aby se
V ptipad¢, ze pracovnik je pfefazen na jiné pracovni misto, nebal misto obsadit, protoze jeho
argumentem pfi odmitnuti je, zZe se boji, Ze se nenauci praci s novym modulem, protoze na ten
nstary™ byl zvykly a pracoval jiz zcela automaticky. Mij nézor na danou problematiku.
Osobn¢ se domnivam, ze by management jakéhokoli hotelu mél mit zajem na tom, aby
pracovnici, ktefi musi z titulu svého pracovniho zarazeni pouzivat k praci denné pocitac a
hotelovy program v ném nainstalovany, prochazeli pribéznym Skolenim a naucili se ovladat,

pro zacatek alespon orientacné, i ostatni moduly, které zatim ke své praci nepotiebuji.

ManaZerka, 31 let, vysokoskolacka

Pracuji jako manaZerka v hotelu Sest let. Na starosti mam hotelovy marketing. Jiz z pojmu
marketing je ziejmé, ze rozsah mé pracovni naplné je hodné Siroky. Bez pocitace to prosté
nejde. Vyuzivam nejen hotelovy rezervacni a informacni systém, ale také hotelové
videokonference a videopienosy. Nejprve jsem méla strach, ze kazdy uvidi, jak se tvafim, Ze
vSichni budou védét, co mam na sob¢, jak jsem ucesand apod. Bylo to ze zacatku dost
nezvyklé, ztratila se anonymita, méla jsem pocit, Ze ostatni vidi vic, neZ by museli. Telefon
byl pfece jen hodné neosobni, i kdyZ jsem si kolikrat dokazala ptedstavit, jak se pii mych
slovech pracovnik nebo pracovnice na druhém konci ,,dratu® tvafi. VSechny tyto pocity
musely jit stranou, prvofadym ukolem bylo feSeni pracovnich zalezitosti. Pro¢ mi
videokonference a videopfenosy nyni vyhovuji? Zjistila jsem, ze lidé, a to véetné mne, se
naucili jednat racionalné, vice si uvédomuji, jak je €as tzv. ,,drahy*. Za druhé daleko Iépe si
pfipravuji argumentaci v pfipadech, Ze se bude projednavat néjaky necekany pracovni
problém. Za tfeti. Pivodné jsme tyto videopfenosy a videokonference vzdy dopiedu
planovali, nyni jsme si zvykli, Ze se domlouvdme operativné. Pfenosy jsou archivovany, takze
se miZzeme k nékterym problémovym zaleZitostem i vracet, pfehrat si je a znovu pfitom
pfemyslet, jestli by se byvalo nenaSlo napiiklad efektivn&j$i feSeni. V soucasné dobé
uvazujeme s kolegy o tom, Ze navrhneme vedenti, jestli by bylo moZné vytvoftit firemni blogy,
kde by zaméstnanci mohli psat o zalezitostech, které potiebuji fesit, se kterymi si neveédi rady
anebo naopak, davali by k diskusi nékteré své pracovni napady. Zatim jen nevime, kolik lidi

bude mit odvahu se do tohoto zplsobu komunikace zapojit. Mlj nazor na danou
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problematiku. Hovofilo se tady o hotelovych rezervacnich a informacnich systémech a jejich
vyuzivani pfi praci manazerd. Souhlasim s ostatnimi, bez kvalitni znalosti jejich funk¢nosti se
z4dny manazer neobejde. Co se tyCe videokonferenci a videoptfenosu, tak je ostatnim

manazerim doporucuji. Maji efekt.

ManaZer, 32 let, vysokoskolak

Mém na starosti spravu a udrzbu hotelového rezerva¢niho a informac¢niho systému, vcetné
systémil, které zabezpecuji hotelovou bezpecnost budovy a jejiho zatfizeni jako takového, a
dale systémy zabezpecujici zvySenou ochranu internich dat obsaZenych ve vyjmenovanych
systémech. Ted’ nemam na mysli faktickou fyzickou udrzbu téchto systémt, ale musim se
starat, v jakém stavu jsou, kde se projevuji nedostatky, poptipad¢ ,,hluchd* mista. Musim také
sledovat, jaké jsou vyvojové trendy v rozvoji komunika¢nich technologii, které firmy
prichdzeji na trh s novymi nabidkami, modernizaci hotelovych systémi, co tyto nabidky
obsahuji, co nového systémy umi, v jakych cenovych relacich se pohybuji, co vSe nabizeji a
zda to, co nabizeji, je skuteéné pravda, coz byva, jak odbornici na tuto problematiku potvrdi,
mnohdy problém. Bohuzel jiz dva roky se potykdm s problémem, se kterym né&jak nemohu
hnout. V ramci své pracovni naplné¢ mam stanovenu nejen svou pracovni napln, ale také mi
byly pfedany urcité kompetence s cilem, které ukoly musim zajis§tovat. V piipadé, Ze zjistim,
ze nékteré véci neodpovidaji pozadavkiim hotelu na kvalitni zpracovani dat, jejich udrzbu,
aktualizaci a také archivaci, mam za tkol, na zakladé vySe zminéné kompetence, navrhnout
opatteni bez ohledu na to, ¢eho se tyka. Nejvice se samoziejme tyka zastaralosti systému nebo
spiSe jen neékterych jeho moduld, tim omezeni jejich funkénosti, coz mnohdy pfinasi problém,
protoZe pracovnice najednou zjisti, Ze diive kompatibilni systém najednou kompatibilni neni.
Dotazem ve firm¢, kterd software spravuje, zjisti, ze je to proto, Ze hotel nezaplatil nové
moduly nebo alespon update, ktery v mnoha ptipadech ¢ini nékolik tisic korun. Zatim se mi
ani jednou nepodafilo piesvédc¢it vedeni hotelu, Zze je nutné do aktualizace programi
investovat. Odpovéd’ uz nékolikrat znéla: ,, Ty si n¢jak poradis, vzdycky to Slo n&jak udélat.”
Zcela vazn€ uvazuji, ze odejdu. Mij nazor na danou problematiku. Bez ohledu na to, Ze jsem
pomérné¢ zklamdn tim, Ze nemohu z titulu své pracovni pozice ovlivnit modernizaci
hotelového softwaru, nemam ke stavajicimu pouzivanému systému vyhrady. Je osvédceny

lety, dobfe propracovany na zéklad€ dlouholetych praktickych zkuSenosti.
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V zavéru méli ucastnici diskuse za kol odpovédét na otazku, ktery hotelovy software
v soucasné dob¢ hotely, ve kterych pracuji, vyuzivaji. Z 27 respondentli osmnact uvedlo, ze
pouzivaji systém Manager Front Office, Ctyfi systém Hores, zbyvajici uvedli po jednom ze

systému.

Zavér

Ve vsech tfech skupinach se manazetfi vyjadfovali ke zkuSenostem, které¢ za dobu ptisobeni
V hotelech vSech kategorii ziskali zkazdodenniho provozu hotelového rezervacniho a

informacniho systému. Jaké zavéry vyslovili:

1. Zadny manaZer se neobejde bez dobré znalosti fungovani hotelového systému, ktery
dany hotel vyuziva.

2. Manazefi povazuji za nedostatek, ze management se nesnazi, aby vSichni pracovnici,
kteti systém vyuzivaji podle jednotlivych moduld, méli alesponn zakladni znalosti
fungovani systému jako celku. V pfipadé, Ze napiiklad zaméstnanec jednoho useku
onemocni, miZe nastat necekany problém, Ze jiny zaméstnanec neumi s jinym
modulem dobfe pracovat, je v praci nejisty, boji se, ze udéla nevratnou chybu.

3. Zalezi predevSim na lidech, ktefi s hotelovym systémem pracuji, aby do systému
peclive vkladali data, kontrolovali jejich spravnost a aktualnost.

4. Z diskuse vyplynulo, Ze ne vSichni pracovnici v niZsich pracovnich pozicich pfistupuji
kladné ke zvySovani znalosti systémd, ktery pouzivaji.

5. Zejména majitelé hotell jsou ¢asto ndzoru, Ze pred mnoha lety zakoupeny software
muze stalit i v pfiStim obdobi, neberou do Gvahy, Ze naroky na software rostou, jinak

nelze zarucit jeho lepsi vykonnost.

Moderni informacni a komunikaéni technologie maji v poslednich letech otevienou cestu
pro to, aby nabidly fyzickym i pravnickym subjektim své pfednosti tykajici se zrychleni a
zkvalitnéni komunikace jako celku, ziskavani novych informaci, znalosti. Rychlym tempem
spojuji cilové skupiny osob, které si navzdjem poskytuji své informacni, obchodni, Skolské,
kulturni, sportovni a dal$i informace, bez kterych si dnesni Zivot jiz neumime piedstavit. Pro

potieby této prace jsem polozil otdzku tykajici se vyuzivani elektronickych komunikacnich
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nastroju v prib¢hu pracovniho procesu. Neptfedpokladam, ze vysledky budou rozporuplné,

spiSe jednoznacné.

Druha otazka: Které elektronické nastroje manaZeri nejvice pouzivaji.

Skupina A

Manazerka, 37 let, vysokoskolacka

Neteknu urcité nic objevného, kdyz uvedu, ze nejvice pouzivany je e-mailovy program. Takto
ur¢it¢ odpoveédi témet vSichni ucastnici diskuse. Protoze pracuji v obchodnim oddé€leni, jsou
pro nas vyhodné veskeré systémy, které dokdzou zpracovat objednavky, dodaci listy,
zakéazkové listy atd. Tady vyuzivame technologii EDMS. Co se ty¢e komunikace s firemnimi
partnery, zakladni zalezitosti feSime formou vymeény dopist prostiednictvim e-maill, se

stalymi zdkazniky pouzivame telefonicky kontakt ptes Skype.

ManaZer, 32 let, vysokoskolak

Kdyz jsem pfiiSel po ukonceni vysoké Skoly do svého prvniho zaméstnani, nestacil jsem se
divit. Firma méla 27 zaméstnanct, z toho 5 fidicich, co se ty¢e modernich komunikacnich
elektronickych nastrojti, tak se vyuzivaly pouze e-mailové sluzby. Firma neméla ani vlastni
firemni stranky (majitel dokonce argumentoval s tim, Ze jsou zbyte¢né, kdo by na n¢ chodil,
kdyz hoteli je vSude jako maku). Pfi jednom z rozhovoru dodal, Ze my, vysokoskolaci, Si
myslime, Ze kdyZ mame vysokou, Ze ostatni jsou z naSeho pohledu blbci. Jednoho dne pfisel
do prace a ekl mi, abych za nim pfisel do kancelafe. Bylo to jako spiklenecké setkani. Zeptal
se mé&, jestli je t&7ké naudit se poradné pracovat s poéitatem, psat dopisy atd. Rekl jsem, Ze se
to nauci snad kazdy, i malé dité. ,,No, to je ono,” najednou povida. ,,Pfijeli k nému mladi,
osmileté vnouce s nimi, chlubili se novym notebookem, ktery pfed tydnem koupili. Vnuk mu
hned ptedvadél, co v§e s nim uz umi. Hned se ho ptal, zda umi taky na pocitaci. Odpovédél
jsem mu, ze ho doma nema. On se na n&j obratil a povida: ,,Dédo, ty snad ZijeS v dobé
kamenny.* To mé tak nastvalo, ze jsme se vsadili, Ze se na pocitaci pofadn€ naucim, protoze
on navic dodal: ,,Tedy, dédo, jak ty mlzeS viibec podnikat, pocita¢ je piece zéklad. Chodi
k tobé do hotelu spat viubec né&jaci 1idi?* Dopadlo to tak, ze béhem 14 dnl byla firma

vybavena novymi pocitaci, po poradé s odborniky byl zakoupen program nutny pro hotelovy
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provoz. Za nékolik dni uz s nim umélo vSech pét pracovniki zachazet. Zvladli jsme
vypliiovani riiznych formuldiit. Do pocitace jsme si instalovali ICQ, Skype, takze
komunikujeme ve firmé takto mezi sebou, zadné telefonovani. Ted’ pfisla revoluce. Firma ma

kromé jiz delsi dobu vytvofenych webovych stranek i1 svlij profil na Facebooku.

Skupina B

Manazer 45 let, vysokosSkolak

V préci nejvice pouzivam e-mailovou postu, coz neni nic objevného. V ramci firmy je zfizena
vnitropodnikova sit’, ktera funguje podle pravidel danych majiteli hotelu. Tato sit’ nam
zaroven slouzi jako aktualni server pro zasilani a pfijimani zprav z Cinnosti hotelové
spole¢nosti. Pro kontakt s klienty vyuzivame kromé e-mailové posty telefon, faxy nejsou

v hotelu k dispozici uz nékolik let.

Skupina C

ManaZer, 54 let, vysokoskolak

KdyZ jsem pifed vice nez 25 lety v hotelu zacinal, mé¢li jsme k dispozici pouze telefonni
spojeni prostfednictvim pevné linky, dalnopis, ten uZz mladé generaci nic nefikd a poté
klasické dopisy. Cekalo nas vétsinou ruéni vypliiovani formulait, nanejvys, a to jen u
nekterych typti formuléditi, bylo mozné pouzit psaci stroj. Kdyz jsme do kancelare obdrzeli
prvni elektricky spaci stroj, to bylo slavy. A to nemluvim o tom, kdyz jsme byli vybaveni
pocitacem, podotykdm jednim. Pamatuji si to jako dnes. Musel jsem podepsat papir, Ze
piebiram hmotnou odpovédnost za pocitac a k tomu za inkoustovou tiskarnu HP, celkova
cena byla bez par korun sedmdesat tisic. Na tehdejsi penize to byla, jak se fika, potadna palka.
Prakticky tehdej$i nékolikamési¢ni plat. Na pocitac jsme se pomalu bali sahnout, abychom
S nim néco neprovedli. Mél tam tehdy program T 602, dneska uz vypada docela smésné, ale
tehdy jsme si mysleli, co nemame. KdyZ jsme ziskali napojeni na internet, tak to byla jesté
vetsi slava. Protoze spojeni bylo velmi drahé, pocitalo se na minuty, dobie si pamatuji, ze
jsme nesméli odesilat spole¢né s e-mailovym dopisem velké ptilohy, protoze ty zabiraly
mnoho Casu spojeni. Pfilohy jsme posilali béznou postou. Dneska uz se pti vzpominkach na to

jen usmivam. Ackoli technické moznosti jsou nesrovnatelné lep$i, v praci stejné vyuZzivame
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nejvice e-mailovou poStu, internet jinak pouzivame pouze pro ziskani informaci z oboru.
Nemame cas surfovat po siti, to si nechdvame az na doma. Navic mame v pocitacich

nainstalovan ,,sledovaci program®, takze si nikdo nedovoli travit ¢as brouzdanim na netu.

Manazerka, 31 let, vysokosSkolacka

Ja to mam v praci jednoduché. Pracuji v mensim hotelu, nejvice vyuzivam také e-mailovou
postu, pro dalsi komunikaci telefon. Zalezi na klientech, obchodnich partnerech. Zazila jsem
dokonce né€kolikrat, ze hosté oteviraji svou postu jen jednou tydné a pak ndm volaji, Ze jsme

jim neposlali slibenou informaci. ICQ a podobné chatovaci programy vyuzivam pouze doma.

Zavér

Otazka, které elektronické nastroje vyuzivaji manazefi, byla poloZzena zamérné¢, i kdyz jsem

predpokladal jiz doptedu, jak vysledek dopadne.

1. Suverénné vedla e-mailova posta.

2. Na druhém misté nasledovalo telefonické vytizovanim potiebnych zalezitosti.

3. Utastnici diskuse se shodli na tom, Ze v zaméstnani neni mozné, az na vyjimky,
vyuzivat jiné formy spojeni s obchodnimi partnery nebo stavajicimi a potencialnimi
klienty.

4. Pokud pouZzivaji manazefi v domacim prostiedi své pocitace, tam je situace jind. Bez
ohledu na vék vyuZzivaji elektronické néstroje zrovna tak jako mladd generace.

Pouzivaji ICQ, Skype, komunikaci prostfednictvim siti, napt. Facebook.

V soucasném obchodnim svété jsou informace povazovany za velmi cennou investici. Za
mnohé cenné informace musi ten, kdo je chce ziskat, vzdy zaplatit zna¢nou finan¢ni castku.
Proto je v zajmu kazdého, kdo informace ziska, s nimi nakladat tak, aby neztratily na své
hodnoté, naopak, aby na hodnoté¢ ziskaly. Toto konstatovani také plati pro hotelové rezervaéni
a informacni systémy. Data, kterd jsou do téchto systémul ukladéna, a to bez ohledu, jestli je
vklada pouze sdm hotel do svého systému anebo do systému propojenych hotelovych

rezervacnich systémil, jsou pravem povazovana za unikatni, protoze maji zna¢nou vypovidaci

vvvvvvvv
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Treti otazka. Jak hodnoti manazeri uroven informaci, které hotelové zarizeni obdrzi a

zarazuje do systému.

Skupina A

ManaZerka, 48 let, vysokoskolacka

Jako manazerka pracuji v hotelu, kde jsem momentalné¢ zaméstnana, osm let. Zacinala jsem
doslova od piky, v recepci. Pfed nastupem jsem si fikala: no, jsem vysokoskolacka a rovnou
do recepce, to je tedy seSup z hlavni manazerky jedné velké cestovni kancelare. Jenze jsme se
museli prestehovat z divodu zmény manzelova zaméstnani, a tak jsem byla rada, ze jsem
alespoil néjaké zaméstnani sehnala. Kdyz jsem nastoupila, néjak jsem si nemohla zvyknout na
volngjsi pracovni tempo. Ptipadalo mi, Ze oproti cestovni kancelati je vSe tak né&jak v poklidu.
Dopoledne a jesté tak odpoledne do ¢tvrté hodiny bylo prace v recepci dost, ale pozdéji vecer
nebo nocni smény, to byl Cas, kdy jsem se méalem nudila. Hotel, ve kterém jsem pracovala, byl
velky, takze mél provoz 24 hodin denné. V noci jsem musela vyfizovat hlavné telefonaty, to
volali zajemci ,,z druhé pllky* zeméekoule. Rezervacni program pro recepce jsem po nastupu
zvladla hned, to slozité nebylo, 1 kdyz na prvni pohled se to nezasvécenému tak nezdalo.
Kdyz jsem se s nim seznamovala, v§imla jsem si, ze je v nékterych momentech nedokonaly.
Kdyz jsem naptiklad chtéla zjistit podrobnéjsi informace, musela jsem nékolikrat , kliknout*
do jiné ¢asti programu, takZe jsem prakticky méla oteviena tfeba tfi ,,okna“, coz bylo znacné
nevyhodné a hlavné zdlouhavé. V duchu jsem si fikala, kdo mohl takhle ,blby* program
piipravit a nasledné koupit. Po delsi dob¢ jsem pfiisla na to, Ze to nebyla chyba programu, ale
prvni recep¢ni, kterd kdysi s programem zacinala. Program tykajici se recepce byl zaloZen na
podobném stylu jako je Excel. Protoze s nim tehdejsi recepcni neuméla, nevédela, jaké ma
moznosti pro ulozeni dat. Vytvofila si tedy podle svého novy dokument, do které¢ho data
vkladala a naudila to také ostatni pracovnice, které se s ni v hotelu v recepci stfidaly. VSechny
uz davno v recepci nepracovaly, ale systém zustal. Nejsem odbornik na programovani, tak
jsem pozadala, se souhlasem nadfizeného, jestli se na to muze podivat. Souhlasil. Proved|
zalohu dat, data, ktera uz byla K ni¢emu, protoze byla notn¢ zastarala, znovu do programu
nevkladal, jen spravné vytvofil ,,cestu® k ukladani informaci o klientech. Bylo to jednoduché
a recepCnim to uSetfilo Cas a spoustu ,klikani“. SnaZime se, abychom vyplnily vSechny
nezbytné kolonky, nemame s tim zadny problém. Kdyz n¢kdy vidim, jak netplnd data

pfichazeji z jinych rezervacnich systémd, které jsou s naSim kompatibilni, tak si fikam, Ze je
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dobfte, ze my posilame data tak, jak to mé byt. V duchu si fikam, ze snad to ostatni ,,trkne*, Ze
odesilan¢ idaje nemaji vSechny potiebné nalezitosti. Miij zavér k dané problematice. Co se
ty¢e nasich zpracovavanych udaji, mohu fici, ze jsou kvalitni, prost¢ se opravdu snazime.
Kdyz nékteré informace potiebujeme, neni problém je vyhledat a sdélit dal. Informace, které
prichazeji k ndm, maji riznorodou kvalitu. Mozna je to také tim, Ze pfichazeji od menSich a
malych ubytovacich zafizeni, jejichz majitelé povazuji za zbytecné ziskdvat podrobnéjsi

informace.

ManaZer, 36 let, vysokoSkolak

Kdyz jsem nastoupil do prvni firmy po skonceni vysoké Skoly, byla to firma, kterd
se zabyvala tvorbou softwaru. Kdyz jsem mél po absolutoriu vysoké Skoly se zaméfenim na
programovani, v praxi jsem brzy pochopil, Ze od Skolského programovani ke skutecnému,
praktickému, mam hodné daleko. Ve skole jsme programovali na zaklad¢ teorie, ta je
Vv praktickém zivoté mnohdy k nicemu. Programy se tvofi na zékladé pozadavkl podnikatelq.
Nezajima je teorie, oni potiebuji software, ktery bude spolehlivé funkéni, pfitom jednoduchy,
ptehledny, snadno ovladatelny s moZnosti jeho aktualizace. ProtoZe jsem se postupné na
jednanich s nékterymi podnikateli a nésledné tvorbé softwarovych programt podilel, mél
jsem moznost vyzkouset si pfi mnohondsobnych zkouskach, jak je dalezité, aby do programu
byly vkladany informace, stru¢né feceno, skute¢né na tirovni. Softwarové programy jsou dnes
Jiz dokonalé, ze sebemensi opomenuti pii vkladani udajh ihned ,,stopnou‘ a musite se vratit
zpét, coZ vas zbyte¢né zdrzuje. Prosté vas nepusti dal. Jenze ne vSechny programy vyzaduyji,
aby byly vyplnény vSechny kolonky, které ve formulafi jsou. Pak zalezi na zamé&stnanci, ktery
data vklada, jak posoudi jejich diileZitost, jak vybere, co povaZuje za nutné vlozit a bez ¢eho
se obejde. Nyni jiz Ctyfi roky pracuji vV jednom hotelu, ktery je soucasti mezinarodniho
hotelového fetézce. Mam tak moznost vidét, jak zaméstnanci zahrani¢nich hoteld vypliuji
peclivé data, ktera je mozné archivovat na zéklad¢ zdkona o ochrané udaji. Podle mého
nazoru je dobré urcitd data mit, protoze zejména velké hotely vyuzivaji databaze
marketingov€ pro své obchodni aktivity. Milj ndzor na danou problematiku. Osobn¢ jsem se
presvédcil, ze vénovat pozornost vkladani informaci, zabezpecit jejich kvalitu, se vyplaci.

Jinak feceno, zajistuji si informace, které maji urcitou hodnotu.
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Skupina B

Manazerka, 27 let

Do hotelu jsem nastoupila ihned po skonceni vysoké Skoly se zaméfenim na cestovni ruch.
Chtéla jsem se vzdycky vénovat marketingu, protoze mé tento obor zajimal a hodné bavil.
Dava hodné moznosti k realizaci kazdého cloveéka. V hotelu jsem nejprve udé€lala takové malé
zacvicovaci ,,kolecko®, abych poznala ¢innost jednotlivych oddéleni a udélala si predstavu,
jak mezi sebou komunikuji a spolupracuji. Méla jsem moznost mésic pobyt v tiskovém
oddéleni hotelu. Prace mé bavila. Pfipravovala jsem tiskové zpravy pro obchodni partnery,
masova média, v mnoha piipadech také pro manazery, kteti se méli ti€astnit porad, konferenci
atd. Tady jsem méla moznost, diky hotelovym rezervacnim a informacnim systémum,
seznamit se s mnoha statistickymi udaji, tykajicimi se nejen hotelu, ve kterém jsem pracovala,
ale také hotell, které byly soucasti stejné sit¢ jako nas hotel. Méla jsem tedy moznost
porovnat mnozstvi vkladanych udaji a také jejich kvalitu. Casem jsem zaregistrovala, Ze
kvalita vlozenych tidaji zavisi na tom, kterd pracovnice tdaje vkladala. Nékterd vlozila pouze
zakladni data, jina byla peclivéjsi, vkladala 1 dal$i nepovinné udaje, u neékterych zaznamu se
dokonce objevily pozndmky, napt.: Klient uz podruhé fikal, Ze v recepci mame tmu. Pro¢ vice
nesvitime. O 14 dni pozdgji se objevila u tohoto zapisu poznamka. Udrzbai vyménil Zarovku
Sedesatku za stovku. Mij nazor na danou problematiku. Jednozna¢né bez kvalitnich informaci
se hotel sice miiZze obejit, ale v n¢kterych piipadech se miize i poskodit. Zakaznici maji radi,
kdyz pti dalsi pfipadné navstéveé se pfipomene predchéazejici navstéva, klienti to berou jako
pozornost hotelu. Potési je to. Pro zaméstnance, ktefi s informacemi pracuji, je to také
motivacni, protoZe mohou navéazat lepSi pracovni a komunikacni kontakt s hostem. Osobné
jsem informace, které jsem dostavala ke zpracovani, hodnotila jako kvalitni, mély konkrétni

vypovidaci hodnotu.

ManaZer, 37 let, vysokoSkolak

ProtoZe pochazim z malého mésta, nejprve jsem pracoval ve zdej$i ubytovné, ktera méla pres
sto lazek. Viceméné slouzila jako ubytovna pro délniky, ktefi pracovali na budovani nového
podniku pro automobilovy primysl. Nicméné pro mne to byla dobra Skola, protoze jsem se
naucil pracovat s informacemi, premyslet nad tim, zda tak, jak je vklddam, maji néjakou

vypovidaci hodnotu, anebo to jsou seznamy udaji, které po majiteli ubytovny n¢kdo chce.
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Vétsinou zaméstnavatel délnika, kdyz si zjistoval, zda tam jesté ndhodou nebydli, kdyz uz ve
firm¢ ukoncil pracovni pomér, anebo hledala policie nékteré , hiiSniky“. Po dvou letech mi
znama sehnala misto v hotelové recepci, protoze jsem tehdy potieboval trochu volné&jsi
pracovni dobu a prace smény mi vyhovovala. Tam jsem se poprvé seznamil se systémy
hotelovych rezervaci a informacnich systémt. Mél jsem dostatek ¢asu se nejen s programem
seznamit (i kdyz se jednalo o recepci, bylo mozné nahlédnout do celého programu), ale
vyzkouSet si i vkladani informaci nejen pifi rezervaci ubytovani. Na pozadani vedouci
obchodniho tuseku jsem zacal pomahat s vkladanim udaji o obchodnich partnerech a
informaci o zajimavych obchodnich aktivitich hotelovych spolecnosti, véetné nejriznéjSich
marketingovych napada apod. Po ¢ase obchodni manazer vypracovaval novou marketingovou
strategii hotelu a pouzil v ni udaje, které jsem nashromazdil i s patfiénymi odkazy v hotelové
databazi. Byl natolik solidni, Ze uvedl do nové zpracované koncepce, Ze jsem se na jejim
vypracovani podilel. To byla moje nejvétsi odmena v zivoté, 1 kdyz nefinan¢ni. Mlj nédzor na
danou problematiku. Managementu hotelu se nevyplati podcenovat shromazd’ovani, vybér a
analyzu udaji o klientech, které je mozné vramci zdkona o ochrané osobnich udaji
archivovat, a dvojnasobné se nevyplati podceiiovat analyzu trhu, ve kterém podnikam.
Shromazdéné informace, pokud jsou peclivé podlozeny odkazy, jsou cennym zdrojem pro

dalsi podnikatelské aktivity.

Skupina C

ManaZerka, 42 let, vysokoskolacka

Pracuji jako manaZerka v analytickém oddé¢leni hotelu velké nadnarodni spole¢nosti. Mym
tikolem je analyzovat ziskana data, ktera povéfeni pracovnici v Ceské republice i v zahraniéi,
kde ma hotelovy fetézec sva ubytovaci zatizeni, vlozili v rdmci daji povinné uvadénych pii
piihlaSovani se hosta do ubytovaciho zafizeni. Méla jsem také moznost v ramci mnoha
obchodnich jednani zacastnit se prezentacnich akci jednotlivych hotelii v zahrani¢i. Tam jsem
vidéla, jak s informacemi pracuji. Uplné& jinak nez u nas. Umi velmi taktné ziskat pfimo od
obchodnich partnert informace o nich, které nasledné vyuzivaji v dal§im kontaktu s nimi ve
stylu jeden obchod d¢la dalsi obchod. Pokusila jsem se tento jejich model (samoziejmé tady 0
ném vypravim velmi zjednodusené), zpracovat v hotelu, kde pracuji. Vypracovala jsem navrh,
predlozila pfes mého vedouciho vedeni. Mésic jsem cekala, co bude, zda vedeni nefekne, ze

jsem se asi zblaznila. Neteklo. Sice provedlo v navrhu néjaké dil¢i tpravy, ale napad se jim
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zalibil. Programator provedl v hotelovém softwaru néjaké uUpravy a jiz novou variantu
vyuzivame dva roky. Zatim Gspé$n€. Mlj nazor na danou problematiku. Clovék musi trochu

pfemyslet, umét se motivovat a nebat se s ndpadem pifinést kizi na trh.

Manazer, 52 let, vysokoskolak

V hotelu pracuji patnact let. Nastoupil jsem na zaklad¢ vybérového fizeni do IT oddéleni,
protoze se jednalo o velky hotel, ktery mél zaroven velké kongresové prostory. V souvislosti
s vyménou managementu doslo k celkové reorganizaci vSech oddéleni. Vysledkem bylo také
zruseni IT oddéleni. Jeden kolega odeSel, protoze se uz nemohl vénovat klasickému
programovani, a ze mne ,,udélali“ informa¢niho manazera. Pfiznam se, ze jsem se musel
pofaddné sezndmit stim, co vlastné by mélo byt moji naplni prace, protoze vedeni to
nedokézalo pfesné specifikovat. Takze muj prvni kol byl zajistit pro vedeni informace o tom,
co vlastné mé informacni manazer d¢lat. Potfebné podklady jsem sehnal, takZze mi mohli
vytvofit novou pracovni smlouvu. Na pozici informac¢niho manaZzera pracuji jiz pét let, mohu
uroven informaci pottebnych pro chod systému vyuzivaného hotelem hodnotit. Nedavno jsem
zjistil, Ze uz jsem ziejmé& ,,profesionalné* deformovan, protoze jsem se pfistihl, Ze vétSinu
informaci doslova rozpitvavam, a protoze vim, kdo informaci vlozil, tak ho nebo ji v duchu
chvalim anebo potfadné naddvam. Uveédomil jsem si, ze vétSina zaméstnanct, kteti informace
do systému vkladaji, to délaji naprosto rutinné, bez pfemysleni, zda je informace dostacujici.
V ¢em vidim nejvétsi problém. Za prvé jiz ve zminéné rutiné. Za druhé v neochoté vEtsi ¢asti
zameéstnancl informaci rozsifit o néktery zajimavy tdaj. Za tteti. U 90 % udajt chybi jakakoli
informace nebo zdznam, ze s informaci nékdo dale, byt po case, pracoval. Za Ctvrté.
Dtsledkem je, ze informace jsou zastaralé, tedy pro hotel nemaji Zadnou cenu. Mij zavér
k této problematice. Kvalita tdaji bude takova, jakou péci jejich zpracovani a vlozeni vénuji

zameéstnanci, ktefi za ptisluSny usek odpovidaji.
Zaveér
K problematice kvality informaci, se kterymi hotelové systémy pracuji, pfikladam nasledujici

Zavery:

1. Vénovat pozornost vkladani informaci, zabezpecit jejich kvalitu, se vyplaci. Informace

museji mit uréitou vypovidaci hodnotu.
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2. Managementu hotelu se nevyplati podcenovat shromazd’ovani, vybér a analyza udaji
o klientech, které je mozné v ramci zdkona o ochran¢ osobnich udaji archivovat a
dvojnésobné se nevyplati podcenovat analyzu trhu, ve kterém hotel podnika.
Shroméazdéné informace, pokud jsou peclivé podlozeny odkazy, jsou cennym zdrojem
pro dalsi podnikatelské aktivity.

3. Kuvalita vkladanych tidaji bude takova, jakou péci jejich zpracovani a vlozeni vénuji

zameéstnanci, ktefi za ptislusny usek odpovidaji.

Cestovni ruch neni omezen Zadnymi hranicemi, lidé cestuji, protoze cht&ji poznavat cizi
zem¢. Zaroven potiebuji nékde bydlet. Zabezpecit ubytovani si mohou diky elektronické
komunikaci prakticky kdekoli po celém svété piimo od stolu. Na zaklad¢ této skutecnosti
pracuji ubytovaci zafizeni vSech typli a kategorii. Tak, jako si zajist'uji ubytovani turisté
prostfednictvim elektronickych nastroji, tak také pracuji manaZzeti v ubytovacich zafizenich.

Ugastnikim diskuse jsem polozil v pofadi jiz étvrtou otazku.

Ctvrta otazka: Jak manaZeri hodnoti spolupraci s ostatnimi ubytovacimi zarizenimi

v Ceské republice a v zahraniéi z hlediska elektronickych marketingovych nastroji.

Skupina A

Manazerka, 38 let, vysokoskolacka

V hotelu pracuji sedm let. Nejprve jsem zacinala v rezerva¢nim oddé€leni, v soucasné dobé
jsem byla pied pil rokem povétena funkci informacni manaZerky. Pfizndm se, Ze jsem si
neuméla pfed nastupem piedstavit cely rozsah prace. Teprve po ndstupu jsem postupné
zjistovala, co musim v této pracovni pozici zvladnout. Bylo toho hodnég. Piedchidce odesel
velmi rychle, takze jsem neméla moznost se ho zeptat na informace, které bych ke své praci
potebovala znat. Pustila jsem se do studia toho, co mi v Suplikdch a v pocitaci zanechal.
JenZe brzy jsem zjistila, ze az na par informaci je to k niemu a zacala jsem od piky.
Nejvétsim prekvapenim pro mne bylo, kdyz jsem zjistila, Ze z hlediska vyuziti vSech aplikaci,
které jsou v pocitaci v hotelovém systému k dispozici, mlj pfedchiidce byl velmi skromny.
VloZenych udaji bylo par, nebyly k nim odkazy, zahrani¢ni korespondence byla témér
nulova. Na muj dotaz kolegové odpovédéli, ze byvaly manazer radéji telefonoval, protoze

umél némecky jako cesky. Kdyz potfeboval anglic¢tinu, nechal si dopis ptelozit a pak zase
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pielozit odpovéd’. Radéji jsem se ani neptala, jak to dé€lal, kdyz nékdo zavolal a umél pouze
anglicky. Vysledkem mého zkoumani tedy bylo, ze jsem zacala doslova od piky. Ud¢lala
jsem si piehled vSech kontaktii, oslovila manaZery zahrani¢nich hoteld, se kterymi ,,maj*
hotel spolupracoval nebo byl soucasti hotelové sité. VSe, co Slo, jsem prevedla do
elektronické komunikace a kupodivu vse klapalo bez problému. S kolegy ze zahrani¢i téméf
netelefonuji, vSe vyfizuji pfes e-mailovou poStu nebo prostfednictvim nedédvno nové
vytvofené mezindrodni vnitini sit¢ hotelového fetézce. Mij zavér k dané problematice.
Zjistila jsem, ze uSetfim spoustu casu, ktery mohu vénovat jiné Cinnosti. Pfi obdrzeni

¢tvrtletniho vypisu za telefony jsem zjistila, Ze naklady klesly o 62 %.

Manazer, 36 let, vysokoSkolak

Pracuji v hotelovém ftetézci velké nadnarodni spole¢nosti, ktera ma hotely témét po celém
svété. Nez jsem se propracoval na misto informacniho manaZera, musel jsem absolvovat
povinnou staz v Sesti hotelich. V kazdém jsem pobyval jeden mésic. KdyZ si vzpomenu, jak
probihala staZ na stfedni a vysoké Skole, tak nemohu srovnat srovnatelné s nesrovnatelnym.
V Ceské republice to na stazi bylo vétsinou: podejte, piineste, dojdéte. Tady jsem byl posazen
piimo ke stolu manazera a musel jsem sledovat, jak jedna, jaké metody pouziva, jaké formy
komunikace vyuziva. KdyZ jednotlivou akci dokonéil, pro mne osobné shrnul sviij ndhled na
pravé probéhlou akci a pak dal prostor mné, abych se mohl ptat. A Ze jsem se ptal. Po celych
Sest mésici mi nikdo nedal najevo, ze jsem na obtiz nebo ze zdrzuji. Naopak, vSichni
manazeti dusledné vyzadovali, abych diskutoval, abych se vyptaval, ale hlavné, abych
navrhoval vlastni feSeni. Navrhy jsme rozebirali a ja zjistil, Ze se mam jest¢ co ucit. Po
navratu jsem byl ihned hozen do vody: jsi informa¢nim manaZerem, tak se snaz. A ja se
snazil. U¢im se dodnes. Mym velkym pomocnikem jsou elektronické nastroje. Zpracoval
jsem si urcity systém, roztiidéni jednotlivych nazort, vyty¢il jsem si ty, které budu preferovat,
a ty, které budu vyuzivat jen v nezbytnych situacich. Kazdopadné jsem hodné odstranil
telefonovani, protoze jsem zjistil, ze mé urcité nevyhody. I kdyz si ¢lovek udélad pisemné
poznamky, za dva dny hled4, kam si je v didfi napsal a zdrzuje se. Informace uloZené
V pocitaci najdu ithned. Pro jistotu si je také zalohuji. Mij zavér k problematice: Po svych
zkuSenostech nesvolavam zbyte¢na jednani, protoze nejvice prosezené doby se ztraci

zbytenym povidanim. Vyuzivdm nejraznéjsi raporty, kratké ,tiskové zpravy“, e-mailové
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dopisy, z nichZ kazdy ma své potadové Cislo, takze jsou snadno dohledatelné. Vse je o tom,

umét si stanovit priority v elektronickych nastrojich a naucit se je efektivné vyuzivat.

Skupina B

ManaZerka, 33 let, vysokoskolacka

Od skonceni vysoké skoly se pohybuji pracovné v oblasti cestovniho ruchu, posledni tfi roky
pracuji Vv hotelu, ktery je souéasti mezinarodniho hotelového fetézce. Mam na starosti
marketingovou strategii hotelu, ktera v naSem piipadé ma velmi Siroky zabér. Samoziejmée, ze
usek nemdm na starosti sama, to by nebylo mozné zvladnout. Prioritou je, jak fika nas
vedouci, v§e automatizovat. Nezdrzovat se néjakymi kresbickami na papirech, to je k ni¢emu,
naulit se vyjadfovat strucné a hlavné promyslen¢, psat kratké dopisy (tikd, Ze my Zenské
mame sklon k rozkecévani se, ze to, co on fekne jednou vétou, my tfemi). Ze zaCatku po
obdrzeni e-mailového dopisu posilal odpoveéd: Skoda, myslenka dobrd, ale pfili§ ukecana.
Me¢la jsem na jeho osobu nejprve vztek, ale pozdéji jsem si zvykla. Najednou jsem zjistila, Ze
do e-mailové korespondence piSi naméty a myslenky v bodech a jsem s tim hotova raz dva.
Na druhou stranu, to si nemohu dovolit do zahrani¢i. Obchodni angli¢tina mé sva pravidla,
ktera musim dodrzet. Jak jsem uvedla, pouzivam nejvice e-mailovou postu, ktera je ze strany
zahrani¢nich manaZer vitana. Kromé& zvlastnich pfiileZitosti si také nepotrpi na ,,svatecni
dopisy®, posilané béznou postou. Spolupraci s ¢eskymi i zahrani¢nimi obchodnimi partnery
hodnotim jako dobrou, na vysoké trovni. Zejména ocenuji rychlost, se kterou jsou mé dopisy
vyfizovany. Muj zavér k dané problematice. Pro kvalitni obchodni styk je nutné naucit se psat
dopisy a dokumenty stru¢né, prehledn€, dbat na upravu, protoze to svédéi o profesiondlni
kvalit¢ autora dopisu a dokumentu. Nevyplati se to podcenovat. Tak, jak kvalitné napiSete

dopisy, tak s vami potom obchodni partnefi jednaji pti osobnich pracovnich kontaktech.

ManaZer, 39 let, vysokoSkolak

Pracuji jako manazer v hotelu témér Ctyfi roky, z toho posledni rok jako informacni manazer.
Kolega, ktery v této pracovni pozici pracoval pfede mnou, odesel do diichodu. ProtoZe hotel
nepatii k velkym kolosiim, nemé ve vedeni mnoho lidi. Tak se stava, Ze si obfas musime
vypomoci, kdyz dojde k néjaké necekané situaci. Sice mam v pracovni smlouvé napsano, ze

pracuji na pozici informac¢niho manazera, ale milj pracovni zabér je nékdy Sir$i. Zatim nejsem
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tak stary a praci unaveny, takze mi to zatim nevadi. Naopak, beru to jako piilezitost, ziskat
dalsi informace z jinych organizac¢nich Utvari. Nepfichazim tedy pracovné do styku se
zahrani¢nimi obchodnimi partnery nebo partnery z hotelovych fetézcl. Jednam s Ceskymi
podnikatelskymi subjekty, coz také neni nezajimavé. Nase komunikace se kromé telefonovani
zaméiuje na vyfizovani obchodnich zalezitosti prostiednictvim e-mailové posty, néktefi
vyuzivaji ICQ nebo Skype. N¢které jsem zkousel piesvédéit, ze by bylo dobré mit svou
prezentaci na Facebooku, neuspél jsem. Ale upiimné — neuspél jsem ani u majitele hotelu, ve
kterém délam. Ma v podvédomi informace, které se o Facebooku §ifi, ze tam jsou snadno
zneuzitelna data a tim to kon¢i. Dokonce jsem zkousel vytvofit ur€itou chatovaci mistnost pro
majitele ubytovacich zafizeni, ve které bychom mohli diskutovat o problémech ceského
hotelnictvi, také jsem neuspél. Asi je to tim, ze vSichni majitelé jsou jiz star$i, takze nemaji
pochopeni pro takovéto elektronické aktivity. Piesto to nevzddm, protoze si myslim, ze
spoluprace je vzdy prospeésna a Ze informacni manaZer ma také umét pirekonavat prekazky a

motivovat lidi k tomu, aby hledali nové cesty pro zkvalitnéni své prace.

Skupina C

ManaZer, 37 let, vysokoskolak

Pred né€kolika lety jsem pracoval ve velkém hotelu, ktery se zamétoval na firemni klientelu.
Pro mne to byla vynikajici Skola. Jasna pravidla, dodrZzovani vSeho, co se obchodné dohodlo.
Komunikace pfevazné telefonickd, také jesté obCas s pomoci faxu, coz uz je dnes docela
vzacnost, pozd¢ji piisla velka obliba vyuZzit e-mailové poSty. Pfitom byla zajimava jedna véc.
AZ na vyjimky podnikatelé poStu vyfizovali v noci, takZe poSta pfichdzela vzdy rano po
otevieni programu Outlook. V soucasné¢ dobé pracuji pul roku v hotelu, ktery ma dvé
samostatné budovy. Jedna je prvni kategorie, druha je spiSe dependance, odkud museji hosté
na stravu dochézet. Protoze je levnéjsi, ubytovavaji se v ni klienti, ktefi si nemohou dovolit
platit n¢kolik set korun za osobu na noc. Hotel spolupracuje s ¢eskymi incomingovymi
cestovnimi kancelafemi, které zajiSt'uji klientelu ze zahrani¢i. Majitel hotelu ma klientelu pies
tyto cestovni kanceldife zamluvenu smlouvou na cely rok, cestovni kanceldie zatim klienty
maji a majitel hotelu tedy také. Co se tyce mé osoby, pfichazim do kontaktu s odpovédnymi
pracovniky cestovni kancelafe, vSe probihd bud’ telefonicky nebo prostiednictvim e-mailové
posty. Na rozdil od kolegi, ktefi spolupracuji se zahrani¢nimi kolegy, mij pracovni obzor je

zhizen pouze na Ceskou republiku. Ale nelituji. Milj ndzor na danou problematiku. Je zcela
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jedno, jestli manazer spolupracuje se zahrani¢nimi manaZery nebo ,,pouze® s ceskymi
manazery. Vzdy jde o to, aby komunikace, ktera probihd, méla urcitou uroven, byla konkrétni,

zajimava a hlavné zodpovédna. Ja jsem se spolupraci s ¢eskymi manazery spokojen.

Manazerka, 39 let, vysokoskolacka

Na rozdil od kolegy jsem nepracovala pouze s ¢eskou klientelou, ale pouze se zahrani¢ni
Klientelou. Kdyz jsem nastoupila do funkce, zrovna probihala kontrakta¢ni jednani na
obsazeni hotelu na pfisti rok, protoze se také vénujeme firemni klientele, ale zahrani¢ni.
Nedokazu posoudit, nakolik jsou patrné rozdily mezi pozadavky na kvalitu pobytu a sluzeb
s tim spojenych naSich podnikatelii a podnikatelti zahrani¢nich, ale dokazu posoudit jejich
urovenn elektronické komunikace. Musela jsem si zvyknout, Ze se prevazné odehrava
prostfednictvim e-mailu a komunikacnich siti na internetu. Diivod je prosty — Setfeni naklada
za poplatky za telefonni hovory, protoze hovory z jedné zem¢ do druhé nejsou pravé levnou
zalezitosti. Navic oceniuji dalSi fakt. Telefonni hovor muize necekané prerusit obchodni
jednani nebo jiny program, doty¢na nebo doty¢ny nasledné vnima obsah hovoru povrchng.
Komunikace prostfednictvim posty pies internet umoziuje vice se na obsah sdéleni soustiedit.
Davam tomuto kontaktu ptrednost. Navic se mohu i zpétné podivat, o ¢em jsme jednal,i a
V ptipad¢, Ze si nejsem jista, i jaké zaveéry jsme pfijali. Mij nazor na problematiku. Jsem
nazoru, Ze by se manazefi méli zaméfit na to, aby, pokud to bude skutecné mozné, vyuZzivali
elektronické komunikaéni nastroje. Je to efektivni zptisob komunikace, neomezuje v urcitych

casovych tsecich nevhodné pracovni aktivity a soustfedénost.

Zavér

Ctvrta otazka polozena respondentiim méla za ukol zjistit, jak manaZefi hodnoti spolupraci
s ostatnimi ubytovacimi zafizenimi v Ceské republice a v zahraniéi z hlediska elektronickych

marketingovych nastrojii. Jaké zavéry je mozné z vybéru prezentovanych vyjadieni ucinit:

1. Pfi vyuzivani vSech forem elektronické komunikace Ize usetfit spoustu Casu, ktery lze
vénovat jiné pracovni ¢innosti.
2. Vse je o tom, umét si stanovit priority v elektronickych nastrojich a naudit se je

efektivné vyuzivat.
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3. Manazeti by se méli zaméfit na to, aby, pokud to bude skute¢né mozné, vyuzivali
elektronické komunikaéni nastroje. Je to efektivni zplisob komunikace, neomezuje

v urcitych ¢asovych tisecich nevhodné pracovni aktivity a soustfedénost.

Péce o firemni zakazniky je nedilnou a zcela nezbytnou soucasti firemni marketingové
strategie. Péce o zdkazniky je oblasti, ve které mohou manaZeti vyuzivat co nejvice
elektronické marketingové nastroje. Jak tomu ve skutecnosti je, na to davali respondenti

odpovéd’ v paté otazce.

5. Jaky je nazor manaZeri na kvalitu péce o zakazniky.

Skupina A

ManaZerka, 35 let, vysokoskolacka

Mam na starosti mj. usek péée o zakazniky. Rekla bych, Ze je to ta zajimavéjsi ¢ast mé préce.
Jednani s lidmi mé vZdycky bavilo, také pracovni doba rychleji ubihala. Faktem zlstava, Ze
V soucasné dob¢ se osobni kontakty s klienty vyrazné¢ omezuji a vSe se presouva do oblasti
elektronickych komunikaci. Zajemci o ubytovani si mohou pobyty rezervovat prostfednictvim
objednavkovych formulédit ptimo z hotelovych webovych stranek. Kdo je zvykly si pobyt
timto zpisobem objednavat, pro jeho osobu je to lehky tikon. Jsou také zajemci, ktefi s timto
zpisobem objednavani teprve zacinaji a maji nékdy problémy. Kdyz si nejsou jisti, pisi své
dotazy do poznamky, kterd je soucasti rezervace, a ja na jejich dotazy zpétné odpovidam co
nejdiive, protoze vim, Ze budou netrpelivé ¢ekat na odpovéd’. Péce o zdkazniky ale nekonci
vyfizenim rezervace. Snazime se s nimi byt v kontaktu i po skonceni jejich pobytu v hotelu.
ProtoZe respektujeme zdkon o ochrané udaji, pii vypliovani tdaji pfi zapisu do hotelu je
pozadame o jejich souhlas, zda je mizeme zatadit do databéaze, abychom je v ptipadé, Ze to
bude vhodné, mohli informovat o nasich obchodnich nabidkach. Ze nékdo fekne ,,ne*, je spise
vyjimkou. Miij zavér k problematice. Péce o zakazniky je nedilnou soucésti firemni obchodni

strategie a nevyplati se ji podcenovat.
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Manazer, 48 let, vysokosSkolak

Nemdam piimo v naplni prace péci o naSe zdkazniky, nicméné kazdou chvili se na mne obréati
kolegové z jinych oddé€leni se zadosti o poskytnuti informaci, s kterymi si nevédi rady a na
které klient potfebuje znat odpovéd’. Faktem zlstava, ze klienti maji n¢kdy dotazy a piani, az
se Clovek divi, ze je to napadlo zrovna v momenté, kdyz jsou ubytovani v hotelu. Snazime se
vSe potiebné zjistit, protoze, i kdyZ se to netyka vlastni hotelové problematiky, povazujeme to
za soucast plnéni urCitych druht sluzeb. Kolegové, ktefi tento tisek maji stale na starosti,
tvrdi, Ze u nich plati ,,na§ zdkaznik, na$ pan*. Povazuji za prestizni zalezitost, aby dokazali
rozli¢nym pfanim zékaznikti vyhovét. Dokonce si mezi sebou ve volnych chvilich vypravéji
usmévné historky o tom, co vSe pro zadkazniky v ramci péce o né dokazali zajistit. To bylo
trochu humoru v mém vystoupeni, ted’ vazn&ji. Jsem osobné velmi rad, kdyz se mi podaii
Vv ramci hotelovych sluzeb zakaznikovi vyhovét, mnohdy i nadstandardné. Mij nazor
k problematice. V hotelovych sluzbach by mélo vzdy platit, Ze za zaplacené sluzby by m¢l
klient dostat odpovidajici sluzby, pficemz neskodi, kdyz se obcCas poskytnou sluzby

nadstandardni, které klient ne¢ekané potieboval zajistit. VSe je o ochot¢ a piistupu personalu.

Skupina B

Manazerka, 34 let, vysokoskolacka

V souc€asné dobé& pracuji na pozici informa¢niho manazera teprve tf1i mésice, predtim jsem

méla na starosti tsek péce o klienty. Jen nerada jsem z tohoto mista odchazela, ale nabidku na

vvvvvv
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Mnohdy bylo naro¢né sklienty pracovat. Snazila jsem se byt snimi v kontaktu
prostfednictvim elektronické posty, pokud k tomu dali pisemny souhlas. Posilala jsem jim
informace o pfipravovanych hotelovych aktivitich. Moc mé mrzelo, kdyz vétSina z nich
zistala bez odezvy. Casto jsem se ptala sama sebe, v &em délam chybu. Provedla jsem si
analyzu hostll podle zaznamt v hotelové databdzi a zjistila, Ze vétSina z nich navstivila nés
hotel pouze jednou. Neméli motivaci ucastnit se dalSich aktivit. Proto jsem projednala
s vedenim hotelu, Ze zpracuji struény navrh koncepce péce o zakazniky, a pokud se bude
navrh jevit jako pfijatelny, rozpracuji ho do vSech podrobnosti véetné finan¢nich kalkulaci.

Navrh byl pfijat, ale nez jsem stacila na ukolu zacit pracovat, bylo mi nabidnuto misto
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manazera. Ted’ jen doufam, Ze moje nastupkyné se bude této problematice vénovat a dokonci
to, co jsem zatim pouze na papife navrhla. Mlj ndzor na problematiku. Péce o zdkazniky musi
byt skutecné nedilnou soucésti firemni strategie, protoze jsou to klienti, kdo zajisti hotelu

ekonomickou stabilitu.

ManaZerka, 31 let, vysokoskolacka

Jesté nez jsem se zacala profesiondlné vénovat své praci, pfipomenu jednu véc ze svého
détstvi. S rodi¢i jsem hodné cestovala, protoZze méli firmu s takovym vyrobnim zaméfenim, Ze
museli byt hodné na cestach. Brali m¢ vSude sebou. Az teprve o mnoho let pozdéji jsem si
uvédomila, ze hotely byly vlastné mym druhym domovem. Rada jsem potom vzpominala na
situace, kdyz jsme byli po pfichodu do hotelu hezky uvitani, kdyz jsme do néj ptijeli tfeba za
n¢kolik mésici, tak uz jsem v pokoji méla pfipravenou svou oblibenou malinovou $tédvu, a
tak bych mohla pokra¢ovat. Tehdy jsem viibec nevédéla, Ze i ta obycejnd malinova Stava je
soucasti péCe o zakaznika. Prestoze nyni pracuji jako manazer, ktery ma na starosti veskerou
hotelovou komunikaci se zdkazniky, rdda na ty chvile vzpomindm a v duchu si fikdm, Ze také
v nasem hotelu se musime naucit klientim vénovat n¢jakou malinkou sluZzbu, kterd nam
ekonomicky neuskodi, ale z hlediska péce o zakaznika nam pomiize. Péce o zakaznika ma sva
pravidla — cely propracovany systém - a zalezi jen na managementu, jak systém piipravi a
uvede do zivota. Zatim se mi zd4, Ze vSe je spiSe ponechano ndhodé. Muj zavér
k problematice. Pfestoze si hotel vede dobfe a nema zatim problémy s obsazenosti, pfesto se
mi zda, ze péCe o zékaznika je zcela bézna a hlavné bezproblémova. Ale postradam cely
propracovany systém, ktery by dal vefejné a otevieno najevo, ze se klienti nachazeji v hotelu,

ktery je zaméfen na posileni péce o zdkazniky.

Skupina C

ManaZer, 39 let, vysokoSkolak

V hotelu pracuji tfetim rokem v oddéleni, které ma na starosti péci o zdkazniky. ProtoZe se
jedna o mensi hotel, nékteré pracovni pozice jsou kumulovany, coz je i v mém piipadé. Mam
na starosti komunikaci a jiz zminénou péci o zdkazniky. Na jednu stranu to pro mne znamena
vice prace, na druhou stranu mam alespon piehled o dvou dilezitych oblastech v organiza¢ni

struktufe hotelu a mohu nékteré pracovni zaleZitosti skloubit. Mam uSetfenu praci tim, ze
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V jednom pocita¢i mam ob¢ strategie — informacni strategii a také strategii péci o zakazniky.
Naucil jsem se obé prace provazat, protoze jedna souvisi s druhou. Nékdy méam problém,
protoze zjistuji, ze me vice bavi oblast péCe o zakazniky, protoze tam se da vymyslet stale
néco nového, kdezto informacni strategie, to je potrad stale stejné dokola. Péci o zédkazniky
jsem zacal vnimat jako svou prioritu a uvazuji o tom, Ze az budu mit vice ¢asu, ze se pokusim
vymyslet jinou strategii, ktera bude vice reagovat na potieby hotelu, ale také klientd. Obcas ze
své kancelafe zajdu do recepce a vidim, ze se béhem n¢kolika let z hlediska prace s klienty
nic nezménilo. I kdyZ se recepcni tvari privétivé a mile, vyridi ubytovani a tim to konc¢i. Zda
se mi to malo. Nenabidnou k vyuziti zd&dné hotelové sluzby, a zZe jich neni malo. Pouze se
musi den doptfedu objednat. Mjj nazor na problematiku. PéCi o zédkazniky je nutné vénovat
pozornost bez ohledu na to, zda se jedna o osoby, které¢ se v hotelu ubytovavaji pravidelné

anebo jen nahodile.

ManaZerka, 29 let, vysokoskolacka

Nastoupila jsem do hotelu teprve pied ctyfmi mésici jako manazerka marketingového
oddgleni s tim, Ze s touto praci také souvisi péée o zakazniky. Cty¥i mésice je doba, za kterou
jsem se stacila seznamit s naplni prace souvisejici s marketingem, protoze jsme ptipravovali
novou marketingovou firemni strategii. S péci o zdkazniky jsem se zatim sezndmila jen
okrajové, takze mohu hovofit pouze o tom, co jsem stacila za tu dobu pochytit. Kolegyné,
kterd ma tento Usek na starosti jiz tfetim rokem, fikd, Ze je rada, Ze ma takto zajimavou praci.
Uvedla, Ze oblast pé€e o zdkazniky ma rozdélenu na zakazniky, s kterymi komunikuje pouze
prostiednictvim elektronické posty a na zakazniky, se kterymi se setkava osobné. Druhou
skupinu tvoii firemni zékaznici, se kterymi si dlouhodobou spolupraci domlouva na veletrzich
cestovniho ruchu. V souladu se strategii ma na veletrh pfipraveny nabidky pro firmy, které se
tykaji nejen ubytovani, ale také vSech wellness aktivit, sportu, kultury, balicka hotelovych
sluzeb, specialni cenové nabidky pro firmy atd. Tvrdi, ze se jedna o akce, které jsou pro hotel
velmi prospésné a ekonomicky efektivni. My ndzor k problematice. Kvalita péce o hotelové
zakazniky zavisi na osobnim piistupu k plnéni pracovnich povinnosti zaméstnanci, ktefi maji
tuto oblast na starosti. Hotel miiZe mit zpracovanu sebelepsi koncepci této péce, ale pokud ji
nebudou uvadét do praktického Zivota zaméstnanci svou ochotou a vstiicnosti ke klientim,

bude koncepce k nicemu.
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Zavér

Ukolem této ¢asti diskuse bylo ziskat ndzor manazerti na ulohu péce o zakazniky. K této
otazce se vyjadfovali manazefi, z nichz nékteti méli kumulované funkce informa¢niho
manazera a péce o zakazniky anebo ptfed tim, nez zacali pracovat na nové pozici manazera,

m¢éli nékolik let na starosti oblast péce o zakazniky. Z diskuse vyplynuly tyto zavéry:

1. Péce o zakazniky je nedilnou soucasti firemni obchodni strategie a nevyplati se ji
podceniovat.

2. V hotelovych sluzbach by mélo vzdy platit, Ze za zaplacené sluzby by mél klient
dostat odpovidajici sluzby, pficemz neskodi, kdyz se obcas poskytnou sluzby
nadstandardni, které klient necekané potfeboval zajistit. VSe je o ochoté a pfistupu
personalu.

3. Péce o zdkazniky musi byt skutecné nedilnou soucasti firemni strategie, protoze jsou
to klienti, kdo zajisti hotelu ekonomickou stabilitu.

4. PéCi o zadkazniky je nutné vénovat pozornost bez ohledu na to, zda se jedna o osoby,
které se v hotelu ubytovavaji pravidelné anebo jen nahodile.

5. Kvalita péce o hotelové zdkazniky zavisi na osobnim pfistupu k plnéni pracovnich
povinnosti zaméstnancti, ktefi maji tuto oblast na starosti. Hotel mize mit zpracovanu
sebelepsi koncepci této péce, ale pokud ji nebudou uvadét do praktického Zzivota
zameéstnanci svou ochotou a vstficnosti ke klientiim, bude koncepce k ni¢emu.

6. Péce o zdkaznika ma sva pravidla — cely propracovany systém - a zalezi jen na

managementu, jak systém piipravi a uvede do Zivota.

Stru¢na zavérecna zprava

Jak jsem zdtraznil v tvodu vyzkumu, akce se zcastnilo formou hloubkovych rozhovori 27
manazerd, které¢ jsem rozdelil do tfi diskusnich skupin. Co vyzkumu ptedchazelo. V prvni
fad¢ jsem se musel podrobné seznamit s naplni prace a kompetencemi informacnich manazert
a manazerl, ktefi zodpovidaji naptiklad za marketing, obchod apod., protoze tyto sluzby
V hotelovych fidicich procesech pievazuji. Druhou oblasti, kde jsem potieboval ziskat vice
informaci, byla oblast péce o zédkazniky. Bylo to nutné, protoze ucastnici museli védét, ze tuto
problematiku celkem dobie ovladdm. Neni nic horsiho, nez kdyz se nékdo ptd nevhodné na

véci, kterym nerozumi.
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Pted samotnym zahajenim diskuse jsem mél obavy, zda budou ucastnici diskuse hovoftit
pokud mozno otevien€ o problémech, se kterymi se pii své praci setkavaji. Nechtél jsem, aby
cely vyzkum vyznél jako vystup z n&jaké odborné konference, kde kazdy predvadi, jak je
odborn¢ fundovany z hlediska terminologie apod. Ve vyzkumu musim ocenit normalni lidsky
pristup lidi, ktefi se nebali hovofit tak, jak se bézné hovoii, 1 kdyz se n¢kdy nechali unést
trochu lidovou mluvou. Ale méli potiebu se tak vyjadfit. Domnivam se, Ze to nijakym
zpusobem cely vyzkum neposkodilo. Byl jsem rad, ze sami respondenti ocenili mou snahu, ze
jsem je tzv. ,ufidil”, ze se s vyjadfenim na kazdého dostalo, i kdyz Vv praci prezentuji jen
n¢kterd vystoupeni.

Utastnici diskuse byli lidé prevazné s vysokoskolskym vzd&lanim, v riiznych vékovych
kategoriich. Od vysokoskolaku, kteti vysokou skolu ukoncili pied né¢kolika malo lety, az po
starSi generaci téméf ,,padesatnik a jiz vice nez ,, padesatnikii®, ktefi za dlouha 1éta prace
V hotelovém primyslu stacili nasbirat bohaté pracovni zkuSenosti a mohli tak porovnavat.
Jejich zkuSenosti jsou skute¢né¢ cenné. Jejich ucasti v mém vyzkumu si cenim o to vice, ze
jsem oslovil celkem sto firem, protoze jsem uz dopiedu pocital s tim, ze bude ziejmé problém
ziskat vyrazné vétsi soubor respondentd, ktefi by byli ochotni se vyzkumu zucastnit. Lidé,
kteti fekli ano, se zachovali vyborné. Jesté po ukonceni oficialni ¢asti vyzkumu jsme se sesli
Vv jednotlivych skupinach a oni pohovofili o své celkové praci a zivotnich zkuSenostech. Jejich
informace a nazory na cestovni ruch, predevs§im na hotelovy prumysl, byly velmi zajimavé a
pfedevsim poucné.

Vyzkum se uskutecnil formou hloubkovych rozhovora ve tfech skupinach. Okruh otazek
byl zaméfen na pét okruhi. Tento pocet jsem povaZzoval pro potieby této prace za dostacujici.
V pribéhu diskuse sami G¢astnici sva slova nékdy zaméfili i do dalSich oblasti podle toho, co
je zajimalo, spiSe feceno, co je ,,palilo na jazyku*. Prace v ubytovacich zafizenich, predevsim
ve velkych nadnarodnich spolecnostech, je velmi naroc¢nd. Je to nepietrzity cyklus prace,
ktery nejde zastavit, netfidi se Casem, ale tidi se zajmem hostli o ubytovani a poskytované
sluzby. Mnozi ucastnici diskuse potvrdili, Ze je to zamé&stnani, které musi bavit, ke kterému
musi mit Clovék vztah. Neni to prace, kterou lze v kanceldfi jen tak odsedét a obcas

,»haklepat“ néjaka data do pocitace.
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