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Struktura dokumentu:

[A] Oblasti Fizeni hotelu

(Jednotlivé oblasti Fizeni hotelu, tj. standardni strategické, finanéni, prodej, ndakup atd. a

dale specifické Fizeni provozu hotelu. KaZda oblast je vymezena sadou zakladnich kom-

ponent fizeni, zejména tlohami, metrikami, datovymi zdroji, rolemi, IT aplikacemi. obsa-
huje i sadu analytickych otazek pro Feseni projekti v dané oblasti)

[B] Faktory Fizeni hotelu
(Obsahuje systém faktort ovliviiujicich Fi-
zeni hotelu a Feseni projektu, jako je firemni
prostredi, uroven fizeni a organizace, spe-
cifické faktory hotelového provozu)

[C] Analytika pro Fizeni hotelu
(Predstavuje zejména obsahovou stranku
analytiky pro potreby Fizeni hotelu, tj. ana-
lytické ulohy, systém metrik, analytickych

dimenzi a potfebnych datovych zdrojt)

[D] Role v fizeni hotelu

(Zahrnuje sadu roli v systému fizeni hotelu
v rozdéleni na manazerské role, role
spravni a administrativni (napr. provozni
manazer hotelu, recepéni atd.), role pro za-
jisténi IT)

[E] IT pro Fizeni hotelu
(Specifikuje obvyklé IT aplikace pro Fizeni
hotelu, a to jak transakéni, tak analytické,

napr. Hotel Management Systém, HMS.
Kazda z nich je kromé podstaty vymezena
potencialnimi efekty a moznymi problémy a
omezenim).
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Uvod

Predkladany text predstavuje soucast souboru postupné pfipravovanych dokumentt s nazvem ,IT
a anatomie firmy*“ jejimz spole€nym zamérem je prezentovat otazky analyzy a navrhu informac-
nich systému zejména vzhledem k obsahu Fizeni firem a organizaci. Tyto texty jsou s ohledem
na rychlost vyuZziti realizovany na bazi stejnych formalnich i strukturalnich pravidel. Kazdy

Z jednotlivych textl se chape primarné jako podklad pro Feseni problém0 a projektu, s kterymi se
analytik, nebo manazer v praxi obvykle stfetava.

Cilem tohoto textu je poskytnout komplexni pfehled o Fizeni hotelu podle jednotlivych
oblasti fizeni rozdélenych na standardni a specifické, a to na zakladé vybranych kom-
ponent Fizeni. Pro detailni vymezeni téchto komponent se text odkazuje na informace
uvedené v jednotlivych oddilech tohoto dokumentu, pfipadné v ostatnich dokumentech
této rady.

S rychlosti vyuZiti text souvisi i zaclenéni tzv. ,map"“ na Gvod celych dokumentt a jednotlivych
kapitol, obsahujicich jejich obsah s €iselnymi odkazy na pfislusné €asti. Odkazy na jiné podkapi-
toly v ramci tohoto dokumentu jsou uvedeny v hranatych zavorkach, napr. [2.3.4]. Odkazy na ka-
pitoly v jinych dokumentech nejsou automatické a jsou oznaceny symbolem ,>*“.

Obsahem jsou vzajemné na sebe navazujici texty vychazejici vétsinou ze stranek obdobného por-
talu MBI, ktery je na adrese https://mbi.vse.cz, ale ten je momentalné z bezpe¢nostnich divodi
pristupny uzivatellm vyuzivajicich pouze doménu vse.cz. V obrazcich a dokumentech se proto
muzeme setkat s logem portalu MBI a s kody objektd, které se na MBI pouzivaji.

Vzhledem k otazkam rychlého vyvoje v byznysu i IT prostfedi, jsou jednotlivé texty dostupné pouze
elektronicky. Pfedpokladame tak, Ze se jednotlivé ¢asti budou pribézné aktualizovat a umisto-
vat na dany portal.

Terminologicka poznamka: V textu jsou pouzity terminy ,podnik”i ,firma“ ve stejném nebo ob-
dobném smyslu. Termin ,firma“ pokladame za zakladni, ale v mnohém kontextu je vyuziti terminu
.podnik®, ,podnikovy" apod. pfirozenéjsi. Vyuzivame je tak podle obvyklych pouziti v praxi. Cel-
kovy pohled na misto dokumentu pro fizeni hotelu dokumentuje dal$i obrazek:

> MBI Rada textu ,,IT a anatomie firmy*, celkovy pohled

Dosud vydané elektronické publikace
v ramci portalu MBI-AF

A
! AF I. IT a anatomie firmy:
0 Principy analyzy
1
AF II: Obsah Fizenié fesSeni — zaklad: l
AF 1101 AF 11.02 AF 11.03 AF 11.04 AF 11.05
IT a anatomie firmy: IT a anatomie IT a anatomie IT a anatomie IT a anatomie
Oblasti fizeni firmy: Komponenty firmy: RizenilT firmy: IT aplikace firmy: Podnikova
[strategie, finance, a souvislosti [stra:regie. (ndstrofe, analytika
prodej. nakup,,...) (&lohy, KPI,.) sluzby,.) koncepty,...) (postupy....)

AF lll: Obsah fizeni a feSeni — odvétvi a typy firem:

1 P e—

|

AF lll.04.03 | AF 111.04.04

Hotel I Autoservis
|

AF lll.o1.01 AF lll.Lm.n
IT firma

Misto dokumentu pro fizeni hotelu na portalu MBI-AF


https://mbi.vse.cz/

Ke schématu doplnime nékolik poznamek s rozdélenim na vySe uvedené drovné. Na nejvyssi
urovni je blok dosud vydanych elektronickych publikaci. Ty maji povahu oficialnich textll a maji
primarné studijni charakter. Hlavni naplr portalu ale tvofi ,pracovni dokumenty”, které se pri-
bézné aktualizuji a doplfuji. Pro vyuZiti v FesSeni projekt nebo tloh proto doporuéujeme vyu-
Zit pravé je.

Uroveri 1: AFI

Nejvyssi ,vrstvu“ pfedstavuje ,AF I: Principy analyzy*, kde jsou vymezeny hlavni pFi-
stupy a principy celého konceptu pouzitému na vytvareni vSech dokument( portalu.

Uroveri 2: AF I

Dokumenty na drovni |l charakterizuji firmu a jeji obsah fizeni z analytickych pohledd, ale
bez odvétvovych specifik. Zahrnuji tyto zakladni texty, a to:

»AF I1.01: Oblasti fizeni
Dokument pfedstavuje dilci aspekty obsahu Fizeni podle jednotlivych oblasti Fizeni firmy.

AF 11.02: Komponenty a souvislosti

Dokument obsahuje specifikace jednotlivych komponent fizeni firmy a jejich vzajemnych
vazeb (metriky, data atd.). Naplini je jejich detailnéjsi specifikace napfic firmou.

AF 11.03: Rizeni IT

Dokument obsahuje Fizeni IT rozdélené do jednotlivych domén a oblasti, a to ve stejné
strukture a se stejnym oznacenim, jako v pfipadé dokumentu ,AF I.01 Oblasti fizeni*.
AF 11.04: IT aplikace, nastroje, koncepty

Dokument pokryva podstatné charakteristiky typt aplikaci, ndastroji a koncepti. z ana-
lytického pohledu, tedy jejich potencialni efekty a na druhé strané problémy a omezeni.
Nezahrnuje ale konkrétni produkty.

AF 11.05: Podnikova analytika

Dokument nabizi specifikaci ndstroji, konceptu a doporucenych postupt v oblasti pod-
nikové analytiky.

Uroveri 3: AF Ill.01 — AF 111.0n

Texty na urovni 3 vychazeji a navazuji na dokumenty na prvnich dvou urovnich ovSem se
zameéfenim na urcité typy firem a vybrana odvétvi ekonomiky, v tomto pfipadé Fizeni
hotelu.
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Pravidla a klasifikace pro Fizeni hotelu

Klasifikace a kategorizace ubytovacich zafizeni

Za kategorizaci mlze byt oznacen proces, pfi kterém jsou ubytovaci zafizeni délena do kategorii,
jako je napfiklad hotel, motel, pension, botel, ubytovna atd. Klasifikaci se poté rozumi rozdéleni
hotel( dle kvalitativnich kategorii, a tedy i dle cenovych kategorii. Cim vy$3i je klasifikace, tim vy$si
by méla byt droven poskytovanych sluzeb (Ktizek a dalsi 2014).

Vysledek procesu kategorizace Cili oznaceni pro ¢innost, ve které dochazi k déleni ubytovaci za-
fizeni do konkrétnich kategorii, ma zdasadni vliv na rizné oblasti Fizeni — napf. marketingové, fi-
nancni nebo personalni. Kazda kategorie hotel( se zpravidla fidi jinym zptsobem. VVychodiskem
pro zafazeni hotelu do spravné kategorie je typ poskytovanych sluZzeb a zptsobu jejich posky-
tovani. (Beranek a kol., 2013). Autofi Kfizek a Neufus déli ubytovaci zafizeni do 5 kategorii: hotel,
hotel garni, motel, penzion a botel (KFfizek a Neufus, 2011).

Ceska metodologie (norma CSN ISO 18153), rozliduje celkem $est kategorii ubytovacich zafizeni
tzv. hotelového typu — hotel garni, motel, botel, penzion, boarding house a apartmanovy hotel (Be-
ranek a kol., 2013). Nejrozsifenéjsim ubytovacim zafizeni je bezesporu hotel — €ili ubytovacich
zafizeni s minimalné deseti pokoji pro hosty s vhodnym vybavenim pro pfechodné ubytovani, které
zaroven nabizi sluzby s ubytovanim pojené - napf. zajisténi stravovani nebo pravidelny uklid po-

hoteld (Beranek a kol., 2013) (Kfizek a Neufus, 2011):
e Hotel — ubytovaci zafizeni s minimem 10 pokojli, s vhodnym vybavenim pro poskytovani
prechodného ubytovani a spojenych sluzeb, obvykle ¢lenéno do péti tfid

e Hotel garni — ubytovaci zafizeni s minimem 10 pokoju, s vhodnym vybavenim pro poskyto-
vani pfechodného ubytovani a spojenych sluzeb, nabizejici pouze omezeny rozsah stravo-
vacich sluzeb (nejméné snidané), obvykle ¢lenéno do &tyr tfid

e Apartmanovy hotel — ubytovaci zafizeni, ve kterou jsou hosté ubytovani v apartmanech?
nebo studiich?

o Motel — ubytovaci zafizeni s moznosti parkovani v blizkosti hotelu, zpravidla ¢lenéno do ¢tyf
kategorii

e Botel — ubytovaci zafizeni na trvalé zakotvené lodi, zpravidla v blizkosti méstského pfistavu

e Penzion — ubytovaci zafizeni zpravidla poskytujici ubytovani na vice nez jednu noc, podle
Ceské metodologie ma zafizeni kategorie penzion alespon 5 pokoji rozsah dalSich sluzeb
byva oproti hotelim mensi, ubytovaci sluzby by mély byt s hotely srovnatelné

e Boarding house — ubytovaci zafizeni hotelového typu umisténé zpravidla v blizkosti mésta
specializujici se na ubytovani na delSi ¢asové obdobi

Kategorii je ve skute€nosti vice, nez tento dokument nabizi.

lapartman — ubytovani s oddélenou mistnosti na spani a mistnosti se sedaci soupravou a kuchyri-
skym koutem

2 studio — oznaceni pro jednopokojové ubytovani s kuchyriskym koutem
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Déleni ubytovacich zafizeni:

= dle prevazujicich sluzeb
o kongresové

o wellness

o lazeriské
o rodinné

o relax

o sportovni

= dle umisténi
o pfimorské
o horské
o meéstské
o lazeriské
o rekreacni
= dle velikosti
o malé (do 50 pokojl)
o stfedni (50-150 pokojl)
o velké (obvykle 150-400 pokoju)

VysSe uvedeny vyCet ma za cil rozdélit ubytovaci zafizeni do skupin (Kfizek a Neufus, 2011). Kate-
gorizace hoteld dle velikosti v souvislosti s ¢eskym prostfedim mozné kategorizovat dle metodiky
Ceskeého statistického ufadu na:

= méné nez 10 pokoja,

= 11 az 50 pokoj(,

= 51 az 100 pokoja,

» 101 a vice pokoju (Beranek a kol, 2013).

Pro analyzu oblasti fizeni a souvisejicich komponent anatomie firmy je nutné pochopit, Ze rozdilné
skupiny hotelll nelze fidit stejné — fizeni pfimorského hotelu bude vyZzadovat v mnohych oblastech
jiné zpUsoby Fizeni nez napfiklad u hotel kongresového typu.

Klasifikace

Hotelovy prlimysl pro samotnou propagaci vyuziva riznych typu klasifikace, pomoci kterych je
hotel svym potencialnim zédkaznikdm prezentovan a host mize mit urcitou pfedstavu, jakou uroven
sluzeb ma ocekavat. Problémem téchto klasifikaci je jejich poCet a nejednotnost. V Evropské unii
neexistuje jednotna klasifikace a neni tedy mozné hotely porovnat v ramci jednotlivych statd. V
Ceské republice existuje tzv. Oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zarizeni v CR, jejiz me-
todika je vzdy tvofena na 5 let a sou¢asné je platna od roku 2021 do roku 2025 ( K¥iZek a dalsi
2014).

Metoda klasifikace neboli rozdéleni do tfid funguje standardné udélovanim hvézdic¢ek jednotlivym
ubytovacim zafizenim. Pfi€emz hotel garni, penzion, motel, botel a depandance mohou byt pfidé-
leny maximalné Ctyfi hvézdicky a klasickému hotelu pét hvézd.
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A. Oblasti a ulohy fizeni hotelu

Mapa oblasti Fizeni hotelu podle kapitol textu:

[1] Strategické fizeni hotelu

[2] Finanéni Fizeni hotelu

[3] Revenue management hotelu

[3] Zavazky [5] Pohledavky [6] PAM [7] Controlling
[8] Prodej [9] Nakup [10] Sklady
[11] Personalni fizeni [12] Majetek [13] Rizeni marketingu hotelu
[14] Doprava [15] Energie

[16] Rizeni provozu hotelu

s vr

Uvodni paragraf kazdé kapitoly standardnich oblasti Fizeni je v navaznosti na vstupni zékladni
schéma vénovan vymezeni zvlastnosti, ktera jsou podstatna pro fizeni hotell. Specificka oblast
fizeni ,Rizeni hotelového provozu * jiz obsahuje jeji kompletni popis.

Dokumentace kazdé z oblasti fizeni je zalozena na téchto standardnich pravidlech:
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» Vlastni obsah kazdé oblasti fizeni je postaven na charakteristikdch komponent, které jsou
v ramci jednotlivych kapitol prezentovany ve stejném poradi, tedy i se stejnymi symboly
i ¢isly podkapitol.

= Autofi pfedpokladaji, ze uzivatel mlze vyuzit samostatné pouze informace pro jednu
oblast fizeni, a tedy pouze jednu z kapitol. Proto se vyuziva jejich standardni struktury, a
navic se fada ¢asti mezi kapitolami mizZe ve své podstaté opakovat, i kdyz s modifika-
cemi odpovidajicimi dané oblasti fizeni.

= Oblast fizeni IT ma specialni postaveni, a nasledné i specidlni text ,AF 11.03. IT a anatomie
firmy: Rizeni IT*.

Pohled na strukturu jednotlivych kapitol podle oblasti fizeni dokumentuje nasledujici tabulka:

Tabulka: Pfehled komponent fizeni a jejich symbolické znaéeni

Pfehled a obsah dloh tvoficich oblast fizeni, jsou naplni kazdé oblasti fizeni a vy-
mezuji jeji hlavni obsah.

Rizeni oblasti v kontextu fizeni celé firmy, tj. vazby k ostatnim oblastem Fizeni,
v&etné Fizeni IT.

Metriky a KPI vyuzivané pfedevSim v reportingu, analytickych a planovacich ulohach
obsahuje oddil C.

Prehled hlavnich datovych zdroji a dokumentu vyuzivanych v jednotlivych tlohach
dané oblasti Fizeni obsahuje oddil C.

Role zajistujici ulohy Fizeni oblasti hotelu a jejich naplfi nabizi oddil D.

Moznosti vyuZiti IT aplikaci, zejména aplikaci, jejich vyhody a nevyhody, nabizi od-
dil E.

Podstatné faktory ovliviiujici Fizeni, jeji rozvoj, celkovy charakter i UspéSnost daného
typu firmy nabizi oddil A.

Scénare predstavujici analytické otdazky k feSeni problém0 a projektd v oblasti fi-
zeni, orientované na hlavni nebo potencialni problémy dané oblasti. S ohledem na
specificky charakter pro kazdou oblast fizeni jsou uvedeny v ramci kapitol kazdé
jednotlivé oblasti fizeni.

Hlavni doporuéeni k analyze a navrhu feSeni informacniho systému pro danou ob-
last Fizeni.

e BclEIFm e E o

V dalSich kapitolach jsou uvedeny oblasti Fizeni, které svym obsahem a charakterem jsou ob-
dobné i jinym typim podniku, resp. odvétvi. Pokud jsou nékteré charakteristiky pro fizeni ho-
tell vyznamné, pak jsou ke standardnimu ucelu oblasti a hlavnimu schématu doplnény.
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1. Strategické fizeni hotelu

Ué&elem strategického Fizeni je zakladni vstup pro formulaci véech podnikovych
plana a projektd. Do tohoto fizeni, které patfi pod kompetence nejvy$siho vedeni pod-
niku, patfi definovani poslani, hlavnich a diléich cili. Soucasti strategického fizeni
jsou také strategie pro dil¢i oblasti fizeni nebo pusobeni (marketingova strategie, vy-
robni strategie, nakupni strategie, personalni strategie atd). Strategickeé fizeni podniku
také zahrnuje nebo minimalné Uzce souvisi se strategickym Fizenim informacénich techno-
logii

Zakladni specifikace ,,Strategického rizeni firmy* je v dokumentu ,,AF 11.01: Oblasti fizeni*,
kapitola 1.

b 117/|:]] TGQO00: Strategické fizeni hotelu

Strategicke fizeni Finanéni fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
RizeniIT
A) UQoo1A B) uQo024
®_’ Strategické analyzy * Formulace podnikové
strategie
C) UQO03A D) UQo04A
Nastaveni podnikové — Realizace fizeni
vykonnosti podnikové vykonnosti
E) uQoosA F) UQo06A G) UQoo7A H) uUQoosA
Reseni business modelu Rizeni strategickych Rizeni agilni organizace Rizeni inovaci
z2mén
) UQo09A
Strategie - pokroéila |
analytika

Obrazek 1-1: Strategické fizeni hotelli — prehled uloh

s wvr

11 Strategické rizeni hotelu

Pro fungovani jednotlivych ubytovacich zafizeni v dneSnich modernich podminkach je nutné vy-
tvoreni jasné formulovanych pland, jejich fungovani a taktéz pochopeni téchto plant vedou-
cimi pracovniky. Kli¢ovou ulohou je tedy tvorba strategické analyzy véetné analyzy konkurence,
a tedy i konkurencni strategie, a to samoziejmé s ohledem na specifika pravé ubytovacich zafi-
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zeni. Dllezitou soucasti se jevi také stanoveni pokyn( v oblasti rozvoje, kde se feSi pfedevsim in-
vesti¢ni politika. Ve vysoce konkuren€nim prostfedi jako je pravé oblast ubytovacich zafizeni v
urcitych destinacich, je naprosto nezbytné drzet krok minimalné s konkurenci. Do samotnych in-
vestic samozifejmé spada i oblast technologii.

Mezi technologie, do kterych se vyplati investovat, patfi pfedevsim kvalitni aplikacni podpora — Ho-
tel management systém. Zde je dllezité zjistit o jaké aplikace Ci nastroje je dany systém mozné
rozSifit. Dale je ov8em také potfeba se soustiedit na technologie umozniujici zlepSeni komuni-
kace s klienty ( SARMAH,, 2021).

S ohledem na to, Ze oblast ubytovacich zafizeni neni tolik dynamicka, neni takova potfeba vénovat
velkou pozornost napfiklad flexibilit€ a zménam byznys modelu. Dulezitou soucasti je naopak dnes
jiz pokrocila analytika — tedy hodnoceni dopadud konkurence ¢€i novych subjektll na obchodni a
ekonomické aktivity podniku. Je tedy velmi dllezité sledovat ukazatele vykonnosti (napf. obrat). V
oblasti ubytovacich zafizeni jsou stdle vice vyuzivany nové technologie jako je napfiklad predik-
tivni analytika, data mining a také napfiklad rate intelligence.

V poslednich letech se pravé i data mining dostal do oblasti ubytovacich zafizeni. Hotel ma-
nagement systémy shromazduji velké mnozstvi dajl o jednotlivych hostech, rezervacich, ale i za-
meéstnancich. Pravé dolovani dat umozriuje majitelim ubytovacich zafizeni hledat smyslupiné
vzorce v chovani svych zdkaznikid a na zakladé toho pomoci s formulovanim marketingovych
strategii, zlepSovanim zazitkl, ale také zvySovanim retence a loajality.

Zajimavou oblasti je taktéz prediktivni analytika, ktera stejné jako dolovani dat v poslednich le-
tech do oblasti ubytovacich zafizeni pronika. Za pomoci prediktivni analytiky je poté mozné nabid-
nout jednotlivym zakaznikim co nejvice osobni pfistup, nastaveni odpovidajicich cen (v kombinaci
s rate intelligence), predejit ztraté stalych zakazniku apod.

1.2 Metriky strategického Fizeni hotelu

Zde jsou zahrnuty metriky, které jsou chapany jako sledované a mérené hodnoty jednotlivych
ukazatelu, pro potfeby strategického fizeni ubytovacich zafizeni, a to:

= Uroven a kvalita IT sluzeb;

= Hospodaisky vysledek;

= Objem investic;

*=  Objem majetku podniku ( ORACLE, 2021).

Charakteristiky obsahu jednotlivych metrik pro strategické fizeni, jejich adekvatnich dimenzi a da-
tovych zdroji je soucasti oddilu C tohoto dokumentu.

1.3 Faktory strategického fizeni hotelu
V ramci této ¢asti jsou vybrany faktory, které jsou relevantni pro strategické fizeni ubytovacich

zafrizeni:
= Velikost podniku,
= Puvod a vlastnictvi podniku,
= Konkurenéni prostfedi,
= Stav hospodarského prostredi,
= Stav legislativy,
= T strategie a jeji zvoleny typ
» Rizeni externich vztaht ( ORACLE, 2021).

Vymezeni obsahu jednotlivych faktort je napini oddilu B tohoto dokumentu.
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2. Finanéni Fizeni hotelu

FinanCni fizeni je zodpovédné pfedevsim za realizovani uspésnych financ¢nich operaci,
které vedou spolecnost k udrzeni finanéni stability podniku. Finanéni fizeni se snazi o za-
jisténi maximalizace hodnoty majetku, ale také poskytuje pracovnikim finanéniho fi-
zeni, tedy manazeram a finanénim analytikiim, kvalitni analytické a planovaci pod-
klady, dle kterych je mozné Fidit finan¢ni zdroje a zamyslené finanéni transakce. V ramci
finan¢niho fizeni je nutné taktéz konsolidovat finan¢ni informace z jednotlivych organizac-

nich jednotek a oblasti fizeni.

9 Zakladni specifikace ,,Financniho fizeni hotelu® je obsahem dokumentu ,AF 11.01: Oblasti
fizeni“, kapitola 2.

MBI TGQO050: FinanéniFizeni hotelu

Strategicke fizeni Finanéni Fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
WMajetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
Rizeni IT
Dafiovy doklad, S A) uQosta B) uaqos2a J) Uaossa
Pozadavek atvaru VytvoFeni a aktualizace *|  Realizace finanénich > Provozni Géetnictvi
léetnievidence operaci, fin. transakce
C) uaos3a D) uaQos4a E) uaos4B F) uoos4c
@ — Ugetni reporting Finanéni analyzy Diléi analyzy finanénich Analyzy majetkovéa
dat kapit. struktury podniku
G) uaosap H) uaos4E 1) uaossa K) uaqo7ea
Analjzy vynosi podniku Analyzy nakladd podniku Finanéni planovani a Finance - pokroéila
" rozpoéty analytika

~0

Snimek 3

Obrazek 2-1: Prehled uloh financ¢niho fizeni hotelu

2.1 Finanéni Fizeni hotelu

Finanéni fizeni je patefi jakéhokoliv podnikani, a tedy samoziejmé ani podniky zabyvajici se po-
hostinstvim nejsou vyjimkou. Cely primysl je mozné oznacit za pomérné kapitalové naro¢ny, coz
vyzaduje urcité dovednosti z oblasti financniho Fizeni u vSech drovni manazerd. Jednotlivi mana-
Zefi na niZsich drovnich jsou povéreni k pouzivani majitelem investovanych aktiv ke zvySovani
vynosu a snizovani vydaji k dosazeni pozadovaného Cistého zisku. Manazefi vyssich drovni jsou
jiz vice angazovani v otazkach investovani.
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Finanéni fizeni ubytovacich zafizeni neni pfilis odlisné od jinych typl podnikl. Zejména povin-
nosti v oblasti vykaznictvi a vypracovani rdznych vykaz( musi, stejné jako u ostatnich firem, odpo-
vidat platné stdvajici legislativé a jedna se tedy o standardni charakter. Co se planovani tyce,
vétSinou se rozpocty nelisi od planu jinych typu spole€nosti a plany jsou tvofeny v zavislosti na ve-
likosti samotného podniku (zpravidla na jeden hospodarsky rok).

2.2 Financ¢ni analyza ubytovacich zafizeni

absolutnich ukazateld jako jsou napfiklad: rozvahové vysledky, vysledky vykaz( zisku a ztrat a
cashflow.

V oblasti hotell je ovS8em vhodné vyuZivat i jiné ukazatele, které nejsou pfili§ standardni.

Pravé v této oblasti nebyl proveden pfili§ rozsahly vyzkum, nicméné je mozné najit nékolik studii,
jako je tfeba studie s nazvem Using Financial Analysis Methods in the Hotel Sector for the Purpo-
ses of Planning and Monitoring Case Study Al Zaitonia Hotel, ve které skupina autort déli jednot-
livé ukazatele, dle kterych je mozZné analyzovat uspésnost hotelu, do ¢ty skupin. Kazda sku-
pina obsahuje nékolik ukazateli a vénuje se urcité specifické oblasti, pficemz témito oblastmi
jsou:
=  Mira obsazenosti hotelu — tato skupina ukazatell se vénuje méfeni vztahu mezi dostupnou
a vyuzitou ubytovaci kapacitou hotelu. Jednotlivé ukazatele pomahaji urcit, jak je hotel efek-
tivni pfi vyuzivani dostupnych ubytovacich kapacit.

= Ukazatele souvisejici s hosty — tato skupina ukazatell je vhodna pro analyzu prGmeérné
Utraty pFipadajici na jednoho hosta. Tyto ukazatele hoteliérim pomahaiji pfi tvorbé a plano-
vani cenovych politik.

*  Skupiny ukazateli ziskovosti jednotlivych hotelovych aktivit — tyto ukazatele je mozné
pouzit pro zjisténi vztahu mezi zisky a naklady pro hlavni ¢innosti hotelu.

= Nakladové ukazatele hotelu — ty Ize délit na pfimé a nepfimé.

Dale je vybrano nékolik ukazateld, které je vhodné vyuzit a ukazuji pomérné zajimavé informace,
které je vhodné vzit v ivahu v ramci finanéniho fizeni hotel(:

» Pokojova obsazenost hotelu = Pocet obsazenych pokojli / Pocet dostupnych pokoja (v
nékterych pfipadech se mize jednat o tzv. postelovou obsazenost — napfiklad u zafizeni,
kde je mozné rezervovat i jednotliva lizka na spole¢nych pokojich);

*  Pramérna utrata na jednoho hosta = Celkovy zisk hotelu / Pocet host(;

* Pramérna utrata jednoho hosta za ubytovani = Celkovy zisk hotelu z ubytovani / Pocet
hostu;

= Primérna doba ubytovani hosta = Celkovy pocet pfenocovani / Pocet hostU;

» Ukazatel pfimé nakladovosti ubytovani = Celkové naklady na ubytovani / Celkové zisky
z ubytovani * 100;

» Ukazatel pfimé nakladovosti jidla a piti = Celkové naklady na jidlo a piti / Celkové zisky z
jidla a piti *100;

» Ukazatel pfimé nakladovosti ostatnich sluzeb = Celkové naklady na ostatni sluzby / Cel-
kové zisky z ostatnich sluzeb * 100;

» Ukazatel nepfimé nakladovosti podpory prodeje = Naklady na podporu prodeje / Celkové
zisky hotelu * 100;

» Ukazatel nepfimé nakladovosti energii = Naklady na energie / Celkové zisky hotelu * 100;

» Ukazatel nepfimé nakladovosti udrzby a oprav = Naklady na opravy a udrzbu / Celkové
zisky hotelu * 100.
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2.3 Metriky finanéniho Fizeni hotelu

Dalsi standardni finanéni metriky jsou chapany jako sledované a mérené hodnoty jednotlivych
ukazatelu pro potfeby finanéniho Ffizeni ubytovacich zafizeni:

= Hospodarsky vysledek,

= Obrat, vynos podniku,

=  Objem nakladu podniku

= MVA EVA,

= EAT, EBT, EBIT, EBITDA,

= Stav Uctu,

» Ukazatele trendd,

= Ukazatelé procentniho rozboru,

» Ukazatelé cashflow,

= Ukazatelé rentability a nakladovosti,
= Ukazatelé aktivity,

= Ukazatelé zadluzenosti a finanéni struktury,
= Ukazatelé likvidity,

= Majetek, aktiva podniku,

= Kapital, pasiva podniku,

= Trzby z prodeje zbozi a sluzeb .

Charakteristiky obsahu jednotlivych metrik pro finanéni fizeni hotelu, jejich adekvatnich dimenzi a
datovych zdrojti jsou soucasti oddilu C tohoto dokumentu.

2.4 Faktory finanéniho Fizeni hotelu
Dale jsou uvedeny faktory, které jsou relevantni pro finanéni fizeni ubytovacich zafizeni:

» QOdvétvi plisobnosti podniku,

» Stav hospodaFského prostredi,
= Stav legislativy,

» Podnikova organizace,

= Business intelligence;

»= Business model.

Vymezeni obsahu jednotlivych faktort je napini oddilu B tohoto dokumentu.
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3. Revenue management

Uéelem tizeni kazdého hotelu je potfeba maximalizovat urover trzeb. Sektor hotelovych
sluzeb (stejné jako napfiklad letecka doprava) vyuziva principt a technik tzv. revenue
managementu, jez subjektim pomaha dosahovat finan¢nich cila.

3.1 Definice a principy revenue managementu

Revenue management definujeme jako praktiku predpovidani poptavky a optimalizaci ceny,
distribuce a dostupnosti produktl s cilem maximalizovat pfijmy (Gursoy et al., 2023). V kontextu
hotelnictvi pfedstavuje specifickou oblast fizeni, ktera analyzuje a planuje obchodni strategii ho-
telu. Zabyva se také oblastmi obsazenosti a cenotvorbou (Kfizek & Neufus, 2011).

V sektoru hotelnictvi se taktéz uziva termin yield management, jez oznacuje flexibilni cenovou
strategii stavéjici na odhadu budouci Urovné poptavky za u¢elem maximalizace profitu plynouci
z prodeje fixniho mnozstvi jednotek (Gursoy et al., 2023).

Hotelnictvi ma urcita specifika, se kterymi je nutné pocitat. Ubytovaci zafizeni ma zpravidla jasné
danou kapacitu, kterou v kratkém obdobi nelze ménit — jedna se o fixni poéet jednotek. Poptavka
v Case fluktuuje — zpravidla v obdobi letnich prazdnit je poptavka po cestovani vy$si nez v jinych
mésicich — samoziejmé zde zalezi na typu hotelu. Nesmime opomenout i princip tzv. neskladova-
telnosti, tzn. v€era neprodanou kapacitu pokoje jiz dnes nelze prodat dvakrat. V hotelnictvi pfeva-
Zuji fixni naklady, tedy naklady, které se s po¢tem prodanych jednotek neméni, a proto se hoteli-
éfi snazi ubytovaci jednotku prodat i za niz8i cenu, nez aby pfisli o trzbu upiné.

3.2 Platformy prodeje
Hotely distribuuji své ubytovaci kapacity zpravidla prostfednictvim dvou prodejnich kanald. Prvni

nim a hostem neni zadny prostfednik. K benefitim midzeme zaradit:

» nizké nebo zadné provizni naklady,

= pfimy kontakt na hosta,

= slabsi vyjednavaci pozice pro hosta,

» vzdy aktualni dostupnost, sniZeni rizika tzv. overbookingus3.

Priklady kanald, které jsou vyuzivany pro pfimé rezervace, jsou napfiklad:

= vlastni webové stranky hotelu

= telefonicky

= e-mailem

= tzv. walk-in (bez pfedchozi rezervace)

= mobilni aplikace

= socidlni sité
Hoteliéfi vSak zpravidla nemohou spoléhat pouze na pfimé distribuéni kanaly, zvlast pokud se
jedna o zafizeni, které nepatfi do kategorie celosvétovych fetézcl. Znaéna ¢ast rezervaci v hotelo-
vém segmentu vSak pfichazi pres tzv. zprostredkovatele. Mezi podnikem a kone¢nym zakazni-

kem je jeden nebo vice subjektt. Ubytovaci zafizeni tento zpUisob prodeje vSak nepreferuji,
nebot musi hradit provizni naklady. Hotely se snazi ziskat hosty pfimou formou rezervace.

Hotely své hosty, ktefi jsou zvykli provadét rezervace pfes nadnarodni platformy jako napfiklad
Booking.com, musi motivovat k tomu, aby si udélali rezervace tzv. ,na pfimo®. Toho muze hotel
dosahnout nabidkou nejlepsi ceny, ptripadné pfidanim bali¢ku sluzeb zdarma. Zakaznik tedy do-
stava benefit navic a ubytovaci zafizeni nemusi platit zprostfedkovateli provizi (Gursoy et al.,
2023). VySe benefitu vSak nesmi pfesahnout hodnotu provizniho nakladu, nebot by pak snaha ne-
méla ekonomicky smysil.

3 Pojem overbooking oznacuje situaci, kdy doslo k prodeji vice jednotek, neZ je dostupna kapacita.
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Z pohledu ubytovaciho zafizeni ma nepfima forma rezervace vyhody:.

= rozSifeni obchodnich pfilezitosti,
= zprostfedkovani plateb.

Za nevyhody povazujeme:
= zvySeni nakladd kvdli proviznim poplatkam,
= nekonzistence cenové nabidky napfi€ portaly,
» nepfimy kontakt na hosta — napf. virtualni e-mail,
» vyjednavaci sila zprostfedkovatele smérem k hotelu.
Benefity pfimych rezervaci pro hoteliéry jasné pfevazuji, hotely se snazi maximalizovat vyuzitel-

nost tohoto kanalu, avSak pocet rezervaci pres tento distribuéni zplisob zpravidla nedostacuje. Ho-
teliéfi tak musi vyuzivat i nepfimé zpUsoby distribuce, aby si zajistili dostatek klient(.

Portal Statista (2024a) pfinasi data o relativnich trznich podilech hlavnich online cestovnich
agentur v hotelovém odvétvi za rok 2023 v oblasti Evropy. Graf na daldim obrazku zobrazuje do-
minanci portalu Booking.com ovladajiciho takrka 70 % trhu.

Trzni podil hlavnich OTA v hotelnictvi v Evropé za rok 2023
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Obrazek 3-1: Trzni podil hlavnich OTA v hotelnictvi v Evropé za rok 2023 (Zdroj: autor, data:
Statista, 2024a)

3.3 Principy revenue managementu

V minulosti hotely zpravidla nabizely své sluzby za fixni ceny dle sezény. V nékterych obdobich se
snazily podporovat prodej napfiklad slevami nebo ak&nimi pobidkami. Dnes, i diky tzv. on-line tra-
vel agencies (napf. Booking.com), hotely zménily pristup k tvorbam cen a Casto dochazi k po-
mysinému preklopeni druhého extrému — nékteré hotely méni ceny co hodinu (Martin, 2020).

K tomu se €asto poji pojem dynamické cenotvorby, kterou miizeme definovat jako cenovou stra-
tegii, ktera ceny upravuje na zakladé trzni poptavky (Gursoy et al., 2023). Hlavnim cilem je maxi-
malizovat pfijmy plynouci z prodeje (Martin, 2020).

Dynamicka cenotvorba je ¢asto spojena s predikci budouci poptavky. Tedy, pokud hotel pfed-
poklada vysSi poptavku po jeho sluzbach (napf. koncert v blizkém okoli hotelu), cenu zvySi. Postup
v pfipadé niz8i oCekavané poptavky je obdobny, jen misto navy3eni ceny, dojde ke sniZeni (Martin,
2020).
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3.4 Vyuziti revenue managementu v hotelich

Vyuzivat principy a znalosti revenue managementu muaze pro vysledky hotelu mit pozitivni efekty.
V Ceské republice aplikuji principy vétsi typy hotelti — 71 % ma ve své organizaéni struktufe po-
zici revenue managera. Segment hoteltl typu SME* se o RM (revenue management) bézné neza-
jimaji. Timto v8ak pfichazeji o moznost lepsi pozice na trhu a dlouhodobou konkurenéni vyhodu a
udrzitelny chod businessu. Pouhych 17 % ze segmentu SME z nich ma ve své organizaéni struk-
tufe revenue managera, 30 % vyuziva technologie k podpofe aktivit spojenych s RM (Kocourek et
al., 2023).

Z vy$e uvedeného jasné vyplyva, Ze hotely mensich a stfednich velikosti Casto nevyuzivaji technik
revenue managementu. Pfichdzeji vSak o mnohé vyhody, které by jim pomohly v naplfiovani nejen
finan¢nich cild. Hotely typu SME vyuzivajici principy RM tak mohou &erpat z konkurenéni vyhody,
a byt tak napfed pfed konkurenci.

35 Datova analytika v revenue managementu

Datova analytika se v poslednich letech rozsifuje do SirSi plisobnosti napFi¢ obory. To potvrzuje
Carneiro et al. (2023), jez datovou analytiku v kontextu hotelnictvi oznacuje za dulezity nastroj pro
zvySovani obchodni hodnoty.

4 SME — small and medium enterprice — malé a stfedni podniky
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4.

Rizeni zavazku

>

v

Uéelem tizeni zavazk( je predevsim efektivni fizeni zavazkd hotelu k dodavateltim, part-
nerim a na zakladé dostateéného mnozstvi kvalitnich informaci je tfeba zavazky kontro-
lovat a hradit v terminech.

Zakladni specifikace ,,Rizeni zavazki" obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni*, ka-
pitola 3.

“MBI R T P

Strategické fFizeni

Finanéni Fizeni

Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
RizeniIT
A) uQos1A
Danové doklady, o
obch. dokumenty ———~ Evidence zavazku

B) uaos2a
Rizeni nakupu,... Eibncconmed > | Realizace -zpracovani
zavazku
A
I
e
Ostatni oblasti Evidence I
podnikového fizeni zavazki
C) uaQossa D) uaos4a
Standardni reporting Analyzy zavazki
zavazku

Obrazek 4-1: Prehled uloh fizeni zavazku
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5. Rizeni pohledavek

Primarnim déelem oblasti fizeni pohledavek je efektivni FeSeni pohledavek spoleénosti
za svymi zakazniky, ale i partnery a na zakladé dostate¢né kvalitnich informaci sledovani
jejich pInéni. Zejména vzhledem k jejich splatnosti a snizovani potencialni ekonomické
ztraty.

>

Zakladni specifikace ,,Rizeni pohledévek* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni*
kapitola 4.

v

s V[:1] TcQo70: Rizeni pohledavek

Strategicke fizeni Finanéni fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje JO;B%-& NG 5.
= —=cmpdliifs -
WMajetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
RizeniIT
A) uQo71A
Dainové doklady, . =
b, dokumen¥y I - Evidence pohledavek
B) uao7za
ﬁizeniprodeje,_._ LT, Realizace - zpracovani
= pohledavek

N
Ostatni oblasti L
podnikevého fizeni

P C) uo73A D) uao74a
— — =]
- Standardni reporting Analyzy pohledavek —_— -

pohledavek

Obrazek 5-1: Prehled uloh fizeni pohledavek
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6. Rizeni prace a mezd, PAM

Ué&elem fizeni prace a mezd je, ve vazbé na personalni fizeni, zajistit potfebné vypodty a
vyplaceni mezd a ovSem také analyzovat mzdovy vyvoj vzhledem ke zdrojum a produkti-
vité prace.

>

Zakladni specifikace ,,Rizeni prace a mezd* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni",
kapitola 5.

e Vi[:]] TcQo80: Rizeni prace a mezd

Strategicke fizeni Finanéni fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu

Rizeni IT
sl 2 madove I A) vaos1a
S00NI a MZAove
doklady > Evidence price a mezd,
PAM
B) uaosza
Rizeni lidskych zdroju <goonoacecEs Zpracovani prace a mezd
A
[
N
Ostatni oblasti & Evidence II
podnikovéhe Fizeni prace amezd
. C) uaosza D) uaos4a E) uaossa
— |
> Standardni reporting Analyzy mezd Planovani mzdového — -
prace a mezd vyvoje

Obrazek 6-1: Prehled uloh fizeni prace a mezd hotelu
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7. Controlling

Za hlavni acel nebo hlavni poslani controllingu je mozné oznadcit koordinaci systému fi-
zeni pro zajisténi vnitfni a vné&jdi harmonizace a zajisténi informaci. Jedna se také o dopl-

néni a integrovani managementu jak v koncep¢nim, funkcionalnim tak i institucionalnim a
personalnim smyslu.

R7i[:]] TeQ090: Controlling

Zakladni specifikace ,,Controllingu” obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni”, kapitola
6.

Strategickeé Fizeni Finanéni fizeni
< Aad
Zavazky Pohledavky PARN Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje s
Majetek Marketing Doprava Energie | _*‘gw |
_ 7
Rizeni hotelového provozu \@
RizenilT
= . A) uaqosza
Ucetni operace, I 5
Pozadavek itvaru Controlling — transakce Sl Ostatni oblasti
podnikového Fizeni
e v
ya Controllingova I
Hlavni kniha, £ dokumentace
Provozni aéetnictvi
@ B) uaqossa C) UQoesA D) uQosea
—_—

Controlling — analjzy

Controlling — planovani

Controlling - organizace a
sprava

Obrazek 7-1: Prehled uloh controllingu
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8. Rizeni prodeje

Primarnim dé¢elem a zamérenim tizeni prodeje je dosazeni pozadovanych ekonomic-
kych vysledku, tedy trzeb, obratu, ziskovosti atd. Samozfejmé existuji i ucely, mezi které
patfi zajisténi efektivnich a rychle provadénych prodejnich operaci anebo napfiklad po-
skytovani kvalitnich analytickych a planovacich poklad( pracovnikim prodeje pro rozho-
dovani v ramci jednotlivych zakazek

Zakladni specifikace ,,Rizeni prodeje* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni*, ka-
pitola 7.

Strategické fizeni Finanéni Fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
Rizeni IT
A) uatoia
Foptavka, I 7 i .
Objednavka,.. Evidence a aktualizace
databazi prodeje
W
B) uato2a C) uatosa
Rizeni skladti gronsnoack> Realizace prodejnich > Prodej eShop
ol transakei
’ ¥
| 1) vat1a H) ua11o0a
Rizenifinanci . Rizeni poprodejnino [ —> Reklamaéni fizeni Dodact list II
servisu, tfransakce LN,
D) vaitoza E) vatosa F) uatosa
O —
Prodej - standardni Analyzy prodeje zboiZia Planovani, rozvrhovani
reporting sluzeb operaci prodeje
J) uatosa G) uatosa
Cenova tvorba, piiprava Prodej - pokroéila — Il
cenikii zbozi | analytika

Obrazek 8-1: Prehled uloh Fizeni prodeje v hotelu
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>

v

Hlavnim déelem oblasti fizeni nakupu je dosazeni pozadované ekonomické vyhodnosti
realizovanych nakupy, a to pfi pozadované kvalité, objemu sortimentu nakupovaného
zbozi, materialu a sluzeb. Dale se také jednd o zajisténi efektivniho a rychlého provadéni
nakupnich operaci a poskytovani analytickych a planovacich dat o realizaci nakupnich
operaci jednotlivym pracovnikim obchodu.

Zakladni specifikace ,,Rizeni nakupu* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni“, kapi-
tola 8.

g2\'/[:]] TGQ150: Rizeni nakupu

Strategickeé Fizeni Finanéni Fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
RizenilT
1) uai1s1a
Nabidka, ; ) Q
POizdﬂVER Evidence aaktualizace -
- . rodeje... 3zi na Rizeni prodeje
Bizeni skladt v L prede] databazl/nakupu T P |
2) uQi52A e
T Objednavka,
P - e 3 Realizace nakupnich = smlouva,...
Rizeni financi =rs transakei
3) uais3a 4) ua1s4a 5) ua1ssa
Nakup — standardni Analyzy nakupt zboZia Planovani, rozvrhovani
: reporting sluZeb operaci nakupti
—
6) ua1s9a
MNakup - pokroéila
analytika
Snimek 9

Obrazek 9-1: Prehled uloh fizeni nakupu v hotelu
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10. Rizeni skladu

Hlavnim déelem oblasti fizeni skladu je dosazeni efektivniho vyuziti skladovacich kapacit
ve vazbé na potfeby nakupu, prodeje a pfipadné vyroby, ale také vysoké ekonomické vy-
uziti skladovacich prostor a technologii optimalniho rozmisténi skladovych zasob. Dal$im
cilem je také zajisténi efektivniho provadéni skladovych operaci a zajisténi identifikace
zbozi a materialu a jejich uloznych mist.

9 Zakladni specifikace ,,Rizeni sklad(’* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni, kapi-
tola 9.

Y 21l TeQ200: Rizeni skiadu

Strategicke fizeni Finanéni Fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

RizeniIT A) ua201A

Poizadavek na
sklad {pfijem,

Evidence a aktualizace
5 skladovych databazi

2
" vydej) B) uaz02a
Rizeni nakupti ) ua E) uUQz205a
K> Realizace skladovych  [>|  Ocefiovani skladovych
&l transakei zasoh
2
Rizeni financi i G) uaa207a
Rizeni expediénich
sklac
@ C) ua203a D) uQ204a F) uaq20sa
Sklacy - standardni Analyzy skladi a Inventury skladd
reporting skladovych zasob
H) ua20sA 1) ua20sa J) ua210A
Zavedeni skladu do Sklady - pokrocila Blokovani zboZia . ||
logistického Fetézce analytika materialu
Snimek 9

Obrazek 10-1: Prehled uloh Fizeni skladt hotelu
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11.Rizeni lidskych zdrojt v hotelu

Hlavnim cilem v oblasti fizeni lidskych zdrojli je dosazeni poctu, profesni a vékové struk-
tury pracovniku, a to dle potfeb podniku. Dale se také jedna o zajisténi provadéni operaci
v personalnim fizeni s vysokou flexibilitou a efektivitou. Je nutné také neopomenout kvali-
fika¢ni rozvoj pracovnikd.

9 Zakladni specifikace ,,Rizeni lidskych zdroji firmy* obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti
fizeni*, kapitola 10.

m TGQ250: Rizeni lidskych zdroji

Strategicke fizeni Finanéni fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

A) ua2s1A

RizenilT
Personalni evidence -
zakladni udaje

Pozadavek na
personal...
B) uaa2s2a
Personalni
Pozadavky na personalz | <------ > Zpracovani persenalnich 2 evidence

ostatnich oblasti fizeni transakci

I

@ C) ua2s3A D) ua254a
Personalistika - Personalni analyzy
standardni reporting

E) ua2ssA F) uqasea

Personalni planovani Personalni zdroje - — Il

pokroéila analytika

Snimek 11

Obrazek 11-1: Prehled uloh fizeni lidskych zdrojt hotelu

11.1  Rizeni lidskych zdroju hotelu

Ani fizeni lidskych zdroj v ubytovacich zafizenich neni pfilis atypické. Personalni procesy se vé-
nuji standardnim kritickym uloham, mezi které patfi nabor, stabilizace zaméstnancl a motivace
¢i tvorba podminek pro zlepSovani. Pro fizeni lidskych zdrojd byvaji standardné zahrnuty kvalifi-
kacni programy ¢i Skoleni.

Jiz pfed dlouhou dobou si jednotlivé podniky v oblasti pohostinstvi uvédomily, Ze zaméstnanci jsou
pro né tim nejdilezitéjSim aktivem. Zejména v oblasti hotell mize byt kvalifikovana a dobra pra-
covni sila klicovym kritériem pro to, zda je hotel UspéSny Ci netspésny. Sektor pohostinstvi se
soustfedi pfedevsim na poskytovani sluzeb svym zakaznikdm, které jsou lep$i, nez nabizi konku-
rence, a proto i kvalita hotelu zaleZi pravé na pracovnicich hotelu (61).

| kdyzZ si jednotlivé hotely uvédomuiji dulezitost svych zaméstnancl, samotna personalni oddéleni
jsou velmi ¢asto podceriovana a stava se, Ze funkcionalitu celého personalni oddéleni spravuje
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hlavni hotelovy manazer. Z tohoto podcenéni samoziejmé vznika velké mnozstvi problém, kterym
by bylo jednoduché predejit. Personaini oddéleni jsou strategicky velmi dalezita a je velmi Zadouci,
aby personalista, ktery se této problematice vénuje, byl pfimo podrizen hotelovému rediteli. V
mnoha pfipadech je poté pravé pozice personalisty kumulovana s dalSimi funkcemi (instruktor PO
a BOZP apod.) ( CHAMELIAN, 2015).

V jednotlivych hotelech je HR oddéleni zodpovédné predevsim za najimani novych zamést-
nanc, coz je samoziejmeé jednou z klic¢ovych ¢innosti, ktera ovliviiuje samotné fungovani organi-
zace. Proto je dllezité, aby manazefi najimali ty potencialné nejlepsi a nejvice kvalifikované za-
méstnance na trhu. NejdllezitéjSim ukolem je pro HR manazera v hotelu ziskat maximalné vhodné
lidi na konkrétni Ukoly, a to pravé z toho divodu, Ze v hotelovém priimyslu ma mnoho pracovniki
tendenci pouze vykonat své ukoly, a nikoliv pracovat proaktivné, coz hotelovy business vyza-
duje (CUSHMAN & WAKEFIELD, 2020).

Systémy odmén jsou ve velkém poctu hotell jizZ pomérné béZnou praxi. Taktéz k vyhoreni jed-
notlivych zaméstnancu ubytovacich zafizeni, hlavné v obdobi sezény, velmi ¢asto dochazi, i
kdyz je nutné zminit fakt, ze velké procento z nich jsou pravé manazefi, ktefi musi jednotlivé kri-
tické situace fesit.

Dalsi, ovsem velmi opomijeny fakt v ramci HR, a konkrétné naboru zaméstnanct, je fakt, ze ve vét-
Sich méstech (jako je napfiklad Praha nebo Mnichov) je pomérné béznou praxi vyuZiti sluzeb stu-
denti — zpravidla se jedna o pozice recepcnich. Pro malé hotely je taktéz velmi obtizné obstat v
konkurenci vétSich hoteltl na pracovnim trhu a nemaji tedy tak velkou moznost vybirat si své za-
meéstnance tak podrobné.

11.2 Metriky Fizeni personalnich zdroju

Metriky, které jsou chapany jako sledované a méfené hodnoty jednotlivych ukazatell pro potfeby
fizeni lidskych zdroju ubytovacich zafizeni.

=  Objem mezd, pracovni naklady,
= Pocty pracovnikd,

= Naklady na nabor,

= Efektivita naborovych zdroju,

*  Fluktuace zaméstnancu,

=  Objem kurst a program,

= Naklady na kursy a kvalifikacni programy.

Charakteristiky obsahu jednotlivych metrik pro fizeni personalnich zdroja, jejich adekvatnich di-
menzi a datovych zdroju obsahuje oddil C tohoto dokumentu.

11.3  Faktory Fizeni personalnich zdroju
Faktory, které jsou relevantni pro fizeni lidskych zdroji ubytovacich zafizeni, jsou:

= Velikost podniku;

= QOdvétvi plsobnosti podniku;
= Stav legislativy;

= Podnikova kultura;

= Podnikova organizace;

= Dislokace podniku.

Vymezeni obsahu jednotlivych faktort je napini oddilu B tohoto dokumentu.
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12.Rizeni majetku

Hlavnim déelem fizeni majetku je dosazeni struktury rozmisténi majetku, ktera bude nej-
Iépe odpovidat aktualnim, ale i budoucim potfebam podniku. Dal$im Ucelem je také zajis-
téni kvalitni dokumentace majetku a realizace efektivniho planovani a priibéhu investic-
nich akci. Mimo jiné také poskytovani pracovnikim v oblasti fizeni majetku kvalitnich
analytickych a planovacich podkladd pro rozhodovani o stavu majetku.

Zakladni specifikace ,,Rizeni majetku“ obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni", ka-
pitola 11.

eV [:]] TeQ300: Rizeni majetku

Strategicke fizeni

Finanéni Fizeni

Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
WMajetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

RizenilT

D —

Pozadavek na
majetek,
investice...

A) UQ301A

Evidence majetku—
zakladni udaje

!

B) uaao2a

Dokumentace
Pozadavky na investicez | <-------2» Zpracovani transakei > majetku
ostatnich oblasti Fizeni majetku
C) uaaosa D) uaaso4a
Majetek - standardni Analyzy majetku
reporting
— [
E) ua3osa F) ua3osa
Planovani rozvoje Majetek — pokroéila
majetku a investic analytika
Snimek 11
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13.Rizeni marketingu hotelu

Hlavnim déelem v oblasti fizeni marketingu je podpora obchodnich aktivit podniku a také
pfipivani k posilovani pozice firmy na trhu, a to i v ramci jeji konkurenceschopnosti a zis-
kavani konkurencénich vyhod. V ramci tohoto Ucelu je také dulezité realizovat Uspésné
marketingové akce a kampané, které maji vysokou navratnost. Poslednim ucelem, ktery
je vhodné zminit, je poskytovani pracovnikiim marketingu, prodeje a nakupu analytické a
planovaci podklady pro rozhodovani.

9 Zakladni specifikace ,,Rizeni marketingu firmy“ obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti #i-
zeni*, kapitola 12.

h g '/[:]] TGQ350: Rizeni marketingu

Strategické Fizeni Finanéni Fizeni THE H T I MK
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

Rizeni IT
= A) uaasia Marketingové
PoZadavek na akee,
marketingovou Marketingové evidence- hodnoceni
akel zakladni vdaje T
B) uaasaa F) uaasea
Pozadavky na marketing | <-------=>» Zpracovani transakci — Rizeni marketingovych
— zejména z prodeje marketingu kampani
C)uassza D) uaas4a
Reporting marketingu Marketingové analjzy
- -]
E) uasssa G) uaa3ssa
Marketingovy plan Marketing — pokroéila
analytika
Snimek 12

Obrazek 13-1: Prehled uloh fizeni marketingu

13.1  Rizeni marketingu hotelu
Hotelovy marketing je sou¢asti marketingu sluzeb, ktery je charakteristicky hlavné osobnim
kontaktem poskytovatele sluZeb a hosta. Sluzby se od vyrobku odliSuji nékolika charakteristi-
kami:
* Ridznorodost — u sluzeb stejné povahy dochazi k rdznym zplsoblm provedeni a riznym
vysledkim — v jednom hotelu se hostim bude libit vice nez v druhém.
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= Nehmotna povaha — sluzbu nelze pfed jejim nakupem vyzkouset ¢i zhodnotit, neni ji také
mozné vyrabét na sklad — jakakoliv nevyuzita sluzba, jako je napfiklad prazdny pokoj v ho-
telu, predstavuje ztratu. Dulezitym Ukolem marketingu sluzeb je spravné odhadnout kon-
krétni potfeby a pfani zakaznika a pfimét ho k nakupu.

» Kratka doba vyuzivani — sluzby jsou spotfebovavany kratkou dobu a jsou vazany na misto
a Cas. Marketing by se mél snazit tvofit dostate¢nou poptavku a tu také kontrolovat.

»= Nedélitelnost vyroby a spotreby — spotfeba probiha u poskytovatele sluzeb. Pro marketing
to znamena problémy spojené s distribuci — hotel neni mozné premistit.

Sektor hoteliérstvi je velmi specificky nestabilitou vnéjsiho prostredi, ta narlsta v zavislosti na
velikosti podniku. Mezi faktory této nestability patfi:

= Ekonomické a politické prostiedi;
= Klima a pocasi;

= Kulturni situace;

= Technologicky rozvoj;

= Konkurenéni prostredi.
S ohledem na neurcitost a nemoznost pfedvidani chovani zakazniku by se jednotlivé hotely mély
zamérit na disledny marketingovy vyzkum, ktery je zaloZzen na sbéru a analyze informaci. Ci-

lem tohoto vyzkumu je zpravidla segmentace zakazniki dle riznych kritérii, analyza globalnich a
regionalnich trend, zjisténi spokojenosti se sluzbami. Vyzkum je mozné délit na:

=  Primarni a sekundarni;
» Kvalitativni (spokojenost hostl), kvantitativni (primérna obsazenost);

» Orientovany na minulost (dopad reklamni kampané), na sou€asnost (aktualni segmentace
zakazniku), budouci (vliv zmény ceny na obsazenost).

13.2 Podstatné charakteristiky hotelového marketingu

Cestovni ruch tvori velmi dynamické odvétvi, kde se potreby hostii stale méni a je nutné se
témto zménam pfizpusobit, a to ve vSech svych &innostech, a tedy i marketingu. Je mozné fici, ze
trendy se stale méni a poptadvka je ovlivnéna napfiklad — vékovou strukturou obyvatelstva, zmé-
nam ve struktufe domacnosti, rostoucim pocétem jednoclennych domacnosti, zménam v zivotnim
stylu atd. Marketing samozfejmé musi se vSemi atributy pracovat a vyhledavat cesty, jak by je
pravé onen konkrétni hotel mohl vyuzit.

V budoucnu se vice pocita s cilovym a specifickym zamérenim hotel( spiSe neZ s kategori-
zacnim rozdélenim ¢i hvézdi¢kami — bude jen tézko mozné poskytovat sluzby celému spektru
potencialnich zakaznik({. Uz v dnesni dobé je patrné vyprofilovani nékterych hotell, které ziskavaji
svou specifickou klientelu. Pfi tvorbé marketingovych strategii a plant by se mélo vedeni hoteld
predevsim zaméfovat na poznavani svého konkrétniho trhu, vS§eobecnych trendd a novinek, tech-
nologického a ekologického rozvoje a zajmu jednotlivych hostu.

13.3 Metriky marketingu hotelt
Metriky sledované a mérené hodnoty jednotlivych ukazatel pro potfeby marketingu ubytovacich

zafrizeni:
» Pocet zaznamu v podnikovych databazich;
= Pozice podniku na trhu;
» Pocet analyzovanych konkurentu;
= Uspésnost prodejni kampanég,;
= Marketingové naklady na objednavku;

=  Mira udrzeni zakaznika .
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Charakteristiky obsahu jednotlivych metrik pro danou oblast fizeni, jejich adekvatnich dimenzi a
datovych zdroju obsahuje oddil C tohoto dokumentu.

13.4 Podstatné faktory marketingu hotelu
Faktory, které jsou relevantni pro marketing ubytovacich zafizeni, jsou:

e Velikost podniku;

e Odvétvi pusobnosti podniku;
e Hodnota zakaznika;

e Rizeni vztahu se zakazniky;
e Business intelligence;

e Dislokace podniku.

Vymezeni obsahu jednotlivych faktort je naplni oddilu B tohoto dokumentu.
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14.Rizeni dopravy

Primarnim déelem oblasti fizeni dopravy je co nejlepsi zajisténi dopravnich potfeb pod-
niku v ramci optimalizace nakladl na dopravu. Také se jedna o zajisténi vhodného po-
méru mezi zajisténim dopravnich pozadavku vlastnimi prostfedky a externimi dopravci. V
posledni fadé se také jedna o poskytovani kvalitnich analytickych a planovacich podklad
pracovnikiim v oblasti fizeni dopravy.

9 Zakladni specifikace ,,Rizeni dopravy" obsahuje dokument ,AF 11.01: Oblasti fizeni”, ka-
pitola 13.

2 §\7/[:]] TGQ400: Rizeni dopravy

Strategické fizeni Finanéni fizeni
Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

Pozadavek na
dopravu

RizenilT

A) UQ401A

Evidence dopravy -
zakladni udaje

L

B) uQ4024
Pozadavky nadopravuz | <-------2 > | Zpracovani poZadavkis na
ostatnich oblasti Fizeni dopravu - transakce

Dokumentace
zajisténi
dopraw
@ C) UQ403A D) va404A E) va405A
Doprava - standardni Analyzy dopravy Planovani dopravy a e - I
reporting pozadavkis na dopravu

Snimek 13

Obrazek 14-1: Prehled uloh fizeni dopravy
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15. Rizeni energii

Primarnim dc¢elem fizeni energii je dosazeni efektivniho planovani potfeb a fizeni spo-
tfeby energie. Dale se také jedna o poskytovani kvalitnich analytickych a planovacich

podkladll pro rozhodovani pracovnikiim v oblasti fizeni energii.

9 Zakladni specifikace ,,Rizeni energ
tola 14.

B \Y/[:]] TGQ450: Rizeni energii

Strategické fizeni

Finanéni Fizeni

Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

RizenilT

Pozadavek na
energie

Pozadavky na energie z
ostatnich oblasti fizeni

A) UQ451A

Evidence energii —
2akladni udaje

J
B) vaQ4524

e > | Zpracovani pozadavki na
energie - transakce

Dokumentace

C) UQ4s4A D) ua4ssA e
Analyzy spotfeby energii Planovani spotreby  — L/J,u
energii

wrmnaen oo

Obrazek 15-1: Prehled uloh fizeni energii
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16.Rizeni hotelového provozu

Uéelem Fizeni hotelového provozu je:

» dosahovat co nejvyssi kvality poskytovanych sluzeb hostim a na zakladé toho si
udrzet stavajici klientelu a ziskat nové hosty,

= realizovat provoz hotelu efektivné, za pFiznivych ekonomickych podminek a co

= zajistit velmi kvalitni rozvoj hotelovych kapacit po technologické, organizacni i
personalni strance.

£3

16.1 Prehled a obsah uloh Fizeni

Celkovy pfehled uloh fizeni hotelového provozu obsahuje Obrazek 9-1

A \iI:]] TGQ670XHT: Rizeni hotelového provozu

Strategické fizeni Finanéni fizeni

Zavazky Pohledavky PAM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

RizenilT

1) UQS7T1AXHT

2) UQB72AXHT

Sprava distribuénich
kanali

Sprava a evidence
rezervaci

3) UQE73AXHT

4) UQE74AXHT

Check-in hosta

Check-out hosta

5) UQB7SAXHT

Cenotvorba

V dalSich paragrafech jsou uvedeny pouze zdkladni charakteristiky dloh Fizeni v oblasti hotelo-

Obrazek 16-1: Prehled uloh fizeni hotelového provozu

vého provozu.

16.1.1 Sprava distribuénich kanalt

vém a celkové ubytovacim sektoru. Uelem je efektivné planovat a fidit distribuéni kanaly pro dany

hotel.
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Vymezeni obsahu ulohy:.
Standardné se distribu¢ni kanaly déli na pfimé a nepfimé distribu¢ni kanaly:

» Pfimé jsou nakladové efektivnéjsi, jelikoz zde nefiguruje Zadny prostfednik a jedna se o
prodej od samotného ubytovaciho zafizeni pfimo zakaznikovi.

=  Neprimé distribu¢ni kanaly jsou ty, kde figuruji prostfednici nebo mezi¢lanky, ktefi poma-
haji distribuovat sluzby k zakaznikim — to mohou délat pres rizné platformy. Obecné Ize
konstatovat, Ze nepfimé distribuéni kanaly zjednodus$uji propagaci hotelu, naopak ale sni-
ZuUji vynosy, jelikoz si berou urcité procento z ceny za ubytovani.

Za pfimé distribu¢ni kanaly Ize oznadit rezervace z hotelového webu, telefonické rezervace, walk-
in rezervace (host pfichazejici z ulice), rezervace e-mailem atd. Za nepfimé distribuéni kanaly Ize
oznacit OTAs, metasearch, klasické cestovni kancelafe a dfive také globalni distribuéni systém
(systém, ktery propojuje sluzby leteckych spole¢nosti, ale také hotel(l, pujcoven apod.) a dalsi. Vy-
uzivané distribu¢ni kanaly se samozifejmé mezi jednotlivymi hotely lisi a kazdy hotel jich sou-
Casné vyuziva nékolik.

Spravovat jednotlivé distribu¢ni kanaly je komplikované predevsim z divodu tzv. overbo-
okingu (prodej vétSiho mnozstvi ubytovacich kapacit, nez ma zafizeni k dispozici). K této spravé
distribuénich kanall vyuziva naprosta vétsina hotelt aplikaci channel manager. Kazdy hotel se
snazi své ubytovaci kapacity vyuzit co nejvice, ale zaroven je nesmi prekrocit, a pravé proto je vy-
hodné vyuzivat vétsi pocet distribucnich kanali. Pro hotely je ovSem také dllezité podrobné
analyzovat, na kterych distribu¢nich kanalech se hotellim vyplati své ubytovaci kapacity nabi-
zet.

Pokud je pojednavano o Uloze spravy distribu¢nich kanall a napojeni se na nové, vétSinou jsou
mysleny nepfimé distribuni kanaly, jelikoz sprava pfimych neni natolik komplikovana a hotely vét-
Sinou vyuzivaji véech pfimych distribu¢nich kanald. V pfipadé, Zze se hotel napojuje na novy ne-
pfimy distribuéni kanal, je zaprvé nutné dojednat individualni podminky tohoto pfipojeni — tedy
kolik procent z ceny ubytovani pfipadne prostfednikovi (Cislo se standardné pohybuje mezi 5-30
%). Po dohodnuti individualnich podminek nastava planovani ubytovacich kapacit pro dany distri-
buéni kanal — tedy ty ubytovaci kapacity, které jsou pro distribu¢ni kanal poskytnuty na uréené
terminy, tento pocet se samozfejmé dale sleduje a upravuije dle potfeby. Neni mozné opomenout
ani analyzu jednotlivych distribu¢nich kanald, pii které je vhodné je mezi sebou porovnavat a
poté davat pfednost tomu, ktery se vyplati nejvice (standardné se jedna o pfimé distribu¢ni ka-
naly).

Zakladni charakteristiku ulohy dokumentuje Obrazek 16-2.
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MBI UQ671AXHT: Sprava distribuénich kanalt

Stategickéfzeni ranceirizeni | L L

Zavazky Pohledavky PAM Controlling Generalni manazer A
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje Provozni hotelovy manazer R

Majetek Marketing Doprava Energie Front-office manazer R
Pracovnik rezervacniho oddéleni R

Rizeni hotelového provozu

RizenilT

Vstupy: Klicoveé aktivity: m
Vi

. S ystupy:
Seznam vyusivanych distribugnich 1) Dehednuti se na individualnich \\-//

kanald; pndm.ink‘éch s pr.ost.f'ed!'lil‘(em i = Akfualizovany seznam
2) Napojeni se na distribuéni kanal distribunich kanalti;

Obchedni podminky konkrétniho

distribugniho kanalu; N 3) Plél'{uv.éni.ub{tc{vacit':h kapacit pro | ,| = Naplanované ubytovaci
= Obchodni podminky hotelu; danyldistribucnijkanally ) kapacity pro distribugni kanal;
= Zakladni informace o hotelu; IR Ied oD pryovaniibyiovacich = Analytické podklady z
= Sluzhy hotelu; kapacit danéhe distribuéniho kanalu distribuéniho kanalu;

Cenovi politika hotelu. 8 Incident management v ramci - Smlouva s distribugnim
distribuénihe kanalu

. o . kanalem.
Analyza distribuénich kanalu. w

6

Obrazek 16-2: Sprava distribucnich kanalu

Klicové aktivity:

Dohodnuti se na individualnich podminkach s prostfednikem;

Napojeni se na distribu¢ni kanal;

Planovani ubytovacich kapacit pro dany distribu¢ni kanal;

Sledovani a spravovani ubytovacich kapacit daného distribu¢niho kanalu;
Incident management v rdmci distribu€niho kanalu;

Analyza distribu¢nich kanalu.

Metriky vyuZivané v uloze:

Pocet distribu¢nich kanald,

Procentualni provize distribuénimu kanalu;

Pridmérna procentualni provize distribuénim kanalum;

Pocet zarezervovanych pokoju pfes konkrétni distribu€ni kanal v ramci ¢asovych jednotek;
Procentualni po€et ubytovanych hostl z konkrétniho distribu¢niho kanalu;

Procentualni poc€et hostl v ramci nepfimych distribuénich kanald;

Trzby v ramci konkrétnich distribu¢nich kanald;

Trzby (po odpoctu provize) v ramci konkrétnich distribu¢nich kanald.

16.1.2 Sprava a evidence rezervaci

DalSi velmi dulezitou ulohou specifickou pro oblast ubytovacich sluzeb (a konkrétné hoteld) je
Uloha spravy a evidence rezervaci. U¢elem je efektivné a pokud mozno s vylou¢enim chyb realizo-
vat rezerva ubytovacich kapacit podle pozadavku klientd.

Vymezeni obsahu ulohy:

Rezervace jsou Fazeny pomoci distribu¢nich kanali, existuji tedy pfimé rezervace z pfimych
distribu¢nich kanall (telefonické, webova stranka hotelu, walk-in apod.) a nepfimé rezervace
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(cestovni kancelare, OTAs, apod.). Hotely zpravidla preferuji pfimé rezervace, jelikoz z nich maji
vétSi zisk (za pfimeé rezervace se neplati provize) a snazi se tedy hosty motivovat k tvorbé pfimych
rezervaci, a to napfiklad pomoci nabidky doplfikovych sluzeb k pfimé rezervaci apod.

Samotny proces rezervace zacina prijetim rezervace (a to at uz pfimé od samotného hosta
nebo nepiimé od zprostfedkovatele). Rezervace napfiklad na OTAs jsou hostu automaticky potvr-
zeny a hotel je jiz nema moznost odmitnout, pfimé rezervace jsou vétSinou praktikovany poptav-
kové (tedy dotazem, zda je na konkrétni datum k dispozici pokoj).

Poté, co je rezervace pfijata, je nutné ji zadat do hotel management systému (nékteré systémy
umi zadavat rezervace, napfiklad z OTAs, automaticky). Rezervace se daji zadavat nékolika zpU-
soby, vétSinou ovSem pracovnik rezerva¢niho oddéleni vyhleda v grafickych Staflich konkrétni da-
tum, vybere vhodny pokoj a oznadi jej. Nasledné pracovnik rezervacniho oddéleni zada do for-
mulare informace o rezervaci + pfida kartu hosta, kterou bud’ vytvofi (pokud se jedna o nového
hosta), nebo pfifadi (pokud se jedna o hosta, ktery jiz v hotelu byl) — pokud kartu hosta pfifazuje, je
vhodné zkontrolovat, zda u hosta nejsou nékteré specialni preference ¢i pozadavky.

Mezi detaily rezervace, které je nutné vyplnit, patfi napfiklad: cenovy kéd (Leisure Rate pro tu-
risty, Business Rate pro firemni klientelu), cena, zdroje rezervace (OTAs, webova stranka ho-
telu, telefonicka rezervace, walk-in aj.), dale je také velmi standardni jednotlivym typ(m rezervaci
pridélovat barvy, podle internich smérnic konkrétnich hoteld (napfiklad rezervace pfichazejici z
OTAs mUze byt modra apod.). Velmi ¢asto je nasledné posilano e-mailové potvrzeni rezervace s
dotazem, zda maji hosté néjaka dalSi prani.

Jakmile je rezervace zadana je nasledné, opét dle individualnich smérnic hotelu, provadéna poten-
cialni kontrola rezervace (kontrola mize byt dvou €i viceuroviiova v pfipadé, ze jsou rezervace
zadavany napfiklad recepcnimi).

Rezervace mulze byt také pfipadné modifikovana hotelem (napfiklad free upgrade pokoje — do
rezervace je poté pfipsana poznamka) nebo hostem — (modifikace na webu OTAs — poté hotel ob-
drzi e-mailem potvrzeni modifikace rezervace). Dale je také mozné rezervaci zrusit, rezervace
muze byt zruSena hotelem samotnym a také hostem. Pokud ji rusi host, posila e-mail hotelu nebo ji
rusi pfimo na webu OTAs (hotel obdrzi potvrzeni o zruSeni rezervace). Pokud je rezervace zru-
Sena, je nutné rezervaci odstranit z HMS, to je opét praktikovano v ramci internich smérnic jed-
notlivych hoteld.

V posledni fadé je také vhodné zminit, Ze v ramci rezervace byva v urcitych pfipadech taktéz feSen
proces platby, jelikoZ nékteré rezervace jsou tvofeny s takzvanou non-refundable rate — tedy ce-
nou, kterou si hotel stahuje z platebni karty hosta, ktera je pfiloZena k rezervaci. Poté je soucasti
rezervace také tento platebni proces.

Zakladni charakteristiku ulohy dokumentuje Obrazek 16-3:
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MBI UQ672AXHT: Sprava a evidence rezervaci

Strategicke fizeni Finanéni Fizeni “m
Zavazky Pohledavky PAN Controlling Provozni hotelovy manazer c
Prodej Nékup Sklady T | FEhBEEs mERERC A
Majetek Marketing Doprava Energie Pracovnik rezervaéniho oddéleni R
Rizeni hotelového provozu Recepcni R
Rizeni IT Pracovnik hotelové restaurace R
Pracovnik Gklidu R

Vstupy:

Poptavka rezervace; Klicové aktivity'
Potvrzena rezervace od '

distribuéniho kanalu; 1) Prijeti rezervace; v
Obchodni podminky kenkrétniho J i

distribuéniho kanalu: 2} Zadani rezervace;
St MLELE 3) StaZeniceny rezervace z platebni karty

= Sluzby hotelu; > P ¥ = Potvrzujici e-mail od hotelu;
= Dostupna ubytevaci kapacita v ’ = Zadana rezervace;
- . 4) Koentrolarezervace;
kenkrétnich terminech; . = Faktura.
5) Modifikace rezervace;
= Platebnikarta hosta. 8) Zruieni rezervace.

J S~

Obrazek 16-3:; Sprava a evidence rezervaci

Klicové aktivity:
= Pfijeti rezervace;
= Zadani rezervace;
= Stazeni ceny rezervace z platebni karty hosta;
= Kontrola rezervace;
= Modifikace rezervace;
= ZruSeni rezervace.
Metriky vyuZivané v uloze:
= Pocet pfijatych rezervaci;
= Pocet odbydlenych noci;
= Prdmérny odbydlenych noci na jednu rezervaci;
= Prdmérny pocet vyuziti ubytovacich kapacit;
»  Prdmérny zisk na rezervaci;
» Pocty navracejicich se zakaznik(;

= Pocet zadanych rezervaci na urcité ¢asoveé obdobi.

16.1.3Check-in hosta

Uloha check-in je prakticky poprvé, kdy host pfichdzi do osobniho kontaktu s hotelovym perso-
nalem. Celkové se prabéh check-in opét velmi lisi v ramci jednotlivych hotell a je stanoven inter-
nimi hotelovymi smérnicemi. U&elem je zajistit v Gloze nejen vSechny &innosti, ale ziskat a zazna-
menat potfebné informace.

Vymezeni obsahu ulohy:
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Ve vétsiné hotelll ovSem proces check-in zaéina uvitanim hosta a naslednou identifikaci, a to
za pomoci potvrzeni rezervace (e-mailového, z webu OTAs atd.), nebo pouhym udanim jména. Re-
cepéni vyhleda rezervaci v grafickych Staflich a ovéfi si s hostem, zda veSkeré Udaje sedi (jako na-
priklad po&et noci apod.).

Nasledné je nutné od hosta ziskat vesSkeré udaje, které je nutné evidovat v domovni knize (statni
ob¢anstvi, €islo identifikacniho prikazu apod.). K ziskani téchto informaci se standardné vyuziva
kratky formular, ktery vyplni host nebo recepéni za néj z identifikacniho prikazu.

Recepcéni dale poskytuje hostu informace o sluzbach zahrnutych v cené pokoje a nabizi mu
dalsi doplnkové sluzby. V nékterych hotelech také byva hostu pfedavana kratka brozura s informa-
cemi o okolnich restauracich apod. Dale je hostovi nabidnuta pomoc s dalSimi pozadavky, je mu
popran pfijemny pobyt a pfedany kli¢e (pokud hotel nevyuziva jiné technologie).

Trochu specificky mlze byt check-in pro hosty, které jiz hotel zna — tedy stalé hosty. V tomto
pfipadé check-in vétsinou probiha tak, Ze je host uvitan a tazan, zda néco potfebuje a je mu pouze
pfedan kli¢ od samotného pokoje. DalSim specifikem byvaji pfijezdy vétsich skupin lidi, kde je
bézné administrativa fizena za pomoci organizatora a informace jsou pfedavany prednostné pravé
organizatorovi, aby cely proces netrval pfili§ dlouhou dobu.

V posledni fadé je také vhodné zminit, Ze nékteré hotely upfednostiiuji politiku platby pfi pFijezdu.
Soucasti check-in procesu je tedy i samotna platba a host je jeSté pfed pfedanim kli¢e tazan na
zpusob platby, ktery chce vyuzit.

Zakladni charakteristiku ulohy dokumentuje Obrazek 16-4:

i [:1] UQ673AXHT: Check-in hosta

Strategické Fizeni Finanéni fizeni

WU TR o RSl Roe [RaCL
A

Front-office manazer

Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje

Recepcni

Majetek Marketing Doprava Energie

" Pracovnik Gklidu
Rizeni hotelového provezu

RizenilT
Vstupy:
Klic¢oveé aktivity:
* Host;
* Potvrzeni o rezervaci; 1) Uvitani hosta;
*  Identifikaéni pritkaz hosta; 2) Kontrolarezervace s hostem; Ubytovany host;
. ) L . -
Zadana rezervace; 3) Ziskani osobnich informaci od hosta; Vyplne-‘nyt f’nrn:l.ular s
Nabidka doplikovych sluzeb 4) Potencialni platba; osobnimi Gdaji;
hotelu 6) Predani dileZitych informaci a kIi&d. e emenilknize:
J Zaplacena faktura.

Obrazek 16-4: Check-in hosta

Klicové aktivity:
» Uvitani hosta;
= Kontrola rezervace s hostem;
= Ziskani osobnich informaci od hosta;
= Potencialni platba;

» Pfedani dllezitych informaci a kli¢u.

Metriky vyuZivané v uloze:
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= Pocet ubytovanych host(;

= Pocet rezervaci;

= Pocet odbydlenych noci;

= Hodnoceni personalu hotelu na jednotlivych webech;
= Pocet navracejicich se zakazniki;

= Pocet prodanych doplfikovych sluzeb;

= Pocet prodanych doplrikovych sluzeb na konkrétni recepcni.

16.1.4Check-out hosta

Uloha check-out a samotny proces, kterym musi host projit, neni ptili§ komplikovany. Uéelem
ulohy je ho maximalné zefektivnit a zjednodusit pro hosta.

Vymezeni obsahu ulohy:.

Samoziejmé check-out je vétSinou nastaven dle vnitfnich smérnic konkrétniho hotelu a v né-
kterych pripadech miize, stejné jako check-in, probihat pomoci aplikace ¢i bez vyuziti recepce.
Zpravidla je ovSem mozné konstatovat, ze proces zahrnuje veskeré ¢innosti a ndlezitosti spo-
jené s odjezdem hosta z hotelu, tedy uvolnéni pokoje, zaplaceni uctu, pfedani klice/karty a odjezd
Z hotelu.

Recepéni se hosta taktéz musi doptat na dal8i konzumace z minibaru a poté by mu mél pfedat

informacni Ucet s ¢astkou, kterou host ma zaplatit. Recepéni by se také v pribéhu check-out mél

hosta zeptat, zda byl spokojen se sluzbami. V pfipadé problémii je vétsinou pfivolan front-office
manaZer, ktery dané problémy s konkrétnim hostem fesi.

Dale hraji dllezitou roli pfi procesu check-out i pracovnici uklidu, po samotném check-out hosta
probiha aklid pokoje a velmi Casto se stava, zZe jsou na pokoji nalezeny véci, které host zapo-
mnél. Pokud se toto stane, pracovnici Uklidu véci pfinesou na recepci a recepcni se snazi hosta
jistou hodnotu, byva standardem tyto véci hostu poslat postou. Ve velkém poctu pFipadu pro jed-
notlivé nalezené véci byvaji vypinéné kratké formulare.

Jak jiz bylo zminéno, standardné pfi check-out probiha finanéni transakce, a to nejen za ubyto-
vani, ale také za doplrikové sluzby, popfipadé minibary apod. Host by mé&l mit dostatek diskrétniho
prostoru ke kontrole informaéniho uctu (s nezaplacenou €astkou). Pokud vSe sedi, probiha platba,
po které host obdrzi konec¢ny ucet.

Specifickym pfipadem check-out mize byt tzv. late check-out, o ktery musi byt pozadano pfedem
— host Zada hotel o to, aby mohl provést check-out napfiklad az v 15:00, i kdyZ je standardni €as
vystéhovani nejpozdéji ve 12:00, hotely se této zadosti zpravidla snazi vyhovét, nicméné muize se
stat, Ze to neni mozné. V nékterych hotelech se také za late check-out pfiplaci urcita suma.

Zakladni charakteristiku ulohy dokumentuje Obrazek 16-5:
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Wil:1} uQ674AXHT: Check-out hosta

StategicksFzoni L Roe Racl]

Zavazhy Pohlzdavky PAM Controlling Pracovnik rezervacniho oddéleni R
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje RECEpcm R
Majetek Marketing Doprava Energie Pracovnik hotelové restaurace R

Front-office manazer A

Rizeni hotelového provozu

RizenilT

Vstupy: T
stupy Klicové aktivity: \Vyﬁw-//

1) Predania kontrola infermaéniho tétu;

= Spotfebované doplitkové sluzby a

Informacéni Gcet;

konzumace;
A 2) Proces platby; = Faktura:
= Ubytovany host; e A > 0
3) Predanikliéu f hotelové karty; - 5% @y 5
= KIig & karta od pokoje; L 3 ey || = OdhlaZeny host;

4) Incident management; Navraceny klig & karta od
§) Uklid pokoje po check-outu; pokoje;
6) Proces navriceni zapomenutjch véci. Vyplnény formulaf o nalezené

véci;

Obrazek 16-5: Check-out hosta

= Nalezené véci hosta na pokoji;
= Fermular o nalezené veéci.

Klicové aktivity:
» Pfedani a kontrola informacéniho Uctu;
= Proces platby;
= Predani kli¢u / hotelové karty;
»= Incident management;
= Uklid pokoje po check-outu;
= Proces navraceni zapomenutych véci.
Metriky vyuZivané v uloze:
= Pocet rezervaci;
= Pocet ubytovanych host(;
= Pocet odbydlenych noci;
= Celkové hodnoceni hotelu na jednotlivych hodnoticich webech;
= Pocet navracejicich se zakaznik;
= Pocet prodanych doplrikovych sluzeb;
= Pocet prodanych doplrikovych sluzeb na konkrétni recepéni;
= Pocet nalezenych zapomenutych véci;
= Pocet odeslanych zapomenutych véci;
=  Prdmérna suma doplfikovych sluzeb na hosta;
= Prdmérna cena rezervace na hosta;
» Trzby z rezervaci v ramci asového obdobi;

» Trzby z doplikovych sluzeb v ramci asového obdobi.
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16.1.5Cenotvorba

Velmi specifickou Glohou v oblasti hotelového priimyslu je cenotvorba. Uéelem je nastavit cenovou
uroven tak, aby byla konkurenceschopna a sou¢asné ekonomicky efektivni pro dany hotel.

Vymezeni obsahu ulohy:.

Pfi nakupu standardnich sluZzeb nebo vyrobkii, jako je napfiklad jidlo, jsou ceny prakticky sta-
tické a hybou se pouze faktory hospodafstvi a legislativou. V rdmci hotelového priimyslu je tato
situace trochu jina. Sluzby jsou samoziejmeé také ovlivnény hospodarskym cyklem a podobnymi
faktory, nicméné existuji zde jesté jiné relevantni faktory. Cena za ubytovani mize v ramci nékolika
dni vzrist o 50 %, a poté opét béhem nékolika dni spadnout na pavodni hodnotu.

Cenova politika a tvorba cen se samozfejmé opét méni v ramci jednotlivych internich smérnic
hoteld. Existuji hotely, které svou cenu stanovuji pouze délenim na tfi typy dni: svatky, vikendy,
vS§edni dny a tyto ceny takto odpovidaji kazdy den roku (az na vyjimky). Naopak poté existuji hotely
(vétSinou se jedna o hotely v metropolich — Videni, Londyn), u kterych vétSinou revenue managefi
musi mit pfehled i o svatcich a prazdninach v jinych zemich, aby mohli vzdy ceny dostatecné zvysit
a poté se ceny lisi prakticky v ramci kazdého tydne. Je tedy velmi komplikované urcit, jak tato €in-
nost probiha ve vétsim poctu hoteld.

Je vhodné konstatovat, ze cena by méla byt nastavena tak, aby byla vyhodna jak pro zdkaz-
nika, tak pro hoteliéra. Pfi samotném rozhodovani o cené je nutné brat v potaz nejen naklady, ale
také tfidu hotelu, jeho umisténi atd. Pokud bude cena v pétihvézdi¢kovém hotelu pfili§ nizka, mize
to v zakaznikovi vyvolat pocit nedlvéry (Ze poskytnuté sluzby nejsou na dostatec¢né urovni). Je
také tfeba brat v Gvahu konkurenci — tzn. pokud konkurence nabizi srovnatelny produkt &i sluzbu,
nemeéla by cena tento substitut pfili§ pfevySovat anebo byt vyrazné nizsi nez konkurenéni cena.
Vhodné neni ani Uplné pfejimani cen od konkurence (rozdilnost struktury a nakladu).

Naopak je nutné pfi tvorbé ceny zohlednit sezonnost — cena pfi sezoné souvisi se spotiebitelskou
poptavkou, pfi které poptavka prevySuje nabidku a jelikoz se da konstatovat, Zze tato poptavka neni
elasticka, je mozné zvySovat cenu pokoje. Hotely si dale také ur&uji svou cenovou strategii (na-
pfiklad prodej za nizkou cenu s vysokym vyuzitim ubytovacich kapacit). Literatura vétSinou roze-
znava tfi typy postupu tvorby ceny — cena odvozend od naklad(li, cena odvozena od konkurence a
cena odvozena od poptavky. V idealnim pfipadé jsou samoziejmé zahrnuty vsechny tri tyto fak-
tory — konkurence, poptavka a naklady.

Pro tvorbu ceny je vhodné mit k dispozici nékolik idaju: obsazenost hotelu v rdmci jednotlivych
dni, cenu za ubytovani v ramci jednotlivych dni, konkurenéni vzorek hoteld. Do samotného konku-
ren¢niho vzorku je vhodné zahrnout hotely s podobnym umisténim, podobnou kvalitou a po-
dobnymi cenami.

Proces tvorby ceny zadina analyzou minulych obdobi (tedy napfiklad lofiského a pfedlofiského
roku), pfi kterych se analyzuje obsazenost a nasazena cena. Pokud tedy pro v8edni dny mésice
ledna byla obsazenost 50 % pfi cené 1000 K&, ale obsazenost pii cené 900 K& byla 70 %, jsou na-
vrzeny ceny pro vSedni dny pod 1000 K&. Samoziejmé je nutné drZet se nad naklady a brat ohled
na poptavku (neni tedy vhodné cenu snizit napfiklad na 750 K&).

Jakmile je vytvofen prvni ndvrh ceny, je pfidan faktor konkurence z tzv. konkurenéniho vzorku
ve kterém se, jak jiz bylo zminéno, vyskytuji hotely podobné kvality (nékteré drazsi, nékteré lev-
néjsi) — zde neni vhodné jit cenou pod levnégjsi hotely a neni vhodné cenou jit nad drazsi hotely.
Navrh ceny je tedy porovnan s touto hodnotou tak, aby vSe odpovidalo.

Tyto ceny jsou nasledné predloZeny ke schvaleni generalni manazerovi hotelu a po schvaleni
jsou zadany do jednotlivych distribuénich kanald. Zde je jesté nutné brat v Gvahu fakt, Ze distri-
buéni kanaly si berou procentudlni podil z ceny. S timto je bud pociténo jiz od zacatku a ceny jsou
takto tvofeny anebo je nutné cenu v této fazi opét oSetfit a pfizplsobit ji této situaci. Pokud si napfi-
klad OTAs bere 20 % z ceny rezervace, cena se logicky zvySi. Neni ovSem mozZné nastavit tuto
cenu o 20 % vy3Si (samotna cena se zvySi napfiklad o 10 %), nicméné je nutné ji nastavit tak, aby
lidé byli motivovani objednavat si sluzby pfedevsim z pfimych distribuénich kanald.

Po pfidani cen a otevfeni ubytovacich kapacit pro jednotlivé distribu¢ni kanaly je poté revenue
(nebo provoznim) manaZerem neustale kontrolovan stav objednanych pokoji — pokud se
prodavaji na jeden tyden dobre, zvySi se cena, pokud Spatné, cena se snizi.
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V ramci této Ulohy je jesté vhodné zminit existenci tzv. rate intelligence nastroje. Jedna se o na-
stroj, ktery pomaha hoteliérim urcit cenu. Nastroj analyzuje trendy cen, aktualni trzni podminky
a také konkurenci. Tyto nastroje jsou dnes jiz také schopné odhalit, na kterych distribu¢nich kana-
lech ztraci hotely zisk a navrhnout cenu, ktera by tuto situaci opravila. Prakticky je mozné konstato-
vat, Ze tento nastroj je dnes jiz schopny cenu vypocitat za samotného hoteliéra .

Zakladni charakteristiku ulohy dokumentuje Obrazek 16-6:

eV 1] uae75AXHT: Cenotvorba

Strategické fizeni Finanéni fizeni “m
Zavazky Pohledavky PAM Controlling Generalni manazer A
Prodej Nékup Sklady Lidsks adroje | | rovoznimanazer
Majetek Marketing Doprava Energie Ugetni R
Rizeni hotelového provozu
RizenilT
Vstupy: Klicové aktivity:

1) Shérdat zminuljch obdobi; \_//

2) Navrh prvni ceny;
3) Pouziti kenkurenéniho vzorku;

—»| 4) Navrh oietiené ceny o konkureng&ni || = Cenikpo oZetfenio
vzorek; koenkurenéni vzerek

= Informace o poptavce. 5) Schvalenicen; = Schvaleny cenik;
) Otevienipokojli za dané ceny na = Upraveny cenik.

distribuénich kanalech;
7} Kentinualni dpravacen. v

Obrazek 16-6: Cenotvorba

= Ceniky zminulych obdobi;

= Informace o ohsazenostiz
minulych obdobi;

= Konkurenénivzorek;

= Predbézny cenik;

Klicové aktivity:
= Sbér dat z minulych obdobi;
= Navrh prvni ceny;
= PouZiti konkurenéniho vzorku;
= Navrh oSetfené ceny o konkurenéni vzorek;
= Schvaleni cen;
» Otevfeni pokoju za dané ceny na distribu¢nich kanalech;

¢ Kontinualni uprava cen.

Metriky vyuzivané v uloze:
=  Cena;
*» Prdmérna cena za ¢asové obdobi;
= Trzby;
= Obsazenost hoteluy;

=  Prdmérna obsazenost hotelu za ¢asové obdobi.
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16.2  Rizeni hotelového provozu v kontextu fizeni celého hotelu

Obrazek 16-7 pfedstavuje pouze obvykle nejvyznamnéjsi vazby fizeni hotelového provozu na
ostatni oblasti fizeni reprezentované vstupnimi a vystupnimi daty a dokumenty. Detailnéjsi cha-
rakteristika a doplnujici vstupy a vystupy jsou v nasledujicich paragrafech.

9 .'[:]] TGQ670XHT: Rizeni hotelového provozu

TGQO000 TGQO00
Strategicke fizeni hotelu: Strategické fizeni hotelu:
« Strategie hotelu — provoz TGQETOXHT « Analyzy distribuénich kanali
+ Byznys model hotelu (DQO0EA) \ / = Analyzy rezervael
T6Q050 Rizeni hotelového TGQ050
Finanéni fizeni hotel: provozu: : P — .
+ Déetnf evidence hotelu (DQ041A) — Fma’ncm fizeni hotelu:
. Lo A ; P —* + Obchodni podminky hotelu
»  Finanéni plany a rozpoéty (DQO53A) = Sprava distribuénich + Cenik sluseb
kandlit (UQST1AXHT}
TGQ250 = Sprdva a evidence TGQ250
Rizeni lidskych zdrojii: Fﬁ’gg‘;,;jmn Rizenf lidskych zdrojir -
» Persondlni vykazy (DQ281A) - i g * Domovni kniha
v Persondlni analyzy (DQ2914) = Check-in hosta + Analyzy potfeby personalnich kapacit
(UQET3AXHT}
TGQ350 = Check-out hosta TGQ350
Marketing: (UQE7AAXHT) Marketing:
v Marketingové analyzy (DQ3814) *| = Cenotvorba ~~,| * Informace o obsazenosti z minulych
+ Plén marketingovych akei (DQ371A) (UQETSAXHT) obdobi
+ Konkurenéni vzorek
TGQ150
Rizeni nadkupti: T3Q150 _
«  Analyzy ndkupu (DQ171A} Rizeni nakupu:
+  Plany ndkupu (DQ1614) « Evidence ndkupli reiijnich prostiedki

= Pldny a odhady potfeby ndkupi

Obrazek 16-7: Rizeni hotelového provozu v kontextu fizeni celého hotelu

16.2.1Vstupy do fizeni hotelového provozu

Podstatné vstupy do fizeni hotelového provozu z ostatnich oblasti fizeni jsou uvedeny v dal$im
prehledu:

7 vr

Strategické fizeni hotelu:
= Strategie hotelu a dil&i strategické dokumenty

o je hlavnim vystupem strategického fizeni a je podkladem pro pfipravu pland roz-
voje hotelovych kapacit a sluzeb.

*= Byznys model hotelu, Provozni model hotelu.
Financ¢ni Fizeni:
= Ugetni evidence, Finanéni plany a rozpodty, Pozadavky na plany a rozpodty.

= Finanéni vykazy hotelu — Rozvaha, Vysledovka, Finanéni analyzy.
= Dokumenty styku s bankami, Bankovni ucty.

Rizeni lidskych zdroji:

= Personalni vykazy, Podnikova personalni evidence
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o slouzi pro formulaci plant hotelu v personalni oblasti, tj. rozvoj personalnich kapa-
cit, rozvoj kvalifikace a feSeni kvalifikacnich program.

» Evidence pracovnich mist.
= Evidence Skoleni a kursu, Evidence personalnich a Skolicich agentur.

Marketing a fizeni marketingovych kampani:
= Marketingové analyzy:

o vysledky analyz marketingovych operaci a kampani pfedstavuji zaklad pro plano-
vani aktivit hotelu v obchodni i provozni oblasti.

= Plan marketingovych akci, Evidence marketingu, Evidence marketingovych akci.
= Navrhy cen:
o priprava cenik(.

Rizeni ndkupu:
» Analyzy nakupu, Vykazy nakupu, Plany nakupu.
= Evidence nakupu, Evidence pozadavk( na nakup.
= Evidence dodavatelll, Evidence dodavatelskych cen, Evidence reklamaci na dodavatele.

16.2.2Vystupy z fizeni hotelového provozu
Jako podstatné vystupy z fizeni hotelového provozu pro ostatni oblasti fizeni jsou:

Strategické fizeni hotelu:
= Vykazy, reporty shrnujici aktivity v hotelovém provozu.
= Analyzy distribu¢nich kanall a jejich vyuziti, uspéSnosti rezervaci hotelovych kapacit.
» Evidence vyznamnych hostl

Financéni fizeni:
= Evidence rezervaci,
= Ekonomické hodnoceni vyuZiti hotelovych kapacit a poskytovani hotelovych sluzeb,
= Ekonomické hodnoceni vyuziti distribu¢nich kanald,

Rizeni lidskych zdroji:
= Evidence rezervaci a hodnoceni potfeby personalnich kapacit,

= Hodnoceni kvalifika¢ni pfipravy vybranych profesi (recep¢ni apod.)

Marketing a fizeni marketingovych kampani:

= Informace o obsazenosti z minulych obdobi. Konkuren&ni vzorek.

» Analyzy dopadu marketingovych aktivit na UspésSnost hotelového provozu.
Rizeni nakupu:

» Analyzy potfeb nakupovanych prostfedkd, tj. €isticich, kancelarskych, prostfedkd na
udrzbu zafizeni apod. Plany a odhady objemu pozadavk( na nakup.

©
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16.3 KPI fizeni hotelového provozu

Prehled dale uvedenych KPI fizeni hotelového provozu dokumentuje Obrazek 16-8:

',:.;zﬁ S]]} P! fizeni hotelového provozu

Strategicke rizeni ‘ Finanéni fizeni

Lavazky Pohledavky | PAM Controlling

Prodsj Nakup ‘ Sklady Lidské zdroje

Majetek Marketing | Doprava Energie

Rizeni hotelového provezu

RizenilT
Cas , Hotelové utvary, Regiony, Distribuéni kanaly, Sluzby hotelu, Druhy rezervaci,
| Cas (DI001), Hotel R Distrib kanaly, SluZby hotelu, Druh 1
ypy obchodnich podminek, Recepéni,
I T behodnich pedminek, R éni. I
Uétova osnova (DIQ0S1), Mény (DIQ0E2), |
.- - a1
1) IQ6201XHT 2) IQ8202XHT 3) 1QB203XHT
Pocetdistribué. Objem trzeb k Pocetrezervaci
kanald distrib. kanalim
4) IQ6204XHT 5) IQB205XHT 6) IQB206XHT
Poéty hostt Pocéty sluzeb Objem frzeb

Pl e o e ey 0
| Seznam vyuzivanych distribuénich kanald, Obchodni podminky konkrétnihe distribuéniho kanalu, i

i Obchodni pedminky hotelu, Evidence sluzeb hotelu, Evidence frzeb, Poptavka rezervace |

! Dostupna ubytovaci kapacita v konkrétnich terminech, Evidence doplfikevjch sluzeb hotelu i
oo oo T I O T T O T O O T T T O O O T I O I O O T I O I e O T O T I O I O e I e =

Obrazek 16-8: Piehled KPI Fizeni hotelového provozu

V dalSich paragrafech je obsaZen pfehled jednotlivych metrik, KPI hotelu.
= Pocet distribu¢nich kanald.
= Objem trzeb vzhledem k distribuénim kanalam.
= Podty rezervaci.
= Pocty hostu.
= Podty sluzeb.

=  Objem trzeb.

Charakteristiky obsahu jednotlivych metrik pro fizeni hotelového provozu, jejich adekvatnich di-
menzi a datovych zdroji jsou v oddile C tohoto dokumentu. Obdobné i charakteristiky obsahu
metrik pro fizeni ostatnich oblasti fizeni hotelu

g

16.4 Data, dokumenty

Pfifazeni dat a dokumentu k jednotlivym dloham dokumentuji schémata v kapitola 16.1. Sou-
hrnny prehled dat a dokument( fizeni hotelového provozu dokumentuje Obrazek 16-9.
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8"/:]}] Data a dokumenty Fizeni hotelového provozu

Strategicke fizeni Finanéni fizeni

Favazky Pohledavky PARM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie

Rizeni hotelového provozu

RizeniIT

1) DQEITAXHT

Obchodni podminky
hotelu

2) DQB31BXHT

3) DQB32AXHT

4) DQE32ZBXHT

Vieobecné dodaci
podminky

Potvrzenarezervace
distribuénim kanalem

Potvrzujici e-mail od
hotelu

5) DQE32CXHT

6) DQE3I2DXHT

Faktura

Identifikaéni prikaz

7) DQE3I2EXHT

8) DQE32FXHT

Potvrzeni o rezervaci
hosta od dist. kanalu

9) DQE3IZAXHT

Domovni kniha

10) DQE3ZBAXHT

Vyplnény formular s
oscbnimi Gdaji

11) DQEZICXHT

Infermaéni Géet

Formulaf o nalezené
véci

12) DQE34AXHT

13) DQE34BXHT

14) DQE34CXHT

Inf. 0 ohsazenosti z

Konkurenéni vzorek

Informace o poptavce

15) DQE34DXHT

Cenik

min. obdobi

o wr

Obrazek 16-9: Souhrnny piehled dat a dokumentt Fizeni hotelového provozu

V dalSim pfehledu uvadime data a dokumenty pro fizeni hotelového provozu:
= Obchodni podminky hotelu.
= V3eobecné dodaci podminky.
= Potvrzend rezervace distribuénim kanalem.
= Potvrzujici e-mail od hotelu.
=  Faktura.
= |dentifikaéni prikaz.
= Potvrzeni o rezervaci hosta od distribuéniho kanélu.
= Vyplnény formulaf s osobnimi udaji
= Domovni kniha
= Informaéni ucet.
=  Formulaf o nalezené véci.
= Informace o obsazenosti z minulych obdobi.
= Konkurenéni vzorek.
= |nformace o poptavce.
= Cenik.

Charakteristiky obsahu jednotlivych dat a dokumentu pro fizeni hotelového provozu, v oddile C
tohoto dokumentu. Obdobné i charakteristiky obsahu datovych zdroju pro Fizeni ostatnich oblasti
fizeni hotelu
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16.5 Role v fizeni hotelového provozu
Obrazek 16-10 dokumentuje pfehled hlavnich roli v fizeni hotelu:

Strategické fizeni Finanéni fizeni
Favazky Pohledavky PARM Controlling
Prodej Nakup Sklady Lidské zdroje
Majetek Marketing Doprava Energie
Rizeni hotelového provozu
RizenilT
1) RQO01
Generalni 2) 3) 4)
qanasen(CEC) Provozni hotelovy Front-office Food and
manazer manazer Beverageman.
5) 8) 7
Hotelovy Géetni Pracovnik Recepéni
rezervachiho odd.
8) 9) 10)
Pracovnik tklidu Pracovnik tdrzby Pracovnik hotel.
restaurace

Role podilejici se na tlohdch Fizeni hotelového provozu jsou v nasledujicim pfehledu. Jejich
blizsi specifikace je v oddile D tohoto dokumentu.

16.6

Obrazek 16-10: Role v Fizeni hotelu

Generalni manazer.
Provozni hotelovy manazer.
Front-office manazer.
Food and Beverage manazer.

Hotelovy ucetni.

Pracovnik rezervaéniho oddéleni.

Recepéni.
Pracovnik uklidu.

Pracovnik udrzby.
Pracovnik hotelové restaurace.

IT v Fizeni hotelového provozu
Specifikace aplikaci pro fizeni hotelového provozu je obsahem oddilu E tohoto dokumentu. K fi-

zeni hotelového provozu se vazi tyto aplikace:

Hotel management systém, HMS,
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16.7

Customer Relationship Management
Housekeeping

Hotelova restaurace, hotelovy bar
Channel manager

Faktory v Fizeni hotelového provozu

K faktordm ovliviiujicim provoz hotelu patfi napt.:

Bezpecnost jako hlavni priorita.
Chytré hotely a chytré pokoje
Robotika a uméla inteligence
Virtualni realita

Ekologie a zelené hotely
Sdilena ekonomika

Podrobnéjsi specifikace faktoru je v oddile B tohoto dokumentu.

16.8

Analytické otazky k fizeni hotelového provozu

16.8.1Scénar "Resi se fizeni hotelového provozu*

Jak efektivné a operativné probihaji operace spojené s hotelovym provozem, jaka je jejich
formaini a organizaéni urovef?

Jak se fesi zkvalithovani vztahd k hostum? VVyhodnocuje hotel silu zakaznikd?

Jakeé distribucni kandly se vyuzivaji v oblasti hotelového provozu?

Jak realizovat vazby na strategii, finance, HR, marketing?

Jaka je uroven a vysledky jednotlivych roli a pfipadné utvar( hotelu?

Kdo a v jakych terminech vykonava hodnoceni vysledkt hotelu, v jednotlivych oblastech
fizeni?

Které reporty hotelového provozu a s jakym obsahem budou adekvatni jednotlivym drov-

nim a pozicim fizeni?

Které metriky budou pro analyzy a planovani hotelového provozu vyznamné, které budou
mit charakter KPI?

Které dimenze ve vztahu k metrikam budou pro analyzy a planovani hotelového provozu
relevantni?

16.8.2 Scénar "Resi se fizeni nabidek"

Existuje seznam potenciondlnich hostu?
Jsou vytypovany skupiny potencialnich host(?
Je hotel schopen reagovat na poptavku operativné?

Jsou znamy ceny, které |ze nabidnout? Jsou zajistény navazné interni schvalovaci pro-
cedury?
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Existuji mozZnosti variantnich cen podle typu zakaznika?

Existuje k jednotlivym poskytovanym sluzbam dostateéna informacéni podpora dostupna
on-line?

16.8.3Scénar "Resi se vztah k hostim"

Je k dispozici standardni vzorova smlouva?

Je hotel schopen reagovat na pripominky host( ke smlouvé operativné?

Resi smlouvy véechna vyznamnd rizika a jsou uzavieny s dostate&nym predstihem?
Jak rychle a kvalitné feSit problém reklamaci hosta?

Je hotel schopen rFesit ihned problémy spojené s ubytovanim?

Jsou k dispozici potfebné, spravné a véasné podklady pro fakturaci?

Je hotel schopen vystavit faktury v poZzadovaném terminu dle smlouvy?

Je vystavena faktura v souladu s platnou legislativou?

Je sledovana splatnost faktur, pohledavky po splatnosti jsou sledovany v ¢asovych fe-
zech?

Jsou nastavena kritéria pro vyhodnoceni sluzeb hotelu?
Provadi se vyhodnoceni ekonomiky hotelovych sluzeb pravidelné?

Jsou hotelové sluzby vyhodnocovany podle vSech relevantnich hledisek a v dosta-
te¢né kratkém case, je vyhodnocovan i €asovy vyvoj a vykyvy v realizovanych sluzbach?

16.8.4 Scénar ,,Resi se fizeni kvality sluzeb®

16.9

Je hotel schopen dodédvat mnozstvi a kvalitu sluzeb sjednanou ve smlouvé? Existuji zde
podstatné problémy?

Je provadéna a dokumentovana kontrola vSech smluvnich parametri poskytovanych
sluzeb?

Dochazi k hlubsi analyze dosahovanych parametri sluzeb?

Jsou jasné definovany procesy kontroly jakosti a vystupnich parametr hotelovych slu-
zeb?

Doporuceni k fizeni hotelového provozu

?

K reSeni:
= zajistit efektivni integraci jednotlivych aktivit fizeni hotelového provozu,
» poskytovat kvalitni analytické a planovaci podklady pro efektivni fizeni hotelu,

» vyuzivat adekvatni a kvalitni datové zdroje pro pfipravu fizeni hotelového pro-
vozu,

= feSit predikce nabidky sluzZeb, ij. napt. pfedpovédi oCekavané poptavky podle
regiond, typu hostl, o¢ekavaného zajmu hostu o urcité sluzby,

» realizovat analyzy sluZzeb a hostu podle stanovenych dimenzi,

= provazat feSeni fizeni hotelového provozu na aplikace CRM..

= realizovat pozadovany pocet a objem poskytovanych sluzeb podle vyvoje po-
ptavky na trhu, tj. vysokou flexibilitu hotelu vzhledem k situaci na trhu (svatky,
dovolené apod.),
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dosahnout potfebnou rychlost reakci hotelu na podnéty zakaznik(i — poptavky,
pozadavky, reklamace,

poskytovat vysokou obsahovou, formadlni, organizaéni i technologickou uro-
ven ¢innosti hotelového provozu,

snizovat pracnost a naklady a sou¢asné zvysit rychlost operaci hotelového pro-
vozu, napf. optimalizaci zpracovani dokument,

poskytovat potfebnou droven kontroly a bezpecnosti ¢innosti hotelového pro-
vozu, {j. jejich protokolovani a dokumentace,

dosahovat efektivni kooperaci s distribu¢nimi kanaly.

posuzovat moznosti vlastnich IT sluzeb jako poskytované sluzby hotelu hos-
tam,
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B. Faktory fizeni hotelu

Definované faktory ovliviiujici fizeni hotelu byly rozdéleny do nékolika skupin podle jejich povahy,
jak ukazuje nasledujici mapa.

[1] Byznys prostiedi hotelu

(Velikost hotelu, ptuvod a vlastnictvi hotelu, konkurencni prostredi, stav hospodarského
prostredi, stav legislativy)

[2] Obsah a uroven fizeni hotelu [3] Trendy v Fizeni hotelu
(Portaly / OTA, lokalita, dopravni obsluz- (On-line sprava rezervace, check-in kiosek)
nost, parkovani, moznosti stravovani, do-

pliikové sluzby, samoobsluznost)

[4] Rizeni hotelového provozu

(Bezpecnost, chytré hotely, robotika a uméla inteligence, virtualni realita, ekologie, sdi-
lena ekonomika)
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1. Byznys prostredi hotelu

Dalsi podkapitoly obsahuji zejména vymezeni obsahu, efekty a omezeni pouze nékolika vy-
branych faktoru, které ovliviiuji celkové prostredi, v némz hotely pUlsobi:

velikost hotelu,
puvod a viastnictvi hotelu, tj. cesky, zahrani¢ni, pobocka zahrani¢niho hotelu,
konkurencéni prostredi, jeho rozsah, sila, vliv,

stav hospodarského prostredi, napf. uroven poptavky po hotelovych sluzbach, platebni
disciplina zakazniku.,

stav legislativy, napf. celkova kvalita legislativy, ¢etnost zmén.

Viiv faktor( do oblasti Fizeni hotelu dokumentuje Tabulka 1-1. Jde pouze o naméty, které musi
byt upraveny a konkretizovany podle aktualnich podminek daného hotelu.

Tabulka 1-1: Faktory byznys prostiedi vzhledem k oblastem Fizeni

Faktor: Strat | Fin | Zav | Pohl | PAM | Cont | Pro | Nak | Skl | HR | Maj | Mark | Dop | Ener | Prov
Velikost hotelu X X X X X X X X X X X X X
Puvod a vlast- X X X o} X X 0 X X o} X
nictvi hotelu
Konkurenéni X X o] X X X X X o] o] o] X o] o] X
prostredi
Stav hospo- X X X X X X X X X X X o] X X X
darského pro-
stfedi
Stav legisla- X X X X X o} o] X o] X X o o 0 X
tivy

DalSi podkapitoly vymezuji obsah jednotlivych faktort a dalsi atributy.

11

Velikost hotelu

v vs

Velikost hotelu v méfitku poctu pokoji povazujeme za velmi dulezity faktor v rdmci analyzy pod-
niku. Od tohoto atributu se odviji fizeni mnoha oblasti — financi, personalu, marketingu aj. Pro kate-
gorie velikosti je zvoleno &lenéni dle CSU s rozdilem spojeni dvou kategorii (do 10 pokojd a 11-50
pokojl) do jedné kategorie (do 50 pokoju).

mala ubytovaci zafizeni (do 50 ubytovacich jednotek)
o efekty, vyhody:
= nizSi kapitalova naro¢nost
o problémy, omezeni:
= prekryv roli (jeden zaméstnanec ma na starost vicero oblasti)
= recepce zpravidla nebyva v provozu nepfetrzité, z Cehoz vyplyva sniZeni
komfortu hostud, bezpecnosti a mozného Uniku potencionalni trzeb ve vecer-
nich hodinach
»= omezengjSi kapitalové naro¢né sluzby (golf, bazén, spa...)
= nizSirozpoCet na IT
stfedni ubytovaci zafizeni (50—100 ubytovacich jednotek)
o efekty, vyhody:
= Uspory z rozsahu
= rozSifengjSi sluzby oproti kategorii vySe
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1.2

o problémy, omezeni:
= omezengjSi kapitdlové narocné sluzby (golf, bazén, spa...)
velké ubytovaci zafizeni (nad 100 ubytovacich jednotek)
o efekty, vyhody:
= Uspory z rozsahu
= zpravidla specializace zaméstnance na jednu oblast, nedochazi k prekryvu
roli
= odbornici specializovanych oblasti mohou byt zaméstnani (adrzbar, IT tech-
nik) — pouze Caste€na zavislost na externistech
= vétsi rozpoCet na IT
= moznost vétSiho rozsah sluzeb (bazén, golf...)
o problémy, omezeni:
= nutnd zabezpecleni proti nezadoucim osobam v prostorech hotelu, vzhle-
dem k velkému poctu hostd se mohou mezi hosty tzv. ,ztratit"

Pavod a viastnictvi hotelu

Vlastnictvi hotelu je jeden z faktoru, ktery vyjadFfuje formy a sloZitost vlastnickych vztaht a
v tomto pfipadé zejména také to, zda je hotel v eském vlastnictvi, nebo je pobockou nadnarodni
spole¢nosti, nebo je vyluéné zahrani¢nim subjektem plsobicim v eském prostfedi a na ¢eskych

trzich.

Efekty a vyhody:

IT a jeji nastroje jsou vedle managementu smérovany (zejména u ¢eskych hoteld) na
potreby vilastniku, pokud maji zajem se v dané oblasti angazovat pfimo, nebo vyuzivanim
specifickych reportll. Je ale vzdy otazkou, v jakém rozsahu a v jaké formé se maji podi-
let na rozvoji IT, formulovat své vlastni pozadavky na funkcionalitu, na dostupnost a frek-
venci vystupu atd.

U menSich hotelll jsou obvykle vlastnici sou¢asné manaZery, a tedy jsou ¢asto do tako-
vého rozvoje zapojeni, u velkych hotell je tento problém s vysokym poctem vlastnik( slozi-
t&jsi.

Dulezitym faktorem ve vztahu k IT je to, Ze schvaluji investice do jejiho rozvoje. Jejich
souhlas je pak €asto vyrazné ovlivnén tim, do jaké miry jsou aktivnimi uZivateli jejich pro-
duktd a nejlépe i jejich spolutvurci, resp. konzultanti.

Predpoklady, problémy a omezeni:

13

Urcitym problémem maze byt schvalovani investic do IT, které Casto zdvisi na zajmu a
motivaci samotnych vlastniki( a spravné vyhodnoceni moznosti IT pro podnikani hotelu.

Specifické problémy jsou v situaci, kdy hotel pfedstavuje poboc¢ku zahrani¢ni nadnarodni
korporace. V tomto pfipadé nejde pouze o schvalovani investic, ale i souhlas s navrhova-
nym feSenim IT, kdy materska spolecnost ¢asto vyZzaduje dodrzovani celofiremnich
standardu — funkénich i technologickych. To je na jedné strané pochopitelné, na druhé
strané to omezuje invenci a iniciativu tuzemskych pracovniku.

Konkurencéni prostredi

Konkurengni prostfedi hotelll je popsano v fadé publikaci a modell (napf. Porterdv model konku-
rence). V daném kontextu jde o faktor, ktery v planovani a reseni rozvoje IT je rovnéz nezbytné
brat v avahu. Charakteristické pro néj je, ze se toto prostredi v sektoru IT vyrazné posiluje a
soucasné se i velmi vyrazné méni ve svych strukturach, sile vlivu, subjektech, které do néj v riz-
nych formach vstupuji.
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Efekty a vyhody:.
= Konkurence, zékaznici, dodavatelé a dal$i partnefi, jejich hodnoceni, jejich oCekavany vy-
voj, jejich naroky a oc¢ekavani se stavaji velmi vyznamnou soucasti IT aplikaci v Fizeni
IT hotelu a obvykle tvofi jadro aplikaci zaméfenych na strategické fizeni, marketing, fizeni
IT zakazek.

» Sila konkurence je faktor, ktery, zejména u velkych hotel(, posiluje potfeby investic do
pokrocilych aplikaci, jako napf. prediktivni analytiky nebo competitive intelligence.

Predpoklady, problémy a omezeni:

= Faktor konkurenéniho prostfedi znamena vyraznéjsi potfebu a uplatnéni externich da-
tovych zdroji a s tim spojené nezbytné aktivity, jako napf. jejich kvalifikované hodnoceni
kvality, dostupnosti, finanéni naro¢nosti.

» Tlak konkurence vyvolava i vétsi potfebu managementu poskytovat zakaznikum hotelu
kvalitni a komplexni informace.

= P¥i vysoce dynamickém vyvoji hotelového trhu je sledovani a hodnoceni konkurence
velmi komplikované.

1.4 Stav hospodarského prostredi

Stav hospodarského prostiedi pfedstavuje celkovy stav ekonomiky ovliviiujici zejména objem vy-
nakladanych nakladu na inovace i nové projekty podporujici fizeni hotelu. Do téchto vliva se pro-
mitaji zejména ekonomické faktory jako je mira inflace, dostupnost uvérd, kurs koruny, pfipadé
rizna restriktivni opatfeni a dal$i. Ovliviiuje ochotu vedeni hoteld k formulaci a pFijimani strategic-
kych zamérd k podstatnéjSim zménam ve vlastnim byznysu.

Predpoklady, problémy a omezeni:

= Rostouci ekonomika vytvaFi podminky pro expanze do novych teritorii, vytvareni nabidky
novych sluzeb.

v v s

= Predpoklada se vys$si podpora podnikatelskych aktivit, podpora novych lokalit, novych
pobocek hotelu.

= ZvySuji se poCty hosti a s tim i naroky na fizeni nabidky sluzeb a prostor pro jeji rozvo;.

Predpoklady, problémy a omezeni:
=V pfipadé ekonomickych problému jsou i hotely orientovany na aspory nakladi, ome-
zeni investic do novych feSeni.

= Nepfizniva ekonomicka situace mize znamenat i sniZzovani pracovnich kapacit, pri-
padné i zvySeny podil fluktuace.

» Dochazi k ukonéenii rozpracovanych projektu a tim i k dalSim ztratam.

15 Stav legislativy
Predstavuje souhrn dopadt zakon( a norem do fizeni hotelu i s problémy nac¢asovani zmén —

strategie rozvoje hotelu tak musi respektovat nejen soucasny stav, ale i oéekavané zmeény s jistou
pravdépodobnosti.
Efekty a vyhody:

= Komplex legislativy vytvari potfebnou zakladnu pro Feseni vztahia hotelu k hostim.

» Existuji definované podminky rozvoj fizeni hotelu.
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Predpoklady, problémy a omezeni:

1.6

Casté zmény legislativy predstavuji ¢asto velmi naroéné jejich promitani do aplikaci, které
musi hotel dopfedu odhadovat a dimenzovat na to i potfebné zdroje.

Nekvalitni a nejednoznacné zakony ¢asto vibec nerespektuji principy a naroky fizeni ho-
tel(l a FeSeni IT aplikaci a zejména slozitost promitani zmén do jiz provozovanych aplikaci.

Zavéry

&

V souvislosti s uplatfiovanim faktort byznys prostredi Ize formulovat tyto zaveéry:

Klicovym faktorem ovliviiujicim slozitost Fizeni firmy s dopady do fizeni hotelu, do
je velikost hotelu. Nerespektovani tohoto faktoru vede ¢asto k neefektivnimu vy-
nakladani nakladl a pracovniho ¢asu (zejména u malych hotell), nebo naopak
podhodnoceni realnych potfeb (pfevazné u stfednich nebo velkych hotell).

Faktory a jejich hodnoceni musi pokryvat jak interni prostredi (velikost, pavod
hotelu), tak zejména externi prostfedi, tj. konkurenéni prostfedi, situaci na trhu
atd. Pravé tyto externi faktory obvykle ovliviiuji pfipravu a feSeni projektl zasad-
nim zplasobem.

Predpokladem Uspéchu hotelu je aktivni ucast viastniki a vedeni firmy na stra-
tegickych analyzach hotelu a formulaci strategie.

Pro praci analytika je nezbytné promitat faktory do jednotlivych oblasti fizeni
hotelu.
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2. Faktory obsahu a urovné Fizeni hotelt

Dalsi podkapitoly obsahuji zejména vymezeni obsahu pouze nékolika vybranych faktoru,
které ovliviuji specifické aspekty Fizeni hoteld:

= portaly / OTA,

» |okalita,
= dopravni obsluznost,
= parkovani,

=  moznosti stravovani,
»= doplAkoveé sluzby,
= samoobsluznost

s vr

Vliv faktord do oblasti fizeni hotelu dokumentuje Tabulka 1-1. Jde pouze o naméty, které musi
byt upraveny a konkretizovany podle aktualnich podminek daného hotelu.

Tabulka 2-1: Faktory byznys prostiedi vzhledem k oblastem Fizeni

Faktor: Strat | Fin | Zav | Pohl | PAM | Cont | Prod | Nak | Skl | HR | Maj | Mark | Dop | Ener | Prov
Portaly / o] o] o] o] o] o] X X o] X o] X o] o] X
OTA
Lokalita X o] o] o] o] X o] X X X
Dopravni ob- o] o] o] o] o] o] X X o] o] o] X X
sluznost
Parkovani X X
Moznosti o] o] o] o] o] o] X X
stravovani
Doplrikové X o] o] o] o] X X o] o] X o] X o] o] X
sluzby
Samoobsluz- o] o] o] o] o] o] X o] o] o] o] X o] o] X
nost

DalSi podkapitoly vymezuji obsah jednotlivych faktort a dalSi atributy.

2.1  Portily/OTA

Pojmem ,rezervacni portaly” nebo ,distribu¢ni kanaly* rozumime zpravidla podniky, které za
Uplatu zprostfedkovavaji zakazniky ubytovacimu zafizeni. Provize tvofi zhruba pétinu az dese-
tinu z ceny rezervace. Management hotelu musi tedy zvazit, zdali se mu prodej pfes zprostfedko-
vatele vyplati. Dle informaci ziskaného z rozhovoru s konzultantem jedné z firem dodavajici PMS
pro €esky trh vyplyva, Ze hotely se snazi pfi pobytu ziskat od klienta kontaktni udaje (nap¥. tele-
fonni islo nebo e-mail), na ktery mu v pfipadé souhlasu zaslou nabidku svych sluzeb, které jsou
zpravidla obohacena o slevu pfipadné sluzbu navic, aby si klient pfisté rezervaci udélal tzv. ,na
pfimo*.
e rezervace ,na primo*“
o efekty, vyhody:
= vySSi zisk za rezervaci
= vzdy pfimy kontakt na hosta na misto virtualnich e-mailovych adres od zpro-
stfedkovatell
o problémy, omezeni:
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= nové ubytovaci zafizeni zpravidla nedokaZze vlastnimi prodejnimi kanaly zis-
kat dostatek rezervaci
rezervace pres zprostredkovatele
o efekty, vyhody:
= zpravidla vy$Si pocet rezervaci
= bezpelngjsi rezervace z pohledu zakaznika, pocit silného partnera v pfi-
padé problému
o problémy, omezeni:
= provize za zprostfedkovani odCerpava ¢ast pfijmu
= Casto nepfimy kontakt na hosta formou virtualniho e-mailu®

Lokalita

Lokalita hotelu je klic¢ovym faktorem pro analyzu a fizeni hotelu. Samotna lokalita do jisté miry
urcuje kategorii hotelu — napfiklad hotely kategorie golf nebyvaji zpravidla v centrech metropoli.
Kategorie hotelu ovliviiuje, zdali lokalita hotelu bude benefitem €i nikoliv. Tranzitni hotel nachazejici
se v blizkosti letisté mize svou lokalitu povazovat za benefit, stejné tak horska ubytovaci zafizeni,
ktera jsou blizko sjezdovek. Naopak hotel se zamérenim na méstskou turistiku nemuze lokalitu
dlouze vzdalenou od centra mésta povazovat za pfinos.

S lokalitou Uzce souvisi taktéz dopravni obsluznost.

Hotely mGzeme rozdélit do Sesti kategorii na zakladé lokality:

tranzitni — hotely blizko nadrazi nebo leti§té uréené pfedevsim na kratkodobé ubytovani
o efekty, vyhody:
= hosté zpravidla nevyzaduji rozsahlou paletu doplfkovych sluzeb
o problémy a omezeni:
= rezervace kratkodobych vétSinou jednodennich pobyty, které byvaji fi-
nancéné nakladnéjsi (nelze dosahnout Uspory z rozsahu na vice nocich),
aplikuje se tzv. kratkodoba prirazka — cenova pfirazky na kompenzaci
vys§Sich nakladd
= nutnost dostupného odbaveni 24 hodin denné
botely — hotely zakotvené na vodni ploSe
o efekty, vyhody:
= moznost cenové pfirdzky za netradi¢ni ubytovani
o problém a omezeni:
= 7 charakteristiky vyplyva, Ze omezenim k provozovani je nutnost vodni plo-
chy
= riziko negativnich pfirodnich externalit (povodné, orkany...)
motely — hotely blizko silnice, uréené ke kratkodobému ubytovani
o efekty, vyhody:
= hosté zpravidla nevyzaduji rozsahlou paletu doplrikovych sluzeb
o problémy a omezeni:
= nutnost dostupného odbaveni 24 hodin denné
= nutnost zajisténi parkovaci stani
» rezervace kratkodobych vétSinou jednodennich pobyty, které byvaji fi-
nanéné nakladnéjsi (nelze dosahnout Uspory z rozsahu na vice nocich),
aplikuje se tzv. kratkodoba pfirazka — cenova pfirazky na kompenzaci
vysSich nakladu

5 Pojmem ,,virtudlni e-mail“ je v této praci oznafen e-mailovy kontakt, ktery nabizeji zprostfedkovatelé hoteliérim pro
elektronicky kontakt s hosty. Tato e-mailova adresa je pfesmérovana do komunikaéni platformy zprostfedkovatele. Ho-
tel tedy nemutize oslovit Klienta s lepsi cenou nebo bonusem, protoze by porusil smluvni podminky.
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downtown — hotely v centrum mést
o efekty, vyhody:
= moznost cenové pfirazky za lokalitu
= zpravidla husta sit MHD v okoli
= blizka dostupnost méstského zdzemi (obchody, galerie, muzea atp.)
o problémy a omezeni:
= nakladna investice do nemovitosti, pozemku
= stavba nebo Uprava budovy v historickych centrech je spojena s vysSi ad-
ministrativni zatézi
= v rusnych hodinach rizika zpozdéni dodavatell vzhledem k dopravnim $pi¢-
kam
= negativni externalita ve formé méstského prostredi (hluk, smog...)
= blizkost konkurent(l nabizejici doplfikové sluzby (napfiklad restauraci, ka-
varen, parkovist...)
suburban — mimoméstské hotely
o efekty, vyhody:
= niz8i kapitalova naro€nost nakupu pozemku/nemovitosti oproti hotelu typu
downtown
= klidngjsi prostfedi pro hosty nez v hotelech typu downtown
o problémy a omezeni:
= delSi asova naro¢nost dopravy do centra mésta mifici za méstskou turisti-
kou
resort — hotely nachazejici se blizko vybranych zajmovych mist jako napfiklad plaz, lyzafské
stfedisko nebo golfové hristé zajistujici hostim rozsahlou nabidku doplfikovych sluzeb
o efekty, vyhody:
= niz8i vliv konkurence z pohledu nabidky doplfkovych sluzeb, nez v pfipadé
hotelu ve méstech
= potencionalné vyssi trzby za dopliikové sluzby (restaurace, zabava,
sport...)
= zpravidla mimo rusna mést — pfijemné;jSi misto k relaxaci
o problémy, omezeni:
= dopravni obsluznost vzhledem k lokalité (zpravidla mimo mésta)

Dopravni obsluznost

Dulezitym faktorem pfi analyze hotelu je dopravni obsluznost. Husta dopravni sit’ a Siroka moz-
nost dopravniho spojeni fadime mezi vlastnosti, které hosté zpravidla oceriuji. Faktor je nutné dat
do souvislosti s kategorii hotelu. Hosté méstskych hotell, které se zaméruji na firemni klientu, oceni
vybornou dopravni obsluznost. Naopak u zafizeni typu resort, mize byt husta dopravni sit' v blizkosti
naopak negativem.

oblast s hustou siti dopravni obsluznosti
o efekty, vyhody:
= vyborna dostupnost pro vS§echny zajmové skupiny (hosté, zaméstnanci, do-
davatelé...)
o problémy, omezeni:
= mozné narudeni komfortu hosta (napfiklad hluénost z letisté, prasnost sil-
nice...)
oblast s Fidkou siti dopravni obsluzZnosti
o efekty, vyhody:
» snizeni rizika naruSeni pobytu negativnimi externalitami zplsobené bliz-
kosti dopravniho spojeni (napf. hluk, emise...)
o problémy, omezeni:
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= na zakladé kategorie hotelu zvazit pobidky k zpfijemnéni dopravni obsluz-
nosti

Management ubytovaciho zafizeni by mél analyzovat lokalitu vzhledem k nej¢asté&jSim cilim a mél
by podniknout kroky k pfipadnému usnadnéni dopravni obsluznosti hotelu.

2.4 Parkovani
Moznost parkovani je dalezitym atributem kazdého hotelu, nebot zakaznici ocenuji moznost par-
kovat v hotelu (pfipadné blizko né&j). Velkym benefitem mlze byt pfitomnost garazi, ve kterych
jsou vozidla zpravidla monitorovana kamerami a ochranéna pred pfipadnymi negativnimi vlivy po-
Casi pfipadné vandalismem. Zpoplatnéni sluzby parkovani maze byt pro hotel moznosti, jak zvysit
své trzby.
e parkovaci stani souc¢asti hotelového komplexu
o efekty, vyhody:
= zvySeni pramérnych trzeb za rezervaci (trzeb za doplfikové sluzby)
= ocefiovana sluzba zakazniky zejména u méstskych hotell
o problémy, omezeni:
» finanéni investice odvisla od narocnosti realizace
= nutnost pravidelné udrzby
» riziko negativnich udalosti (napf. poSkozeni automobilu), pfi kterych je od
zafizeni pozadovana soucinnost (stahnuti kamerovych zaznam)
e parkovaci stani zprostredkované hotelem
o efekty, vyhody:
= finan¢né nenarocné
= hodnotna sluzba pro zakazniky zejména v méstskych hotell
= potenciondlni trzba za zprostfedkovani
o problémy, omezeni:
= riziko neshod v ramci zprostfedkovatelského vztahu mezi hotelem a majite-
lem parkovaciho stani/garazi
= dle smluvniho vztahu mozna nutnost udrzby
e parkovaci stani neni hotelem zajisténo
o efekty, vyhody:
= kapitalové nenarocné
»= bezudrzbové
o problémy, omezeni:
= ztrata potencionalni trzby za parkovani, pfipadné zprostfedkovatelské pro-
vize mezi hostem a provozovatelem parkovaciho stani
= potencionalni ztrata hostl preferujici zafizeni se zajisténou sluzbou parko-
vani

2.5 Moznosti stravovani
Stravovani patfi k nej¢astéji vyuzivanym sluzbam v segmentu hotelnictvi. Druhy stravovani fadime
do nékolika kategorii: bez stravovani, se snidani, polopenze, plna penze, pfipadné jesté all-inc-
lusive nebo ultra all-inclusive. Pro zjednodu$eni se zde analyzuji pouze hotely bez a se stravova-
cimi sluzbami.
e bez stravy
o efekty, vyhody:
= méné naroény provoz z finanéniho a personélniho hlediska
o problémy, omezeni:
= ztrata potencionalni trzby
= nizSi primeérna utrata na hosta/rezervaci
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e se sluzbou stravovani
o efekty, vyhody:
= vy$Si primérna utrata na hosta/rezervaci
o problémy, omezeni:
= finan&ni a personalni naro¢nost
= dle oblasti vliv konkurenéniho pusobeni

2.6  Doplrikové sluzby

Trzby z doplfikovych sluzeb mohou tvofit vyznamnou ¢ast pfijma podniku. Dle vyzkumu provadé-
ného spolecnosti Oracle vyplyva, Ze 49 % hoteliéru pIné souhlasilo s tvrzenim, Ze pfijmy z prodeje
zbozi a sluzeb jsou kritické pro jejich rist (Oracle Inc. a Skift, 2022). Zvazit vSak musi, zdali se
vybranou nabidku sluzeb vyplati provozovat, pfipadné v jakych obdobich roku. V uréitych typech
hotelu (napf. wellness, golf) je z povahy kategorie hotelu nabidka inzerovanych sluzeb nutna. Na-
opak nepfitomnost vybranych sluzeb muze hotel negativné pocitovat v potencionalné uslych trzbach
za ubytovani i z provozu samotné sluzby.

e Sijroka nabidka doplnikovych sluzeb
o efekty, vyhody:
= hosté mohou ocenit Sirokou nabidku sluzeb
= potenciondlni zisk z provozu
o problémy, omezeni:
= riziko neekonomického provozu
e nizka nabidka dopliikovych sluzeb
o efekty, vyhody:
= (spora investi¢nich i provoznich nakladu
= bezrizikovost
o problémy, omezeni:
= potencionalné usly zisk za ubytovaci sluzby a z provozu sluzby

2.7 Samoobsluznost
K modernim hotelovym trendim se fadi napfiklad vzdaleny check-in pomoci mobilni aplikace,
pfipadné odbaveni pomoci samoobsluZzného kiosku. VySe uvedené aplikace informacnich technolo-
gii pfinasi do segmentu hoteld automatizace, ktera s sebou pfinasi plno pozitiv, at uz z pohledu
hoteliéra, tak i hosta.
e vysoka mira mezilidské interakce s hostem
o efekty, vyhody:
= utvafeni vztahu mezi hostem a zakaznikem
= Uspora za implementaci a provoz automatizovanych feSeni
o problémy, omezeni:
= vy38i mzdové naklady
e uziti informacni technologii v ramci interakce s hostem
o efekty, vyhody:
= Uspora mzdovych nakladu
= moderni image
= vyS$Si spokojenost hostd diky urychleni administrativnich ¢innosti pfi pfi-
jezdu
o problémy, omezeni:
= financni naklady
= potencionalné niz8i ,kvalita“ vztahu mezi zadkaznikem a zaméstnancem
firmy
Je nutné si uvédomit, Ze segment sluzeb je specificky pro mezilidsky kontakt se zdkaznikem. P¥i-
jemny personal, ktery ma zajem o doruceni perfektni sluzby pro hosta muze byt divod, pro¢ se
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host do vybraného zafizeni rad vraci. Metodika TQM (tzv. Total Quality Management), ktera byla
zalozena renomovanymi spole€nostmi napf. KLM, Nestlé nebo Philips uvadi jako jeden z osmi kli-
¢ovych koncepci pravé rozvoj obchodné-partnerskych vztahi (Kfizek a Neufus, 2011). Samo-
zfejmé, Ze hotely, které vyuzivaji automatizaci nejsou zcela bezobsluzné, ale urcita ¢ast ubytova-
ciho procesu je neosobni, coZ omezuje rozvoj vztahll mezi zaméstnanci a zakaznikem.

Lze pfedpokladat, Ze trend automatizace v hotelich bude stale pokrac¢ovat, Cemuz i pfispiva
aktualni nizka nezaméstnanost, tlak na rist nominalnich mezd. Pfedpoklada vsak, Ze zafizeni
velmi vysoké kvality budou i nadale vyuzivat lidsky personal pro valnou vétSinu interakce s hostem.
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3. Trendy v oblasti hotelnictvi z pohledu IT

Dalsi podkapitoly obsahuji zejména vymezeni obsahu pouze nékolika vybranych faktoru,
které ovliviuji trendy v Fizeni hotelu:

= on-line sprava rezervace,
= check-in kiosek.

Vliv faktort do oblasti Fizeni hotelu dokumentuje Tabulka 1-1. Jde pouze o naméty, které musi
byt upraveny a konkretizovany podle aktualnich podminek daného hotelu.

Tabulka 3-1: Faktory byznys prostiedi vzhledem k oblastem Fizeni

Faktor: Strat | Fin | Zav | Pohl | PAM | Cont | Prod | Nak | Skl | HR | Maj | Mark | Dop | Ener | Prov
On-line X o] o] o] o] o] X o] o] o] o] X o] o] X
sprava
Check-in X o] o] o] o] o] o] o] o] o] o] X o] o] X

Dalsi podkapitoly vymezuji obsah jednotlivych faktor(l a dal$i atributy.

3.1 On-line sprava rezervace

On-line sprava rezervace nabizi hostm pohodInou moZnost, jak spravovat svou rezervaci ne-
zavisle na misté nebo casu, a také bezkontaktné. Vyhody jsou zejména v sezénnim provozu —
on-line check-in dokaze recepénim urychlit praci a hosty nezdrzovat na recepci zbyte¢né dlouho.
Nespornou vyhodu maiji aplikace tohoto typu i pro ubytovaci zafizeni s necelodennim obsaze-
nim recepce.

Zde se doporucuje kontrola alespori zakladnich atributi uvedenych v on-line check-in formulafi /
aplikaci a ufednim dokladem, nebot aplikace nedokazi provést ztotoznéni osoby s predkladanym
dokladem a je zde prostor k moznému zneuziti. Aplikace tohoto typu zjednodusuji hostim do-
koupeni dalSich sluzeb v prubéhu pobytu, hotellm pomahaji dosahnout lepSich financnich vy-
sledkl. DalSi obrazek demonstruje zakladni obrazovku aplikace uréenou pro on-line spravu rezer-
vace s nazvem Alfred, ktera je integrovana do aplikace Prévio.

alfred

13.10. 2020 15.10. 2020
utery 10:00 Ctvrtek 9:45

20180287

Obrazek 3-1: Obrazovka aplikace umoziujici on-line check-in (zdroj: Prévio, 2023)
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3.2 Check-in kiosek

Recepce vybranych hoteld sméfuji k implementaci tzv. check-in kiosku éili zarizeni, které
dokaze samoobsluzné odbavit hosta. Priklad takového zafizeni mizeme vidét na dalSim ob-
razku. Mezi vyhody mizeme uvést bezkontaktni odbaveni nebo tisporu personalnich nakladd.
Nejedna se vSak o plnohodnotnou recepci, ale pouze o automatizaci jeji zakladni funkce — zpravi-
dla pfedani kli¢l / karet, skenovani hosta ufedniho dokladu hosta a provedeni platby.

Zarizeni se zpravidla sklada z dotykového displeje, platebniho termindlu, ¢te¢ky karetniho
systému a termo tiskarny. Kiosek byva napojen na hlavni Property Management System. U
check-in kioskUl Ize konstatovat, Ze uziti takovych zafizeni se za posledni obdobi zvysilo. Tato zafi-
zeni se pouzivaji jak ve velkych hotelovych fetézcich, kde pomahaji se zvladanim naporu na
hotelové pracovnik v dobé pracovni $picky, tak i v malych ubytovacich zafizenich, které se za

pomoci tohoto kiosku stavaji ,recepcné® bezobsluznymi.

Obrazek 3-2: Recepéni kiosek (zdroj: CZECH KIOSK s.r.o0., 2023)

68



4. Rizeni hotelového provozu

Dalsi podkapitoly obsahuji zejména vymezeni obsahu pouze nékolika vybranych faktoru,
které ovliviiuji Fizeni hotelového provozu:

=  bezpecénost,
= chytré hotely,

= robotika,
= virtualni realita,
= ekologie,

= sdilena ekonomika.

s vr

Vliv faktord do oblasti Fizeni hotelu dokumentuje Tabulka 1-1. Jde pouze o naméty, které musi
byt upraveny a konkretizovany podle aktualnich podminek daného hotelu.

Tabulka 4-1: Faktory byznys prostiedi vzhledem k oblastem Fizeni

Faktor: Strat | Fin | Zav | Pohl | PAM | Cont | Prod | Nak | Skl | HR | Maj | Mark | Dop | Ener | Prov
Bezpec€nost X o] o] o] o] o] o] o] o] o] o] X 0 0 X
Chytré ho- X o] o} o] o} X o] o} o} o} o] X 0 0 X
tely
Robotika X o] o] o] o] o] o] o] o] o] o] X X
Virtualni rea- X o] o] o] o] o] o] o] o] o] o] X X
lita
Ekologie X o] o} o] o} o} o] o} o} o} o] 0 X
Sdilena eko- X X X X o} X X o} o} o} o] X X
nomika

DalSi podkapitoly vymezuji obsah jednotlivych faktort a dalsi atributy.

4.1 Bezpecénost — hlavni priorita

V novém normalu v oblasti nejen ubytovacich zafizeni a hotel(, ale praktiky celého cestovniho ru-
chu a pohostinstvi, se stava hlavni prioritou bezpec¢nost. A to jak bezpeénost hosti, tak bezpec-
nost zaméstnancu (Belas a dalsi, 2020).

V této oblasti najednou vznikla velka fada faktor(, které souvisi s hygienou a bezpec¢nosti. Proto
je naprosto zasadni, aby jednotlivé hotely, ale i jiné provozy v segmentu HoReCa, na toto zareago-
valy a utvofily z bezpe€nosti a hygieny svou hlavni prioritu. V ramci téchto opatfeni se mize jednat
o poskytovani dezinfekce; zvySené &isténi oblasti, kde se vyskytuji zakaznici.

4.2 Chytré hotely a chytré pokoje

hostu. Napfiklad inteligentni ovladani umoznuje hostim nastavit svij pokoj pfimo dle jejich pred-
stav (svétlo, teplota), aniz by museli ruéné cokoliv upravovat a v nékterych pfipadech dokonce v
pokoji ani nemusi byt a mohou si ho na svuj pfichod pfipravit.

Podobné je mozné v chytrém hotelu i nabizet a objednavat doplrikové sluzby pomoci hlasovych
pfikaz( nebo umoznit napfiklad objednani pokojové sluzby bez nutnosti komunikace s jinou
osobou. To vSe muze prispét k celkovému pohodli ¢i spokojenosti s pobytem, ktera je vnimana
hostem a také muze zvysit pravdépodobnost toho, Zze se host vrati. Navic jsou stale jednotlivé
chytré technologie brany za urcité novinky a muzou zvysit nejen poptavku, ale také zvysit cenu
jednotlivych pokojli na noc, a tedy tim zvysit pfijmy hotelu (I, 2019).
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V oblasti hotel(l se jedna o velmi Siroké spektrum sluzeb, které maze byt pro nékteré hoteliéry, a i
hosty v tuto chvili velmi futuristické, ale za par let se bez néj nebudou moci obejit. Mnoho inovaci
nevyzaduje velké zmény v modernim hotelovém pokoji nebo hotelu, takze je pro hoteliéry mozné
je implementovat rychle a efektivné. V ramci chytrych pokoju a chytrych hotelll se mizZe jednat
napfiklad o:

=  Chytré ovladani pokojt pomoci zafizeni — at uz se jedna o chytré ovladani pomoci tabletu,
jiného zafizeni anebo hlasem, jde o néco, co hostim pfinasi velky pocit luxusu a pohodli.
Za pomoci tabletu nebo jiného zafizeni je mozné ovladat teplotu, svétla, ale také objednavat
si doplrikové hotelové sluzby (restaurace, lazenské sluzby atd.).

» Zvukova izolace — v dnesni dobé se novym standardem v oblasti zvukové izolace stava
akusticka technologie, ktera je schopna minimalizovat okolni hluk pochazejici z dopravy,
hlasité hudby nebo napfiklad letist.

» Chytra zrcadla — zarfizeni kombinuje televizni obrazovku se zrcadlem v pokoji. Pfi holeni,
¢isténi zubl a jinych ¢innostech je mozné sledovat zpravy, po€asi anebo dokonce rezervo-
vat hotelové sluzby prostfednictvim aplikaci (Krej¢ikova, 2016).

4.3 Robotika a uméla inteligence

Dalsim velkym faktorem je robotika a uméla inteligence. Pouzivani robotl se stale zvySuje, a to at
uz se jedna o bézné chatboty nebo o roboty nasazené za zlep$enim zazitku jednotlivych hostl v
hotelu. Robotika a uméla inteligence se da oznacit za jednu z nejvice perspektivnich oblasti v
ramci pohostinstvi s tim, Ze se jedna o velmi komplikovanou oblast. Jednim z ddvodd, pro¢ se
roboti v odvétvi pohostinstvi a hoteliérstvi staly popularnim technologickym trendem, je skute¢nost,
Ze automatizace a self-service hraji stale vétsi roli v oblasti zakaznickych potfeb. Pouzivani ro-
botll maze vést ke zlepSeni rychlosti, efektivity nebo naklada.

Téma robotiky a pouzivani robotl v hotelech je samoziejmé diskutovanym tématem. Roboti maji
své vyhody: neunavi se, nenudi se, mohou pracovat 24 hodin denné&, nevyzaduiji plat a mohou
také zpracovavat vice ukoll najednou v uritych situacich jsou taktéz schopni fungovat s vétsi mi-
rou pfesnosti nez lidé a vyluéuji moznost tzv. ,lidské chyby“. Naopak ovSem existuji také nevy-
hody: zvySena automatizace by mohla vést ke krizi zaméstnanosti (diky malému poctu pracovnich
mist), poCate¢ni naklady na investice jsou obrovské, naklady na udrzbu mohou byt taktéz vysoke,
roboti nejsou schopni jednat mimo naprogramované parametry — nejsou schopni se pfizplsobit ne-
oc¢ekavanym situacim (Rathovska, 2017).

| kdyZz roboti jsou velmi cenni pro hoteliérstvi, je nutné uvédomovat si jejich nedostatky a také fakt,
ze néktefi lidé budou mnohem radéji interagovat s lidmi nez s roboty.

4.4 Virtualni realita

Virtualni realita (dale jen ,VR) je jednim z nejrychleji se rozvijejicich technologickych trend( a svét
byznysu stale pfichazi s dalSimi napady, jak VR vyuzit pro sv(j prospéch. V ramci oblasti hotell je
mozné prenést potencialni hosty do hotelu a jeho okoli. Zatimco vétSina aplikace VR je zalo-
Zena na zabavé, podniky stéle vice zachazeji s VR jako s potencialnim marketingovym nastro-
jem, ktery zakaznikim poskytuje dulezité informace pro jejich rozhodnuti.

Zvlasté v segmentu HoReCa se mUize pro hosty jednat o velmi cenného pomocnika, ktery roz-
hodne o tom, zda si host napfiklad hotel rezervuje, a to diky tomu, Ze je mu umoznéno si pokoj
prakticky vyzkou$et, coZ v tomto sektoru neni jinak mozné. Zde ov8em vyuZiti VR nekondi, zakaz-
nik si i po zarezervovani pokoje miize (pokud to hotel nabizi) projit nékteré doplrikové sluzby,
popfipadé blizké atrakce, coZz samoziejmé zvySuje Sanci, Ze je host potencialné zkusi. Prakticky se
da vyuziti VR v oblasti cestovniho ruchu shrnout ve tfech bodech:

»  Virtualni cestovni zazZitek — doposud nejstandardnéjsi vyuziti VR v oblasti cestovniho ruchu
je vytvarfeni zazitku a zkusenosti z virtualniho cestovani za pouziti 360stupriové video tech-
nologie, nebo VR soupravy, kterd umozriuje zkusit rizné aspekty cestovani od samotného
letu az ke kliCovym pamatkam i lokacim destinace.

»  Virtualni prohlidky hotelii — dalSim a nejdllezitéj$§im vyuzitim VR jsou prohlidky prostor
zpfistupnéné na webovych strankach hotel(, které, jak jiz bylo vy$e zminéno, umoznuji po-
tencialnim zakaznikm si prohlédnout pokoj &i jinou ¢ast hotelu, a to jesté pred rezervaci. |
kdyZ jsou tyto prohlidky standardné zpfistupnény pomoci VR soupravy, mohou byt taktéz
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zpfistupnény pomoci 360stupriového videa na socialnich sitich ¢i webovych strankach ho-
teld.

= Virtualni rezervacni procesy — jednim z nejzajimavéjsich vyuZiti VR technologie v posledni
dobé je vytvoreni rezervacnich procesu VR. Zatim je velmi slozité si pfedstavit, jak velky
potencial tato technologie mdze mit, nicméné zakaznici mohou prozkoumavat lokality, hotely
apod. a v pfimo pfi samotném procesu si jednotlivé sluzby rezervovat (Houska, 2007).

4.5  Ekologie a zelené hotely

Zaméfeni na Zivotni prostfedi neni novinkou, ale mira, do jaké hosté v dneSni dobé oCekavaiji eko-
logické produkty a sluzby, je. Hosté chtéji byt v dnesni dobé v hotelech, které maji integrované
ekologické postupy, a to ve vSech aspektech jejich podnikani. Ekologie se tedy velmi rychle stava
velkou prioritou v hotelech po celém svété (CSU, 2021).

Trendlm v oblasti ekologie a zelenych hotell se vénuje ¢lanek z webu ecofriend.com s nazvem
Latest Eco-friendly trends in Hospitality segment and more, ktery analyzuje jednotlivé ekologické
postupy, které jsou v oblasti hoteliérstvi na vzestupu. Clanek taktéz zmiriuje, Ze hosté jsou
ochotni za zelené ubytovani platit vice — coz také napomaha transformovat velké mnozstvi ho-
tell praveé k vice ekologickému pfistupu. V ramci ¢lanku je popsano 18 trendi v oblasti ekologie
hoteld, ze kterych je uvedeno pét, které je vhodné zminit:

= Navrh zelenéjSich budov — jednou ze zakladnich sloZek zeleného hotelu je jiz samotna
vystavba, ktera zahrnuje mnoho prvkd udrzitelnosti, jako jsou napfiklad korkové podiahy,
senzory pohybu a obsazenosti, nizkoenergetické osvétleni, vysoce U&inné zpusoby chlazeni
a ohfevu atd.

= Sledovani spotreby energii — v ramci energii je samoziejmé vhodné zminit nejen sledovani
spotfeby energii, ale také energeticky typ — napfiklad, zda hotely nakupuji solarni energii
nebo si ji sami generuji za pomoci solarnich panelt.

= Spotfeba vody — Uspora vody je také dulezitou soucéasti udrzitelnosti. K Uspore vody je
mozné vyuzit napfiklad sprchové hlavice s mensim pritokem a také napfiklad ekologické
toalety uSetfi obrovské mnozstvi vody. Samoziejmé se da vyuzit i recyklovana voda, a to
napfiklad na pradlo &i zalévani rostlin.

» Nizkoenergetické osvétleni — osvétleni je povazovano za jednu z nejdulezitéjSich oblasti
ekologie hotelll. Velka vétsina hotelu jiz dnes vyuziva LED zafivky, nicméné velmi maly po-
Cet hotell dnes vyuziva napfiklad i rekupenci odpadniho tepla.

» Nakladani s odpady — i malé zmény, které hotely implementuji, mohou zasadnim zpUso-
bem prospét Zivotnimu prostfedi. Hotely dnes velmi ¢asto instaluji opakované plnitelné dav-
kovace Samponu a mydla — jsou to praveé tato jednoducha opatfeni, ktera mohou pomoci pfi
ochrané zivotniho prostfedi (CZ NACE, 2021).

Corporate social responsibility neboli spoleCenska odpovédnost firem se v ramci hotel( zduraz-
fiuje stale Castgji. Corporate social responsibility je mozné definovat jako dobrovolné integrovani
socidlnich a ekologickych hledisek do svého kazdodenniho fungovani a také interakci mezi jed-
notlivymi stakeholdery. Da se fici, Ze se jedna o princip, pfi kterém jsou zahrnuta socialni a enviro-
mentalni hlediska do strategie jednotlivych firem, a to vedle hlavni orientace na tvorbu zisku (Sad-

ecky, 2021).

4.6 Sdilena ekonomika

Sdilenou ekonomiku je, dle Cambridge Dictionary, mozné oznacit za ekonomicky systém zalo-
Zeny na lidech, ktefi sdili svij majetek a sluzby. A to at uz bezplatné nebo za Uplatu. Stan-
dardné je k tomuto vyuzivan internet (Beranek, 2013).

Pravé sektor ubytovacich zafizeni a da se Fict i celkové odvétvi cestovniho ruchu se stali jakousi
hlavni soucasti sdilené ekonomiky. Samozfejmé existuji i jina odvétvi, jako je tfeba carsharing,
ale v pfipadé, Ze je zminéna sdilena ekonomika, si vétsina lidi pfedstavi pravé Airbnb nebo
Couchsurfing. Obecné je sdilena ekonomika povazovana za trend, ktery velmi negativné ovlivnil
hotelovy priamysil.

Hlavnim problémem hotelového primysiu je fakt, Ze néktefi potencialni zakaznici jiz dnes povazuiji
Airbnb za alternativu hotell pfi hledani svého ubytovani. Pro tyto zakazniky Airbnb mize nabizet
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mnohem vice vyhod nez samotny hotel, a to at’ uz se jedna o cenu, ktera standardné byva nizsi
nez v hotelech, nebo moznost si vybrat ubytovani presné podle svych potreb a poctu lidi (Atl a
dalsi, 2021).

hlavnimi davody:.

Mensi kontakt s lidmi — i kdyz tradi¢ni ubytovaci zafizeni velmi rychle implementovala ves-
kera bezpecnostni a hygienicka opatfeni, stale zUstavaji obavy lidi z toho, ze se nachazi
mezi velkym poc¢tem cizich lidi. Tento problém fesi pravé spoleCnosti sdilené ekonomiky
jako je tfeba Airbnb, kde je kontakt mezi lidmi prakticky eliminovan.

Cena — druhym dlvodem je cena nebo naklady. Sdilena ekonomika je standardné povazo-
vana za levnéjsi, co se ubytovani tyce.

Branding — i kdyz to asi zni podivné branding je tfetim dGvodem, pro¢ lidé ¢astéji voli uby-
tovaci zafizeni sdilené ekonomiky. Spole¢nosti jako je napfiklad Airbnb pfichazi s velmi jas-
nou zpravou, Ze neustale reaguji na vyvoj pandemie a neustale se snazi maximalné pfizpl-
sobit. Ne vSechny hotely stale dokazi kvalitné komunikovat pfijata opatfeni a bezpe€nostni
protokoly (Asociace hoteld, 2014).
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C. Analytika v fizeni hotelu

DalSi prehled kapitoly vyjadfuji zakladni obsahové vymezeni analytiky v ramci fizeni hotelU.

[1] Principy a funkcionalita uloh analytiky hotelu

(Analytické ulohy pro Fizeni hotelu, planovaci ulohy, tlohy pokrocilé analytiky)

[2] Systém metrik Fizeni hotelu [4] Datové zdroje fizeni hotelu
(Zakladni metriky fizeni hotelu a jejich di- (Zakladni datové zdroje, datové zdroje pro
menze, metriky ekonomiky fizeni hotelu, fizeni provozu hotelu)

metriky hotelového provozu)

73



1. Principy a funkcionalita uloh analytiky hotelu

1.1 Analytické ulohy hotelu

Analyticke ulohy v fizeni hotelu maji své spolecné principy a povahu a obvykle i obdobné

nastroje. LiSi se zejména svym obsahem a vyuzitim v praxi. Uéelem kapitoly je na zakladé
rekapitulace spoleénych principt analytickych Gloh formulovat v ndvaznosti na jednot-
livé oblasti fizeni v pfedchozich kapitolach ucel, obsah a pfiklady vyuziti analytickych

uloh v fizeni hotelt.

Na uvod uvadime rekapitulaci podstatnych principd analytickych uloh (Obrazek 1-1):

Specializované
provozni databaze
(z vyrobnich
provozd,
energetickych
zdroja, ...)

Transakéni
databaze firmy
(ERP, CRM,
eBusiness,...)

Externi zdroje dat

(vefejné databaze na

~

Funkce:

= analyzy ukazatel( podle

dimenzi,

= uréovani hodnot ukazatell

podle potfebné agregace,

= vypoéty podilovych

ukazatel( dle dimenzi a
dalsi kalkulace,

= vyvoj ukazatel(l v éase,
= porovhavani hodnot

ukazatell (planovanych
skuteénych), vytvafeni
pofadi (napf. zakaznik),
identifikace mimofadnych

i databaze

nebo problémovych hodnot/

Analytické OLAP

Analytické

databaze firmy

0@ (datové sklady,

datova trzisté, data
lake,..)

Reporty

(podie potfeb firmy a

externich partneri)

internetu, socialni
sité, ...)

Obrazek 1-1: Principy analytickych uloh

Analytické ulohy jsou realizovatelné riznymi prostfedky od standardnich kancelafskych pro-
duktt (Excel, Access), pres analyticky zaméfenou funkcionalitu transakénich systémi (ERP, CRM
apod.) aZ po produkty Business Intelligence a Self Service Business Intelligence, které nabizeji

v této oblasti nejvétsi moznosti.

1.1.1 Podstata a cile analytickych uloh

Analytické ulohy v prostfedi Bl a SSBI jsou zaloZené na vyhodnocovani a presentaci ukazatelt
podle vybranych dimenzi, a to na rizné Urovni detailu odpovidajici urovnim hierarchickych struk-
tur jednotlivych dimenzi. Analytické ulohy nabizeji Sirokou Skalu funkci a maji z pohledu fizeni ho-
telu plnit nasledujici cile a poZadavky:

= zajistit vysokou kvalitu a komplexnost analytickych operaci v fizeni hotelu, tj. poskytovat
udaje ke vSem potfebnym ukazatelim a podle vSech relevantnich dimenzi, a to nejen v dané
oblasti Fizeni (Fizeni financi, prodeje atd.), ale i souvisejicich napfi¢ celym Fizenim hotelu,

= nabizet adekvatni flexibilitu zpracovavanych analyz vzhledem k momentalnim potifebam
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manazery, analytik(l a specialist(, tj. moznost vybrat pro analyzy pouze pozadované ukaza-
tele, pouze vybrané dimenze a jejich kombinace, pfipadné pouze vybrané prvky téchto di-
menzi, moznost upravovat, nebo doplfiovat kalkulace nad ukazateli a dimenzemi apod.,

= poskytovat analyzy na aktualné pozadované drovni granularity dat, tj. na takové urovni po-
drobnosti vystupu, ktera pfesné odpovida pozadavkum i éasovym moznostem pracovniku
podniku,

= zajistit potfebnou dostupnost analytickych operaci a vystupl v misté a ¢ase, tedy na za-
kladé, pokud mozno nejaktualnéjSich udajli, zpfistupnit analytické vystupy v misté praco-
visté i mimo, tj. u zakaznikud, dodavatelll, partnerd apod.,

= umoznit i v ramci analytickych operaci realizovat relevantni predikce hodnot, tj. nap¥. od-
hady objemu rezervaci v nasledujicich obdobich, kvalifikace pfipadnych obchodnich rizik
atd.,

»= umoznit realizovat analyzy i na zakladé heterogennich a externich datovych zdroju, tj.
mimo vlastnich standardnich strukturovanych dat i analyzy textovych dat, obraz(, databazi
externich, z internetu, zdrojli ze socidlnich siti.

Cile a pozadavky kladené na analytické ulohy se samozfejmé liSi mezi jednotlivymi hotely a uzi-
vateli. Jejich analyza a navrh jsou jednou z kli¢ovych &innosti v ramci projektd, v jejichz ramci se
presnégji formuluji, konkretizuji a jsou zakladem dalSich feSeni. VySe uvedeny prehled proto pova-
Zujme pouze za vychodisko ukazujici, s ¢im je dobré pfi koncipovani téchto uloh a aplikaci pocitat.

1.1.2 Zakladni funkcionalita analytickych uloh

Obdobné, jako v pfedchozim paragrafu, se zde zaméfime na vymezeni pouze obecné formulované
funkcionality analytickych uloh, jako zakladu pro jeji dalSi konkretizace v ramci jednotlivych pro-
jekth. Funkcionalitu téchto uloh mizeme pracovné rozélenit nasledujicim zplsobem:

= zakladni pfehledy hodnot vybranych ukazatell podle specifikovanych dimenzi a jejich vza-
jemnych kombinaci s moznosti nastaveni filtr(l na prvky dimenzi a jejich skupiny (slice and
dice),

= vytvareni filtrt a prafeza nad uloZzenymi daty podle stanovenych kritérii,

= operativni urovani aktualné poZadované trovné agregace, resp. Urovné detailu pro vy-
brané ukazatele, resp. pohyb po rlznych urovnich detailu hodnot odpovidajicich hierarchic-
kym strukturam dimenzi (drill down, drill up),

» zjiStovani detailnich informaci z primarnich datovych zdroju odpovidajicich vybranému
ukazateli (faktu) a jeho hodnoté (drill through),

= vypocty a sledovani podilovych hodnot ukazatelu, napf. podil trzeb skupin zakaznikd,
resp. jednotlivych zakaznikd na celkovém objemu trzeb, odpovidajicich obvykle podiliim
podle Urovni jednotlivych dimenzi,

= zjiStovani a analyzy hodnot ukazatel(i statistického charakteru, jako napf. maxima, mi-
nima, priiméru, medianu, percentilu, smérodatné odchylky, rozptylu,

» vypocty dalSich odvozenych ukazatelt ze zakladnich podle okamzité potfeby pracovnikd,

= Casové charakteristiky a vyvoj hodnot vybranych ukazatelu (,time intelligence®),

» porovnavani rozpoctovych, planovanych a skutecné dosahovanych hodnot ukazatel(,
tj. vystupy typu scorecard,

= vizualni identifikace problémovych hodnot ukazatelti nebo naopak vysoce pozitivnich
hodnot podle aktualné stanovenych pravidel (napf. Top 10), nebo referenénich hodnot.

1.1.3 Analytické ulohy z pohledu Fizeni firmy

Analytické ulohy jsou soucasti prakticky kazdé oblasti Fizeni, pfipadné Fizeni celého podniku. Na
zakladé vyse uvedenych zakladnich funkci analytickych Uloh Ize formulovat jejich uplatnéni v ob-
lastech Ffizeni firmy, na tomto misté na obecné Urovni s tim, Ze je pak konkretizovano dle oblasti
fizeni v dalSich podkapitolach. Pracovné Ize pfijmout nasledujici klasifikaci:

» Analyzy ekonomickych a obchodnich ukazatelt podle zvolenych dimenzi, jako napf. ob-
jem trzeb za zboZzi a sluzby, objem nakupovaného zbozi, objem odpist z majetku apod.

= Analyzy vykonovych ukazatelt podle zvolenych dimenzi, jako napf. pocet pfijatych objed-
navek, pocet vydanych faktur, pocet servisnich zasah(i apod.
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1.2

Analyzy ukazatelll organizaéniho charakteru podle zvolenych dimenzi, jako napf. pocet
zakaznikl, pocet novych zakazniku, pocet dodavatell apod.

Analyzy trendi, resp. ¢asového vyvoje vybranych ukazatelll podle dimenzi (tzv. ,time
intelligence®), tzn. podle jednotlivych let, ¢tvrtleti, mésicl, sledovani hodnot ukazatelu k po-
Cate¢nimu datu, napf. zaCatku roku, meziro€ni srovnani nebo srovnani mezi odpovidajicimi
obdobimi, vypocéty a sledovani raznych typu indexd, napf. Fetézovych nebo bazickych
(pfedpokladem je zde vSak dostupnost dat za delSi asova obdobi).

Srovnavaci analyzy ukazatell podle dimenzi, napf. porovnavani planovanych hodnot se
skute¢nymi, pfipadné podle variant plan(, porovnani dosazenych obchodnich vysledki
podle vybranych regiond, typl produktl, skupin zakaznikd apod.

Zpracovani poradi urcitych objekti podle zvolenych hodnot ukazatell (,ranking“), napf.
zakaznikl podle objemu trzeb, dodavatell podle objemu dodavek, reklamaci podle jejich
poctu nebo objemu apod.

Zpracovani vypoctl a analyz statistického charakteru, napf. zjiStovani rozptylu hodnot
apod.

Planovaci ulohy hotelu

Planovaci ulohy v fizeni hotelu maji své spole¢né principy a povahu a obvykle i obdobné
nastroje. Lisi se zejména svym obsahem a vyuzitim v praxi. Uéelem kapitoly je na zakladé
rekapitulace spolec¢nych principt planovacich uloh formulovat v navaznosti na jednot-
livé oblasti fizeni v pfedchozich kapitolach ucel, obsah a pfiklady vyuZiti planovacich

uloh v fizeni hoteld.

Na uvod rekapitulujeme podstatné charakteristiky planovacich uloh (Obrazek 1-2):

Eas'il -]} Planovaci Glohy - principy

Analytické Planovaci OLAP

databaze firmy 4 dat'at_:éze_
(datové sklady, /| (nabazi ,,erf'E
datova trzisté, data back® funkci)

e N/

lake..] v Funkce:

= yytvofeni planovaciho
systému,
vyhér a uréeni planovacich

Transakéni
databaze firmy
(ERP, CRM,
eBusiness,...)

Interni a externi

reporty

(podie poifeb
pldnovacich operaci)

\ pland firmy

ukazatell a dimenzi,
uréeni zdroji a podkladii
pro planovaci ulohy,
vyhodnoceni faktor(
ovliviujicich tvorbu pland,
konsolidace pland a
planovanych hodnot,
fizeni procesu pfipravy,
schvalovani a distribuce

/

Planovaci
databaze firmy
(v ramci Bl nebo
§5Bl aplikaci)

Planovaci reporty

(podkiady pro
rozhodovani)

Obrazek 1-2: Principy planovacich uloh

Hlavnim smyslem planovacich uloh je sniZeni nejistoty budouciho vyvoje, tj. plany a rozpocty
poskytuji kontrolni mechanismus, zdali jsou naplanované cile pinény s urcitymi povolenymi odchyl-
kami (ZGrkova 2007, s. 9). Kli¢ovym aspektem systému plana a rozpoctl.je ¢asovy predstih, s nimz

jsou mozna rizika a Uzka mista pInéni cila a fizeni firmy identifikovana.

76




Urovné planovani zahrnuji 3 zakladni Grovné planu:
= strategické, cca na 10 let,

= taktické (manazerské), 1 — 3 roky,
= operativni, denni, tydenni, mésicni i kvartaini.

Klouzavé planovani a na né navazané klouzavé rozpocty predstavuje v praxi tzv. prognézovani
(forecasting). Funguje na principu neustalé aktualizace planu a rozpoctd, a to na zakladé skute¢né
sledovaného vyvoje. Umoziuje pribézné porovnavat plany a rozpocty se skute¢nosti a vyhodnoco-
vat jejich dosavadni pfesnost a pfislusné je upravovat pro dalSi obdobi.

1.2.1 Podstata planovacich tloh

Vyuziti Bl a SSBI technologii je velmi u¢elné i pro feseni planovacich uloh (plan trzeb, nakladd,
investic atd.), kdy je tfeba nejen data zpFistupriovat podle nejriznéjsich definovanych dimenzi
a analyzovat je podle nich, ale i nova data, tedy pldny tvofit, rovnéz s respektovanim téchto di-
menzi a jejich hierarchickych struktur. Planovaci Ulohy sleduji nékolik zakladnich cild, zejména:

= vytvofit a vyuzit planovaci systém respektujici v podniku uplatiované planovaci a rozvr-
hové metody,

= zajistit konsolidace vytvarenych planu vznikajicich na riznych organizacnich jednotkach,
tj. zavodech, divizich, oddélenich, nebo naopak rozpousténi centralné stanovenych plani
na tyto jednotky,

= zajistit konsolidace hodnot z riznych druhu plana, napfi. planu investi¢niho, vyrobniho
nakupniho, prodejniho, personalniho apod. do vysledného, obvykle finanéniho planu,

= zajistit konsolidace plani z pohledu riiznych mén a prepocet na vyslednou pozadovanou
ménu,
» automatizovat fizeni pracovniho toku (workflow) pfi pfipravé planu, resp. pland, na kterém
se podileji rizni manazefi, planovaci a dal$i pracovnici podniku,
= efektivné zpfistupriovat sestavené plany zainteresovanym pracovnikim podniku,
= zajistit potfebnou bezpeénost a nastaveni pristupovych prav pro zpracovani plant i pro
jejich presentaci v podniku, pfipadné mimo podnik, kde jde o moznosti jejich &teni, zapisu a
schvalovani.
Zakladem planovacich uloh v Bl jsou pldnovaci a rozvrhovaci algoritmy a z technologického hle-
diska i funkce zpétného zapisu (write back) do analytickych databazi.

1.2.2 Principy planovacich uloh

Data do analytickych databazi se obvykle nahravaji z primarnich zdroji. Jinou moznosti je vS§ak
tzv. zpétny zapis (write back), coz je funkce, kdy data do analytické databaze mlze zadavat pfimo
uzivatel, nebo ur€ita, vétSinou planovaci aplikace. To znamena, Ze uzivatel, resp. uzivatelska apli-
kace zde mize ménit hodnoty ukazatel(l a dimenzi. Tyto zmény jsou zde ulozeny a je mozné je i
zpétné promitat do primarnich zdrojd. Takové moznosti vytvareni pland a realizace zmén provadé-
nych uZivatelem zpétnym zépisem jsou tak zakladem feSeni efektivnich a vykonnych pldnovacich
aplikaci, které pfinaseji nékolik podstatnych efektu:

» vyuZiti jiZ existujicich hodnot dfive vytvofenych pland, nebo hodnot o skute¢nosti z minu-
lych obdobi, které se tak stavaji zakladem pro tvorbu novych pland,

» pruzné zapracovani zmén plandi, kdy je tfeba promitnout zmény v celé planovaci strukture,
napf. pokud se zméni plan v jednom oddé&leni, je nutné ménit i konsolidované plany na
vy$Sich arovnich podnikového fizeni, a naopak kdy je nutné promitat zmény z vy&Sich orga-
nizacnich jednotek na nizsi,

= promitani zmén zpét do zdrojovych databazi transakcnich aplikaci Ize efektivné vyuzivat
k distribuci aktualnich plant do aplikaci nebo databazi podfizenych utvard, divizi, jednotli-
vych pobocek apod.,

»  pfi vyuziti efektivnich rozvrhovych algoritmi aplikovanych na struktury jednotlivych di-
menzi a jejich kombinace (napf. procentualnich nebo obdobnych rozvrhovych schémat) Ize
podnikové plany sestavovat podstatné efektivnéji a zajistit jejich konsistenci,

= je mozné definovat a vyuZivat tzv. podnikova pravidla (business rules) nebo omezeni
(business constraints), tj. pravidla pro kontroly pland, napf¥. objem investic nepfesahne 20 %
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planovanych nakladd celého podniku apod.,

podnikové plany jsou centralné uloZzené v analytické databazi, a to znamena jejich rychlé
a konzistentni vytvareni s rozpadem, ¢i agregaci planovacich ukazatell dle definovanych
dimenzi a mozZnost rychlého porovnani skuteénosti s planem, pokud je pouZzita stejna struk-
tura ukazatell a dimenzi.

1.2.3 Planovaci ulohy v kontextu fizeni firmy

Planovaci ulohy jsou rovnéz soucasti vétsiny oblasti podnikového Ffizeni i celého podniku. Na
zakladé definovanych principt Ize urcit jejich uplatnéni v oblastech Fizeni firmy, na tomto misté
na obecné urovni s tim, Ze je pak konkretizovano dle oblasti fizeni v dalSich podkapitolach. Pra-

covné |ze pfijmout nasledujici klasifikaci:

Sestaveni planu za vybranou oblast podle vybranych ukazatelt a s vyuzitim relevant-
nich dimenzi, napf. plan trzeb v daném obdobi, plan obejmu nakupl vybranych material(,
plan poctu servisnich zasah(l na dodanych zbozi apod.

Zpracovani vyhledu podle vybranych ukazatelti a s vyuZitim relevantnich dimenzi,
napf. na 12 mésicl klouzavé v prabéhu roku.

Sestaveni rozpocétu, tedy finanénich hodnot ukazateld, které silné zavisi na prostfedi kon-
krétni organizace, charakteristice trhu, druhu nabizeného produktu a dalSich

Ulohy pokrocéilé analytiky hotelu

Ulohy pokrogilé analytiky v fizeni hotelt maji své spoleéné principy a povahu. Li$i se
zejména svym obsahem a vyuzitim v praxi. Uéelem kapitoly je na zakladé rekapitulace
spolec¢nych principt funkci a Uloh pokrocilé analytiky formulovat v navaznosti na jednot-
livé oblasti Fizeni v pfedchozich kapitolach Ucel, obsah a pFiklady vyuZiti Gloh pokrogilé

analytiky v Fizeni hoteld.

Principy uloh pokrocilé analytiky dokumentuje Obrazek 1-3.
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Analytické
databaze firmy
(datové sklady,

datova trzisté, data
lake,..)

Transakéni
databaze firmy
(ERP, CRM,
eBusiness,...)

Funkce:

Interni a externi
reporty

(podie potreb
pokrocilé analytiky)

j;i; §17/|2]}| Ulohy pokro¢ilé analytiky - principy

analyzy ukazatelG podle
dimenazi,

uréovani hodnot ukazatelQ
podle potiebné agregace,
vypoéty podilovych
ukazatelG dle dimenzi a
dalsi kalkulace,

vyvoj ukazatel( v éase,
porovnavani hodnot
ukazatelG (planovanych
skuteénych), vytvareni
pofadi (napf. zakaznika),
identifikace mimofadnych

Databaze pokrocilé
analytiky
(strukturovanychi
nestrukturovanych
dat)

nebo problémovych hodnot/

Reporty, prehledy
dle metod pokrocilé
analytiky

Obrazek 1-3: Principy uloh pokrocilé analytiky

Pokrocila analytika predstavuje soustavu koncepti, pristupt, metod a produktil, jejichz spolec-
nou charakteristikou je sofistikovanost analytickych a planovacich funkci. Pfesto je Ucelné ji zasadit
do celého $ir§iho komplexu metod a nastrojil podnikové byznys analytiky, jejiz rozmanitost je

v souCasné dobé mimofadna. Jako vychodisko charakteristik pokrocilé analytiky je ucelné vyuzit
schéma spole¢nosti Gartner (Obrazek 1-4):

A
Prescriptive
Analytics
. Predictive »,Co udélat, aby
_é Analytics se to stalo?
3 N
=
o Diagnostic »Proé se stane?”
s Analytics
o
8
N ~
Descriptive +Prot se to
Analytics stalo?“
C talo?* ]
»0 Se stalo Obtiznost POWEREDBY

Obrazek 1-4: Urovné feSeni pokroéilé analytiky (Zdroj: Gartner Analytic Ascendency Model)
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2. Analytika v oblasti Fizeni revenue managementu

Jak jiz bylo uvedeno v kapitole 3, oblast revenue managementu se vénuje pfedpovidani po-
ptavky, optimalizaci cen a dostupnosti s cilem maximalizovat pfijmy. Je vhodné pfipomenout,
Ze pfi prodeji ubytovacich jednotek je nutné brat v potaz tyto aspekty:

» poptavka se v ¢ase muze vyrazné ménit (svatky, prazdniny...),

= npabidka je omezena a nelze ji navySovat — pokud ma hotel 26 pokojl, zvySeni kapacity je
omezené, mnohdy nerealné,

= princip ,neskladovatelnosti“ — hotelova noc se neda skladovat, v€erejSi pokoj se jiz neda
prodat,

= fixni naklady prevazuji nad variabilnimi.

Analytika v oblasti revenue managementu zahrnuje tyto klicové aktivity:

2.1 Sprava identity a efektivni prezentace

Prodej ubytovacich kapacit dnes probiha ve valné vétSiné pfipadu prostfednictvim internetové pre-
zentace — webu, srovnavace cen hotelt nebo zprostfedkovatelského portalu (napf. Booking.com).
Z vySe uvedeného vyplyva, Ze je nutné fadné a peclivé spravovat pomysinou ,,externi/venkovni*
prezentaci hotelu. Hotely zpravidla pouzZivaji:

= prezentaci na portalech (napf. Booking, Expedia, AirBNB...),
= vlastni web,

= socialni sité,

» specializované portaly (napf. TripAdvisor...).

VSechny vySe uvedené platformy je nutné spravovat a udrzovat aktualni a ve vysoké kvalité obsahu.
Zde je nutné si uvédomit, Ze obsah a pfesnost informaci je klicova, nebot nepfesnost mize za-
kaznika uvést v omyl, a tim zklamat. Hoteliéfi se ¢asto chtéji prezentovat na mnoha portalech, soci-
alnich sitich a platformach, coz vede k nepfehlednosti a naro¢né udrzbé informacniho obsahu. Lep-
Sim pfistupem je mit uzsi skupinu mist k prezentaci, ale s vysokou kvalitou obsahu i aktualnosti
informaci. Nepfesné informace (napf. o dostupnosti sluzeb nebo cen) muze velmi negativné ovlivnit
minéni hostu a celkovou spokojenost, proto je nutné vybirat stfidmé a snazit se o maximalni pfesnost

informaci.

Zde je nutné si uvédomit, ze sprava kazdého kanalu je takika vZdy nakladem — a to bud formou
fixniho poplatku za prezentaci nebo €asu vénovaného k udrzbé. Hotel musi peclivé vybirat, zdali se
mu vybrany kanal vyplati provozovat a zda uzitek pfevazuje nad nakladem. Nabizi se zde moznost
vyuziti datové analytiky, napt. reporting obratu rezervaci z vybraného portalu mize byt vodit-
kem k tomu, zdali se spoluprace s vybranou spole¢nosti vyplati i nikoliv.

2.2  Analyza poptavky

Poptavka v oblasti hotelnictvi zpravidla velmi fluktuuje v zavislosti na sezénnosti, vikendu nebo
svatku. Je zadouci poptdvku analyzovat a nasledné provést optimalizace cen a dostupnosti na
zékladé predchoziho zjisténi. Cinnost zahrnuje sledovani vybranych metrik (napf. ADR, obrat,
RevPAR...) za minula obdobi a snaZi se o predikci vyvoje poptavky na dal$i mésice, napfiklad sle-
dovanim kulturnich, sportovnich a dalSich akci v misté hotelu v€etné obecné sezénnosti platné pro
dany region nebo typ hotelu. Analyzovat budouci poptiavku je dilezité zejména
u hromadnych akci. M(zZe se totiz stat, Ze v okoli hotelu oznami svétova hvézda koncert a nezfidka
se vyproda celd kapacita hotelu v fadu hodin od zvefejnéni. Nadprimérné vysoké hodnoty mohou
identifikovat potencionalni vysokou hodnotu poptavky, kterou by mél hotel promitnout do cen.

2.3 Cenotvorba

Pomysinym zakladem je stanoveni prodejni strategie. K tomu m{ize dopomoct fada analytickych
otazek:
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= O jaky typ hotelu se jedna (méstsky hotel, prazdninovy resort...)?

» Kdo je nas$ typicky klient/skupina klientt (obchodni cestujici, rodina s détmi...)?

= Jaké primérné obsazenosti chceme dosahovat (strategie max. obsazenosti
/ vysoké ceny s niz3i obsazenosti...)?

=V jaké lokalité se vybrany hotel nachazi?

Po vytvoreni strategie mizeme pokracovat s pravidelnou cenotvorbou. Je to ¢innost, pfi které
osoba/uzivatel zvySuje, sniZuje, nebo zanechava neménné ceny za ubytovani. Optimalizaci ceny
dochazi k efektivnimu vyuziti kapacity hotelu s cilem zvySovat pfijmy.

Stanovit optimalni cenu akceptovatelnou zakaznikem neni jednoduchou disciplinou. V pfipadé ceny
nizké, se hotel mize rychle vyprodat, a tim ztratit dal$i kapacitu k prodeji. Naopak v pfipadé vyso-
kych cen, host zpravidla cenu neakceptuje, a hotel ztraci trzby neprodanymi volnymi kapacitami,
které logicky nemuze skladovat a zitra prodat znovu. Za optimalni cenu z pohledu hoteliéra ma-
Zeme oznadlit maximalni cenu, kterou je host ochoten v danou chvili a za danych podminek
akceptovat. Ke stanoveni cen miize dopomahat fada metrik, informaci a znalosti:

= cena, obsazenost nebo ADR v minulém obdobi,
= ocCekavana budouci poptavka,

= |ead-time v daném obdobi,

= cena konkurence,

= atraktivita oblasti a hotelu.

K obecnym zvyklostem patfi pravidelnd kontrola aktualniho stavu vybranych metrik — obsaze-
nosti, obratu nebo ADR. Castou kontrolou aktualnich &isel dostava revenue manager piehled o ak-
tualnim stavu. A prave prehled o aktualnim stavu je jednou z predispozic UspéSné nastaveného pro-
deje. Z Cinnosti oblasti fizeni je pravé cenotvorba tou oblasti, kde se datova analytika zpravidla
vyplaci nejvice.

2.4 Podpora prodeje / rankingu

Jednou z moznosti, jak podpofit prodej, je tvorba slevovych akci a nabidek. Ty maji za cil moti-

vovat hosta k nakupu ubytovani. Slevové akce byvaiji jednou z nejucinnéjsi podpor prodeje. Kromé
snizeni ceny mivaji sekundarni efekt, ktery Casto byva ale tim hlavnim, pro€ je hoteliéfi vyuzivaji —
zvysenim rankingu®. Zprosttedkovatelé (napf. Booking.com) v dané destinaci ¢asto nabizi stovky
az tisice nabidek ubytovani. Kazdy hotel se snazi v ZebfiCku (neboli rankingu) vystoupat na pfredni
pricky, na kterych je vy8Si pravdépodobnost, Ze si potencionalni host nabidky v8imne a vytvofi re-
zervaci.

Druhou z mozZnosti zlepSeni rankingu je vyuZit nastroj tzv. zlepSeni pozice — vyménou za vysSi pro-
vizi hotel ziska lepSi ranking. Zde je na zvazenou, zdali vy$Si provize pfinese vice rezervaci, pfipadné
rezervace s vyS$Si prdmérnou cenou.

2.5 Rozsifovani partnerské sité

Hotely se snazi své ubytovaci kapacity prodat rGznymi kanaly, a to zejména jednim — rezervaci tzv.
na pfimo bez zprostfedkovatele s nulovou / minimalni provizi. Timto zpisobem prodeje by se vét-
Sina z nich ,neuzivila“, a tak jsou ¢asto donuceni k prodeji pfes zprostfedkovatele. \/zhledem
partnerskymi sitémi za uCelem diverzifikace zavislosti a rozSifeni prodejnich kanalu. Zde je nutné
ale dat pozor na vyhodnost spoluprace. Kazdy dalSi partner nabidne prostor k prodeji, ale spoluprace
s nim pfinasi naklady — at' uz formou poplatk(i za napojeni nebo €asu, ktery je spotfebovan na vy-
jednani spoluprace nebo tvorbu a aktualizaci profilu. Je tedy na zvdZenou, zdali je rozsifeni part-
nerské sité rentabilni. Zde se vyplaci vyuZziti reportingu ke zjisténi, zdali spoluprace s danym por-
télem je finan&né smysluplna napfiklad sledovanim metriky obratu.

6 Ranking je oznadeni pro umisténi v Zzeb¥i¢ku portalu v dané lokalité. Cim je hodnota vyssi, tim se hotel objevuje ve
vyhledavani na vyssi pozicich, coz se zpravidla projevuje vy$sim poctem rezervaci.
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2.6 Podpora primého prodeje

Forma pfimého prodeje je preferovanou variantou pro hotel, nebot” provizni naklady jsou nulové.
K tomu, abychom hosty motivovali k tomuto zplsobu rezervace, je mozné vyuzivat vybranych po-
stupt / technik.

2.6.1 Pfimé osloveni hosta

Kazdému hostu, ktery je ubytovan, je vhodné pfedat informaci o moznosti rezervace na pfimo.
Nutné je v§ak vyjadrit benefit, ktery ziska (levnéjsi cenu, flexibilitu nebo sluzbu navic). Hotely mohou
do mist jako vstupy, recepce nebo vytah umistit slevové kody zleviiujici cenu pfi rezervaci na pfimo
pfi rezervaci pres stranky hotelu. Zde je nutné upozornit, Ze komunikace musi byt jednoznaéna —
vySe pomysiného benefitu nebo slevy musi byt jednozna¢né komunikovana hostim. V pfipadé sle-
voveého kodu je nutné, aby byl snadno zapamatovatelny. Vhodné je taktéz motivovat hosty k vyu-
Zivani on-line self check-in, a tim napomoci ke sbéru e-mailovych adres pro potfeby pfimé ko-
munikace. Zprostfedkovatelé zpravidla nabizeji pouze virtualni adresy hostl. Nevhodnym zplsobem
je sbirat kontakty ruéné psanymi formulafi, nebot ¢itelnost takto vyplnénych adaji byva miziva.

2.6.2 Variabilni slozka mzdy

Provozovatelé hotelt Casto motivuji zaméstnance k aktivité formou nendrokové slozky mzdy, jez
predstavuje odménu za aktivni nabidku k pfimé rezervaci. Casto tak za rezervaci tzv. na pfimo, ke
které zaméstnanec pfispél, dostava urcité procento do mzdového ohodnoceni.

2.6.3 Atraktivni ceny na pfimo
Hosté pfi vybéru ubytovani ¢asto vyuZivaji sluzeb srovnavacu. Pokud chce hotel pfispét k tomu,

ale nutné dat pozor na jeden klicovy faktor. Smlouvy vybranych partner(i ¢asto vyzaduiji, aby ceny
na webovych strankach nebyly niZsi nez ceny jim nabizené. Kontrola z jejich strany probiha for-
mou web-scrapingu?’. Pfi zjisténi, Ze nabizené ceny na hotelovych webovych strankach jsou nizsi
nez ceny nabizené portalu (napf. Booking.com), miize zprostfedkovatel uméle sniZzovat hodnoty ran-
kingu neboli pofadi pfi zobrazeni ve vyhledavaci ubytovani. V pfipadé, ze rozdily v cenach jsou pra-
videlné, portal maze hotel vyfadit z moznosti riznych partnerskych programa.

Hotely se snazi minimalizovat rezervace pies zprostfedkovatele, ale v pfipadé zvyhodnéni ceny na-
pfiklad na konkurenénim portale nebo na vlastnich strankach, mize zprostfedkovatel zareagovat,
coz se mize negativné projevit v prodejnich vysledcich. Je zde nutné pocitat s vysokou vyjednavaci
silou dodavatele.

2.6.4 Korporatni smlouvy

Firmy, jez Casto vysilaji své zaméstnance na sluzebni cesty, mohou vyuzit instrumentu tzv. korpo-
ratnich smluv. Hlavni jejich vyhodou jsou fixované ceny zpravidla na dvé obdobi — sezénni a
mimosezénni. Firmy tak mohou lépe planovat cestovni vydaje. Castou sluzbou, ktera byva soudasti
smluv, je i forma stravovani, ¢imz firmy vynahrazuji tzv. cestovni ndhrady — diety. DalSi vyhodou je
moznost zpétné fakturace za obdobi. Spole€nosti tak nemusi zuc¢tovavat kazdy pobyt, ale vyucto-
vani probé&hne napfiklad jednou za mésic za vSechny realizované pobyty — sniZuje se administrativni
zatéz. Korporatni smlouvy se hotelu vyplaceji zejména z téchto divodii:

= navazani obchodni spoluprace, potencial dlouhodobého partnerstvi,

= nulova provize,
= prilakani tzv. obchodnich cestujicich.

Obchodni cestujici je pracovni oznageni pro osobu, ktera cestuje za u€elem vykonu pracovni €in-
nosti. Hosté tohoto typu zpravidla pfijizdéni v odpolednich/ve&ernich hodinach, na pokoji netravi moc
myCku nebo kuchyri. Tento typ cestujiciho, na rozdil napfiklad od rodin s détmi, zpravidla spotiebo-
vava méné energii a narocnost Uklidu byva podstatné nizsi. Navic cestuji vétSinou v pracovnich
dnech, kdy poptavka po ubytovani byva nizsi, nez pfes vikendy a svatky, €imz hotelu neblokuiji re-

" Oznageni pro proces extrakce/skenovani dat z webl.

82



zervacni kapacitu pro obdobi silngjSi poptavky. Obecné vzato, je doporué¢eno vyuzZivat instru-
mentu korporatnich smluv, aviak je nutné dbat jasné vymezeni podminek a fadné si provéfit pro-
tistranu — stejné jako u kazdé obchodni spoluprace.

V ramci €innosti podpora pfimého prodeje se nabizi datovou analytiku vyuzivat k méreni uspés-
nosti podpory prfimého prodeje, napfiklad sledovanim zastoupeni obratu za jednotlivé prodejni
kanaly a jejich vyvoj v ase porovnavat.

2.7  Podpora udrzeni rezervaci s vysokou pravdépodobnosti storna

Flexibilni storno podminky lakaji hosty k vytvofeni rezervace, nebot’ ji mohou do uréitého obdobi
pred pfijezdem zrusit. Na druhou stranu se hotely mohou setkavat s pfipady, kdy mira storen dosa-
huje vySsich hodnot, ¢imz pfichazeji o nemalou &ast trzeb. V pfipadé, kdy ma hotel podezieni na
zamyslené storno, miize zakaznikovi nabidnout motivaci k setrvdni. Mezi mozné pobidky fadime:

» sleva — hosté mohou ziskat od zafizeni slevu na pobyt. To v8ak neni vhodné vzhledem
k tomu, Ze by zafizeni muselo zaplatit provizni naklady z celé ¢astky, a navic tim pfichazi o
¢ast trzby. Tento zplUsob pobidky se tedy hodi spiSe pro rezervace tzv. na pfimo,

» sluzba navic — ubytovaci zafizeni miize nabidnout bezplatnou sluzbu navic ve formé sni-
dani nebo parkovani. Hlavni vyhodou je, Ze se hodnota trzby z rezervace nesnizuje. Navic
si host muze vyzkousSet sluzbu, ktera se mu zalibi a pfi pfistim pobytu si ji mize zakoupit.
Typ nabizeného se taktéz muze liSit dle sezénnosti a aktualni dostupnosti,

= kredit navic — hotel muze taktéz hostim nabidnout kredit na Utratu — nejlépe v hodnotach,
které budou lehce pod ,standardnimi cenami“. Mé&jme rezervaci pro dvé osoby s vysokou
pravdépodobnosti storna a cenu snidané 15 EUR/osoba. Zafizeni mize nabidnout kredit
v hodnoté 20 EUR. Host nebude chtit nabidku nechat propadnout, a tak bude zamyslet, jak
ji vyuzit. Pokud se rozhodne pro dokoupeni snidani pro dvé osoby s celkovou cenu 30 EUR,
bude muset doplatit zbyvajicich 10 EUR. Timto procesem si hotel mlze ,udrzet” rezervaci a
zaroven zvysSit trzbu.

83



3. Metriky v Fizeni hotelu

3.1 Prehled hlavnich dimenzi
K hlavnim analytickym dimenzim patfi:

= Zzprostredkovatel — dimenze obsahujici zaznamy o zprostfedkovateli rezervace (mozna
struktura sloupct: ID, nazev, procentualni vySe provize),

* ména - dimenze mapujici mény rezervaci (mozna struktura sloupct: ID, nazev mény),

= pokoj — dimenze s jednotlivymi ubytovacimi jednotkami (mozna struktura sloupcu: ID, na-
zev, kategorie, kapacita, velikost),

= kategorie pokoje — jednotlivé pokoje se ¢asto sdruzuji do kategorii pokoji (mozna struktura
sloupcl: ID, nazev, vypis Cisel pokoju, kapacita),

= cGas/datum — ¢asova dimenze (mozna struktura sloupcl: datum, den, mésic, rok, tvrtleti...),

= status rezervace — zaznamy o stavech rezervaci, napfiklad: potvrzeno, ubytovan, odjezd,
nedojezd..., (mozna struktura sloupcu: ID, nazev, popis),

» zemé — zaznam o zemich plvodu rezervace (mozna struktura: ID, nazev),

= firma — zaznam o firemnich klientech (mozna struktura: ID, ICO, nazev),

= zemé — zaznamy o zemich, ze kterych hosté pfijizdéji (mozna struktura: ID, nazev).

3.2 Zakladni metriky Fizeni hotelu

3.2.1 Ménovy kurz
Firmy obchoduji se zahrani¢im musi peclivé sledovat pomérovy ukazatele kurzd vybranych zahra-
niénich mén vuc¢i méné domaci. Pro ubytovaci zafizeni majici pfijmy primarné v zahraniénich mé-
nach tomu neni jinak. Obecné vzato pro hotely pfijimajici cizi ménu je Zadouci, aby koruna byla
slaba. V praxi to znamena, ze hoteliéfi za trzby v cizi méné dostanou vétsi penézni hodnotu. Nao-
pak silnou korunu mizeme povazovat za benefit v pfipadé, kdy firma nakupuje zbozZi a sluzby ze
zahraniéni €ili cizi ménou plati. Jako pfirozenou ochranu proti kurzovym vykyvim muzeme povazo-
vat snahu mit vynosy, naklady nebo zavazky v cizi méné.

Zdroj dat: CNB

Dimenze: ¢as

3.2.2 Mirainflace
Makroekonomicky ukazatel miry inflace znacné ovliviiuje nejen oblast hotelnictvi.

Narast nakladd, ktery by nebyl kompenzovan narlstem cen, odCerpa zisk — dulezity ukazatel fi-
nancni vykonnosti.
Zdroj dat: CSU, CNB

Dimenze: ¢as

3.2.3 Urokova mira
Vzhledem ke kapitalové naro¢nosti hotelnictvi byva €asto nutné si pro vystavbu nebo nakup ubyto-
vaciho zafizeni zvolit externi financovani ve formé bankovniho uvéru nebo hypotéky. Zpravidla pfi
sjednani tohoto bankovniho produktu je v ramci smlouvy stanovena taktéz doba fixace urokové
miry. Po vyprSeni této Ihlity se stanovuje Urokova mira pro dal$i obdobi. Kazda dal$i mira je velmi
ovlivnéna aktuélni repo sazbou stanovenou CNB. Obecné vzato vysoké trokové sazby prodrazuji
splatky uveéru, které mizeme zafadit mezi naklady, které jsou fixni — nezavislé na trzbach hotelu.

Zdroj dat: CNB

Dimenze: ¢as

84



3.2.4 Mira nezaméstnanosti

Nizka mira nezaméstnanosti byva ¢astym cilem politické reprezentace. Nizké hodnoty tohoto uka-
zatele se vSak nemusi pozitivné projevit z pohledu zaméstnavatelu, kdy vlivem nizké nabidky do-
chazi ke zvySovani ceny prace, respektive mzdovych nakladd. Z pohledu trhu prace zaméstnanct
z oboru hotelnictvi miizeme negativné hodnotit i dopady pandemie, ktera donutila osoby zménit
obor zaméstnani na takovy, ktery neni pfimo ovlivnén pandemickou situaci v zemi.

Zdroj dat: CSU

Dimenze: ¢as

3.2.5 HDP

Sektor hotelnictvi, stejné jako dal$i obory, musi peclivé sledovat makroekonomickou situaci. Ces-
tovni ruch byva zpravidla az na vyjimky ekonomickym statek, ktery je mizeme oznadcit za zbytny.
Recese tedy muze znacné utlumit poptavku v tomto oboru, a to jak z pohledu rekreaéniho cesto-
vani, tak i z pohledu pracovnich cest, kdy se firmy snazi o Usporu nakladd.

Zdroj dat: CSU

Dimenze: ¢as

3.3 Metriky ekonomiky fizeni hotelu

3.3.1 Celkové trzby za dané obdobi

Ukazatel pfedstavuje soucet jednotlivych trzeb za dané obdobi (zpravidla rok, kvartal nebo mésic).
Mezi souvisejici ukazatele specifické pro oblast hotelnictvi je mozné zaradit:

e ukazatele celkového obratu za dané obdobi pro konkrétni kategorii pokoji — ukazatel
je kliCovy pro analyzu poptavky po dané kategorii pokoje
Zdroje dat: Property Managment System, ucetni SW

Dimenze: kategorie pokoje, ¢as

e ukazatele priimérnych trZzeb na rezervaci za dané obdobi — ukazatele je potieba sle-
dovat po cely rok, aviak zvySenou pozornost je tfeba mu vénovat v obdobi sezény Cili
v obdobi, kdy kapacity hoteld byva naplnény — elasticity hotelové nabidky se blizi k nu-
lovym hodnotam, a proto je potfeba se zaméfit na maximalizaci trzby z jednotlivého po-
koje, napfiklad prodejem dopliikovych sluzeb
Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: ¢as, pokoj

e ukazatel prumérné trzby za osobu a noc — ukazatel primérné trzby za osobu a noc je
dllezity zejména pro ubytovaci zafizeni, u kterych se trzba odviji od poctu ubytovanych
osob

Zdroje dat: Property Managment System
Dimenze: ¢as

3.3.2 Celkovy pocet rezervaci za dané obdobi

Ukazatel celkového poctu rezervaci patii mezi zakladni ukazatele hotelového byznysu. Je nutné
upozornit, Ze neni vhodné se fidit ukazatelem poctu rezervaci, protoze jedna rozsahla rezervace
muze znamenat vySSi obrat nez tfi kratké. LepSimi ukazateli z hlediska sledovani finan¢ni vyko-
nosti jsou ADR (average daily rate — primérna denni cena za jeden pokoj), nebo RevPAR (reve-
nue per available room — primérny denni pfijem za jeden dostupny pokoj). Mezi souvisejici ukaza-
tele mGzeme zaradit:

e ukazatel podilu poctu pfimych rezervaci k celkovému poctu rezervaci, maximalizace
tohoto ukazatele muze vyrazné financné pomoct hotelu — vysoky podil rezervaci na pfimo
tedy bez zprostfedkovatel znamena uspory — neni nutné platit zprostfedkovatelskou provizi

85



Zdroje dat: Property Managment System
Dimenze: Cas, distribu¢ni kanal

e ukazatel podilu po¢tu stornovanych rezervaci k celkovému poctu rezervaci — snahou
kazdého hoteliéra je minimalizovat tento podil, kazda stornovana rezervace znamena ubytek
trzeb

Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: ¢as, stav rezervace

3.3.3 Celkovy pocet hostti za obdobi

Pro ubytovacich zafizeni, které maji svou cenovou strategii nastavenou tak, ze celkova trzba za
pokoj je pfimo umérna poctu ubytovanych osob, je kliCové peclivé sledovani tohoto ukazatele
s cilem jeho maximalizace.

Mezi souvisejici ukazatele fadime:

e prumérny pocet osob na rezervaci — ukazatele je tfeba maximalizovat v ubytovacich za-
fizenich, kde cena za ubytovaci sluzbu je pfimo umérna poctu ubytovanych osob, naopak u
zarizeni, u kterych se cena neodviji od poctu ubytovanych osob, je snahou minimalizovat
ukazatel za ucelem Uspory naklad

Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: ¢as

3.3.4 Obsazenost (OCC)

Ukazatel obsazenosti byva zakladni metrikou ukazatele vykonnosti podniku typu hotel. Odviji se o
néj napriklad obrat, zisk nebo sezénnost. Dulezitou roli hraje také pfi planovani. Cilem manag-
mentu hotelu je tento podil maximalizovat. Ukazatel je doporu¢eno sledovat spole¢né s ukazatelem
ADR/ARR, protoze samotna vysoka obsazenost nemusi znamenat vysoky obrat podniku.

Vzorec pro vypocet ukazatel obsazenosti:

celkovy pocet obsazenych pokoji
[%]°

OCC =

celkovy pocet disponibilnich pokoji
Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: Cas, pokoj

3.3.5 Primérna cena za pokoj (ADR/ARR)

Primérna cena za pokoj tzv. Average Room Rate (ARR), nékdy téZ Average Daily Rate (ADR) se
standardné udava v cenach bez DPH, poplatk( a doplrikového prodeje.

Jedna spole¢né s ukazatelem obsazenosti o jeden z nejvyznamnéjsich ukazateld vykonosti

v oboru hotelnictvi. Tento ukazatel mdzeme do jisté miry pouzit jakozto ukazatel sezénnosti — zpra-
vidla niZ8i hodnoty ADR poukazuji na tzv. mimosezénu, naopak vys8i na sezoénu. Ukazatel je do-
poru€eno sledovat spole€né s ukazatelem obsazenosti. Samotna vysoka hodnota ukazatele ADR
nemusi znamenat vysokou hodnotu obratu.

Vzorec pro vypocet ukazatel primérné ceny:

Cisté trzby za ubytovani

ARR/ADR = [EUR/CZK] ®

pocet obsazenych pokoji
Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: ¢as, ména, pokoj

8 (Widz et al., 2022)
9 (Widz et al., 2022)
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3.3.6 Trzba za disponibilni pokoj (RevPAR)

Jedna se pomérovy ukazatel mezi Cistymi trzbami za urcité obdobi a celkovym poctem disponibil-
nich pokoju za urcité obdobi. Vysoka hodnota ukazatele ukazuje na optimalni vyuziti ubytovaci ka-
pacity v kontextu cenové strategie (Kfizek a Neufus, 2011).

Vzorec pro vypocet ukazatele trzby za disponibilni pokoj:

RevPAR = Cisté trzby za ubytovani i [EUR/CZK] 10

celkovy pocet disponibilnich pokoji

Alternativné:
RevPAR = OCC*ADR [EUR/CZK]
Zdroje dat: Property Managment System

Dimenze: ¢as, ména, pokoj

3.3.7 Pramérné hodnoceni hotelu zakazniky (PHH)

Zijeme v dobé&, kdy se mnoho potencidlnich zakaznik( o dany produkt nebo sluzbu rozhoduje na
zakladé recenzi, které jsou dostupné na par kliknuti. Rozhodnuti o rezervaci daného ubytovaciho
zafizeni je silnéji ovlivnéno hodnocenim daného hotelu nez v jinych segmentech. Z hlediska fizeni
je nutné sledovat, jak si dané ubytovaci zafizeni stoji a snazit se hodnotu maximalizovat.

Ukazatel primérného hodnoceni firmy zakazniky je mozné vypocist jako vazeny pramér pramér-
nych hodnoceni z daného portalu. Vahy jsou tvofeny po¢tem hodnoceni.

Vzorec pro primérného hodnoceni firmy:

PHH

2 (pocet_recenzix*hodnoceni_procenta
— (p p ) [%]

X pocet_recenzi

e pocet _recenzi — pocet recenzi na daném portalu/webu
e hodnoceni_procenta — primérné hodnoceni hotelu na vybraném portalu/webu

Zdroje dat: zprostfedkovatelské portaly, specializované aplikace (TripAdvisor)

Dimenze: zprostfedkovatelské portaly, Cas

3.3.8 Trzby za doplikové sluzby

Primarnim zdrojem hotelu jsou trzby za ubytovani. Cile zlepSit finan¢ni vysledky mize dosahnout
pomoci doplfikového prodeje. | pfesto, Ze se mlze zdat, ze se bude jednat o drobné ¢astky tzv. ,na
prilepsenou®, jedna se o nezanedbatelné ¢astky, a proto by je doporucil zafadit do sledovanych
metrik.

Vzorec pro vypocet trzeb za doplfikové sluzby:
TDS™ = SUM (X1 + X2 + X3...Xn), kde x1 aZ xnjsou trzby za jednotlivé dopl. sluzby [EUR/CZK]
Zdroje dat: Property Management System

Dimenze: &as, doplfikové sluzby

Mezi alternativni ukazatele mizeme zaradit primérnou trzbu za doplfikové sluzby na rezervaci za
urcité obdobi.

Vzorec pro vypocet trzeb za doplfikové sluzby:
PrumTDS = TDS/pocet rezervaci [EUR/CZK]

Zdroje dat: Property Management System

10 (Widz et al., 2022)

1 TDS je pracovni oznadeni pro ,,trzba za doplitkové sluzby*.
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Dimenze: ¢as, doplikové sluzby
Zaradit mezi obdobné ukazatele taktéz mazeme priimérnou trzbu za doplrikové sluzby na ubytova-
nou osobu a noc za urcité obdobi.

Vzorec pro vypocet priimérné trzby za doplfikové sluzby na osobu
anoc:

PrumTDS_osoba_noc=TDS/SUM (pocet noci*pocet osob) [EUR/CZK]
Zdroje dat: Property Management System

Dimenze: ¢as, doplikové sluzby

3.3.9 Lead-time

Ukazatel lead-time vyjadfuje rozdil mezi datem pfijezdu hosta a datem rezervace. Cim vy$si je
hodnota ukazatele, s tim vétSim pfedstihem hosté pobyt rezervuji. Dle charakteru hotelu se odviji i
lead-time. Obecné vzato pro transitni typu hotelu je typicka spiSe kratka hodnota tohoto ukazatele,
protoze tento typ hotelu vyuzivaji napfiklad hosté, ktefi nestihli navazujici dopravni spojeni a hotel
rezervuji na posledni chvili. Naopak pro hotely zamérfujici se napfiklad na rodinné pobyty v horach,
jsou hodnoty tohoto ukazatele vy$Si — hosté rezervuji s del§im predstihem.

Vzorec pro vypocet primérné hodnoty lead-time:

Prum_lead_time :Z (datum ptijezdu—datum rezervace) [dny]

X pocet_rezervaci
Zdroje dat: Property Management System

Dimenze: ¢as, pokoj

3.4 Metriky hotelového provozu

3.4.1 Pocet distribu¢nich kanalu
Pocet aktualné vyuZivanych distribu¢nich kanali hotelem v daném ¢ase a dle stanovenych di-
menzi.

Souvisejici metriky:
= Procentualni provize distribuénimu kanalu.
=  Prdmérna procentualni provize distribu¢nim kanaldm.
= Pocet zarezervovanych pokojl pfes konkrétni distribu¢ni kanal v ramci ¢asovych jednotek.
= Procentualni po€et ubytovanych hostl z konkrétniho distribu¢niho kanalu.

»= Procentualni poCet hostl v ramci nepfimych distribu¢nich kanald.

Zdroje dat:

= seznam vyuzivanych distribu€nich kanall, obchodni podminky konkrétniho distribu€niho ka-
nalu, obchodni podminky hotelu, sluzby hotelu, cenova politika hotelu.

Dimenze:

= Cas, distribu¢ni kanaly, hotelové sluzby, typy obchodnich podminek.

3.4.2 Objem trzeb vzhledem k distribuénim kanalim
Celkovy objem trzeb vzhledem k vyuziti distribu¢nich kanalu.

Souvisejici metriky:

»  Trzby v ramci konkrétnich distribu¢nich kanal(.

»  Trzby (po odpoctu provize) v ramci konkrétnich distribuénich kanald.
Zdroje dat:
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= seznam vyuzivanych distribu¢nich kanall, obchodni podminky konkrétniho distribuéniho ka-
nalu, obchodni podminky hotelu, sluzby hotelu, cenova politika hotelu.

Dimenze:

= Cas, distribuéni kanaly, hotelové sluzby, u€etni osnova, mény.

3.4.3 Podty rezervaci s rozliSenim
Celkovy objem rezervaci s rozliSenim podle druh(l a dalSich dimenzi.

Souvisejici metriky:.

= Pocet pfijatych rezervaci.

= Pocet odbydlenych noci.

=  Prdmérny odbydlenych noci na jednu rezervaci.

=  Prdmérny pocet vyuziti ubytovacich kapacit.

=  Prdmérny zisk na rezervaci.

= Pocty navracejicich se zakaznik(.

= Pocet zadanych rezervaci na urité ¢asoveé obdobi.
Zdroje dat:

= Poptavka rezervace;

= Potvrzené rezervace od distribu¢niho kanalu;

= obchodni podminky konkrétniho distribu¢niho kanalu, evidence sluzeb hotelu, dostupna
ubytovaci kapacita v konkrétnich terminech.

= Cenova politika hotelu.
Dimenze:

= Cas, distribu€ni kanaly, hotelové sluzby, hotelové kapacity — pokoje, ucetni osnova, mény.

3.4.4 Pocty hostu
Celkovy pocet hostl s rozlisenim podle dimenzi.

Souvisejici metriky:
= Pocet ubytovanych hosta.
= Pocet odbydlenych noci.
= Pocet prodanych doplfikovych sluZeb.
= Obsazenost hotelu.

=  Primérna obsazenost hotelu za ¢asové obdobi.

Zdroje dat:

= potvrzeni o rezervaci, identifikacni prikaz hosta, zadané rezervace, evidence doplfikovych
sluzeb hotelu.

Dimenze:

= ¢as, recepcni, hotelové sluzby, rezervace — typy.

3.4.5 Poéty sluzeb
Celkovy pocet sluzeb s rozliSenim podle dimenzi.

Souvisejici metriky:
= Celkové hodnoceni sluzeb hotelu na jednotlivych hodnoticich webech.

= Pocet nalezenych zapomenutych véci.
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= Pocet odeslanych zapomenutych véci.
=  Prdmérna suma doplnkovych sluzeb na hosta.
= Prdmérna cena rezervace na hosta.

Zdroje dat:

= evidence hotelovych sluzeb, spotfebované doplfikové sluzby a konzumace, evidence nale-
zenych véci.
Dimenze:

= (Cas, hotelové sluzby, rezervace — typy.

3.4.6 Objem trzeb
Celkovy objem trzeb s rozliSenim podle dimenzi.

Souvisejici metriky:
= Trzby z rezervaci v ramci ¢asového obdobi.
= Trzby z doplfikovych sluzeb v rdmci €asového obdobi,
=  Prdmérna cena za ¢asové obdobi.
Zdroje dat:
= evidence trzeb, evidence rezervaci, evidence sluzeb.
Dimenze:

= Cas, hotelové sluzby, rezervace — typy,
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4. Datové zdroje v Fizeni hotelu

4.1

Zakladni datové zdroje

4.1.1 Check-in formular

Check-in formulaf mohou pfijizdé€jici hosté vyplnit papirovou i elektronickou formou. Alterna-
tivni nazvem je registracni formular. Z praktického hlediska je vyhodnéjsi, aby hotely pouzivaji

elektronickou formu, a to z divodu urychleni procesu odbaveni, ale také Citelnosti vyplhova-
nych udaju. Pfi praci a uchovani check-in formulara je nutné dbat na ochranu citlivych informaci.

Formular zpravidla obsahuje:

jméno a pfijmeni hosta
datum narozeni

Cislo dokladu (pfipadné viza)
statni prisluSnost

adresa trvalého bydlisté
kontakt

udaje o platebni karta hosta'?

4.1.2 Vykaz pro CSU

Na zakladé zakona €. 89/1995 Sb. o statni statistické sluzbé jsou vybrana ubytovaci zafizeni po-
vinna posilat v pravidelném intervalu statistické prehledy, které obsahuji (Zakony pro lidi, 2023):

zakladni informace o ubytovacim zafizeni (zakladni informace, kategorie, sezénnost, akti-
vita, kapacita...)

pocet ubytovanych osob dle narodnosti hosta

pocet odbydlenych noci dle narodnosti hosta/host

pocet uskute¢nénych konferenci/kongresl od 50 osob

dal$i doplAujici informace

PFiklad &asti obsahu vykazu je zobrazen na dalSim obrazku:

2 Vzhledem k ochrané udajti se ¢isla o platebni karté v dnesni dobé jiz nesbiraji.
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CR 1-12 str. 3/6
Potet pfijezdd
a pfenocovéni hosti Za sledovani obdobi
(v osobéch) Cis.
[ potet potel
22326 pryecill | phenetoinl
Zomd a 1 2

Eeska republika [
Belgie 02
| Bulharsko o3
| Binska 04
Estonsko 05
Finsko D&
Francie o7
Chorvatsko 08
Irsko ]
Island 10
It 1
| Kypr 12
Litwa 13
Loty&sko 14
Luembursko 15
Lichtendiejnska 16
Madarskn 17
Malta 18
rbimeckn 19
Nizozemska 20
[ hoaeska 2
Polsko 2
Ponugalsko 23
Rakousko 24
Rumunsko 25
Rusko 26
frecko 7
Slovensko 28
| Slovinske 29
| Speient kralovstyi 20
Srbsko a Cemia Hora 31
Spanéizkn 32
Svivdsko 33
Svcarsko 3
Turécko a5
Ukrajina, %
Ostatni evropské zemé ar
| Kanada a8
Spojent sty americkd 9
Brazilie 40
Mexiko 41
Ostatni stfedni a jidni Amerika 42

Obrazek 4-1: Vzor &asti vykazu pro CSU (zdroj: CSUf, 2019)

4.1.3 Report pro cizineckou policii

Na zakladé aktualné platné legislativy maji ubytovaci zafizeni povinnost hlasit osoby, jez nemaji
¢eské obéanstvi cizinecké policii CR. Za nejjednodussi zpusob byva oznagovana moznost posi-
lani vykazu elektronicky. Nékteré PMS maji moznost automatického kazdodenniho odesilani re-
portt do aplikace UbyPORT spravovanou Policii CR. P¥i spravném zadani vstupnich Udaji se
tedy jedna o pIné automatizovany provoz. Ubytovaci zafizeni, ktera nevyuzivaji PMS s automatic-
kym zasilanim reportd, mohou vyuzit webové rozhrani aplikace UbyPORT, kam jsou data nahra-
vana ve formatu UNL. V obou pfipadech je odesilateli vracena zpétna vazba ve formé tzv. ,doru-
&enky" — souboru, ktery ovéfuje spravnost zasilanych zaznamd (Policie CR, 2023).

4.1.4 Mistni poplatek z pobytu
Na zakladé zakona €. 565/1990 Sb. jsou ubytovaci zafizeni povinna odvadét tzv. ,mistni popla-

tek z pobytu®. Podrobnéjsi informace a vyse poplatku stanovuje kazdy statni organ dle uzemi
na kterém ubytovaci zafizeni plsobi. Platce je povinen v pravidelnych intervalech (zpravidla kazdy
mésic) podat formular a vypoctenou ¢astku uhradit v fadném terminu (Prague.eu, 2021). Pfiklad

formulare je zobrazen na dalSim obrazku.
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Hlavni mésto Praha, Magistrat hlavniho mésta Prahy, odbor dani, poplatkii a cen,
Maridnské nam. 2, Praha 1, & aétu: 30015-5157998/6000 PPF banka a.s.

Ohla3eni k mistnimu poplatku z pobytu

Variabilni symbol

Obdobi

Jméno a pFijmeni
/nézev organizace

Rodné &islo/IC

Bydlisté/sidlo organizace

Cislo aétu / kéd
penéZniho tstavu

Nizev a adresa
ubytovaciho zaFizeni
Podet liZek +

polet pFistylek

Podet dnii pobytu osob
osvobozenych od poplatku
Pocet dnii pobytu
ubytovanych osob,
podléhajicich poplatku

Poplatek K&

Kontaktni osoba, telefonni
Lislo, e-mail

Datum, razitko a podpis
platce poplatku

Pokyny k vyplInéni ohliSeni

1. Sazba poplatku je stanovena v ¢astce 50 K& za osobu a za kazdy i zapocaty den pobytu,
s vyjimkou dne pocitku pobytu.

2. Vyplnéné ohlaSeni pfedklidejte spravei poplatku vzdy do 15. dne kaZdého nasledujiciho
mésice na adresu: Magistrdt hl. m. Prahy, odbor dani, poplatki a cen, Jungmannova 35/29,
111 21 Prahal, datovou schrinkou 48ia97h nebo elektronicky podepsané na e-mail
posta@praha.eu,

3. Dbejte na presné vyplnéni formulife, zejména doplnéni variabilniho symbolu pfidéleného
Véam spravcem poplatku.

Obrazek 4-2: Ohlaseni k mistnimu poplatku z pobytu (zdroj: Prague.eu, 2021)
4.1.5 Evidenéni a domovni kniha

4.15.1  Evidenéni kniha
Evidencni knihu je povinen na zakladé zakona o mistnich poplatcich vést provozovatel ubyto-
vani. Kniha se zpravidla vede elektronicky, avSak i dnes je mozné se setkat s formou papirovou.
Nezavisle na ni musi byt v eviden¢ni knize uvedeny o hostech tyto udaje:

e jméno a pfijmeni

e adresa trvalého pobytu

e (islo osobniho dokladu

e pocet noci

e UCel pobytu
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Hlavnim divodem vedeni této knihy je evidence za uéelem pfipadné kontroly odvadéni mistnich
poplatktl z pobytu (Vitavsky, 2018). Udaje, které hosté v rdmci procesu check-inu vyplni, mohou
slouzit pro analyzu zakaznikud, na jehoz zakladé hotel mlze zacilit své marketingové kampané na
urcité skupiny nebo pfizplsobit své sluzby. Jako pfiklad Ize uvést lokalitu hosta, ktera maze byt
analyzovana a na zakladé vysledk( muze hotel napfiklad upravit nabidku pokrm(, s cilem Iépe vy-
hovét restrikcim urcitych narodnosti.

4152 Domovni kniha

Domovni kniha je obdobny dokument jako kniha eviden&ni. Povinnost jejiho vedeni upravuje za-
kon o pobytu cizincu. OdliSnost vSak mGzeme nalézt v rozsahu dat — domovni kniha musi obsa-
hovat i datum narozeni, statni ob&anstvi a pfesné datum za¢atku a konce pobytu. Vedena je
pouze pro osoby, které nemaji ¢eské obcanstvi. \Vznika za u¢elem evidence cizincu pro po-
tfeby Policie CR. Obé knihy musi byt archivovany minimalné po dobu 6 let od data posledniho za-
pisu (Vltavsky, 2018).

4.2 Datové zdroje provozu hotelu

4.2.1 Obchodni podminky hotelu
V8eobecné obchodni podminky jednotlivych hotell standardné zahrnuji:
» podminky uzavieni smlouvy o ubytovani — tedy uzakonénou podobu (zakon ¢.89/2012
Sh.),
=  prdvni povinnosti smluvnich stran,
= konkrétni podminky uzavieni smlouvy
= potencialni zruseni smlouvy (odstoupeni od smlouvy pfed ubytovanim).
» jnformace o platbach (v¢etné platebnich prostfedk),
»= obecna pravidla o ubytovani,
= povinnosti hosta, zadkazy, bezpecnost,
* odpovédnost za zpusobenou skodu,
» odpovédnost ze strany hotel(.
» "zasady ochrany osobnich udaji". (diky GDPR).

4.2.2 VSeobecné dodaci podminky

VSeobecné dodaci podminky definuji vztah mezi hotelem a distribu¢énim kanalem. Je to
smlouva, kterou je ubytovaci zafizeni povinné pfijmout, pokud chce inzerovat své ubytovaci ka-
pacity prostfednictvim distribuéniho kanélu. Obsahuje:

» informace o vSeobecnych zakazech (ubytovaci zafizeni nebude prostfednictvim webo-
vych stranek Sifit nepfipustny obsah, nebo napfiklad shromazdovat a uchovavat osobni
Udaje ostatnich uzivatelu platformy apod.)

= povinnosti ubytovaciho zafizeni,
» povinnosti a odpovédnosti distribuc¢niho kandlu.

* vypocet provizi, tedy definovani toho, kolik procent z ubytovani jde za distribu¢nim kana-
lem a také, jak je tato Castka hrazena.

* nahrada Skody,
» pfipady ukoncéeni Ci pozastaveni této smlouvy.

4.2.3 Potvrzena rezervace distribuénim kanalem
Jedna se o dokument, ktery obdrzi konkrétni hotel ve chvili, kdy zakaznik potvrdi na distribuénim
kanalu rezervaci. Pro pfedstavu se mize jednat o potvrzeni, které zasila spole¢nost booking.com
hotelu. Obsahuje:

= jméno hosta,

= datum (na které je rezervace vytvorena),

= typ pokoje,

* cenarezervace,
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= cenabez provize (tedy to, co jde pfimo hotelu),
» typ platby (mlZe se jednat o rezervaci, ktera je splatna okamzité).

* u online distribu¢nich kanall pfiddni platebni karty, a to pro pfipad poruseni obchodnich
podminek (pokud host rezervaci nezrusi ve stanoveném terminu bude z karty strzena
Castka dle podminek).

= moznost, Ze host mlze pres toto potvrzeni pfedat hotelu zpravu, jako napriklad infor-
mace o0 svém pfijezdu, nebo napfiklad, Ze pozaduje oddélené postele misto manzelské.

4.2.4 Potvrzujici e-mail od hotelu
Tento dokument ma spiSe fakultativni charakter. Jedna se o e-mail, ktery je hostu posilan, jako
potvrzeni rezervace — tedy, Ze hotel rezervaci obdrzel. Standardné byva v tomto e-mailu uve-
deno:

= podékovani za rezervaci,

= otazka, zda je pro hosta mozné jeSté néco udélat

= nabidka doplikovych sluzeb.

4.2.5 Faktura
Jelikoz je hotel platcem DPH je nutné, aby kazda faktura obsahovala:
= oznaceni Ucastnik(
= slovni a Ciselné oznaceni dokladu,
=  penézni suma,
= den vyhotoveni,
= danové identifikacni &islo,
= sazbadané,
= vySe dang,
= den uskute€néni zdanitelného plnéni.
= DIC platce, pokud je i odbé&ratel platce DPH.

4.2.6 ldentifika¢ni prikaz
Dokument, ktery je mozné oznadit za identifikaCni prlkaz musi obsahovat:

*= jméno, pfijmeni, datum narozeni,
= trvaly pobyt,

*= rodné Cislo,

= identifikacni Cislo,

= platnost prikazu.

V Ceské republice jsou standardné v hotelech pFijimany: ob&anské prikazy, fidi¢ské prikazy a
cestovni pasy.

4.2.7 Potvrzeni o rezervaci hosta od distribuéniho kanalu
Jedna se o dokument, ktery obdrzi host po vytvoreni rezervace na distribu¢nim kanalu. Toto po-
tvrzeni mize byt vygenerovano samostatné (napfiklad rezervace na OTAs), kde host poté potvr-
zeni obdrzi e-mailem, nebo po vytvorfeni rezervace pomoci standardni cestovni kancelafe mize
byt potvrzeni odesilano zaméstnancem cestovni kancelafe apod. Obsahuje:

= jméno hosta,

= Cislo rezervace (v urgitych pfipadech i PIN rezervace),

» cenarezervace véetné zplsobu platby,

= néazev ubytovaciho zafizeni,

» datum rezervace,

= typ pokoje,

= doplhkové sluzby,
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= storno podminky (podminky, za kterych je mozné zrusit rezervaci bezplatné).

Tento dokument slouzi, jako potvrzeni pro samotného hosta a v nékterych hotelech mize byt vy-
Zadovan v ramci check-in.

4.2.8 Vyplnény formular s osobnimi udaji
Jedna se o formula¥, ktery ma opét spiSe fakultativni charakter. \V nékterych hotelech jsou na-
misto formulara vyuzivany ¢tecky, které naskenuji identifikacni prikaz hosta a nasledné recepéni
vyplni zbytek informaci. Pokud hotel tento formular vyuziva, byva standardem, ze ho vypliuje
sam host, anebo recepcni. Obsahuje:

*= jméno, pfimeni, datum narozeni,

= trvaly pobyt,

= ¢islo identifikac¢niho prikazu,

= datum pobytu.

= Ucel pobytu.

4.2.9 Informacni ucet
Informacni Gcet je dokument, ktery slouzi jako informace pro hosta o tom, jaky je nedoplatek na
jeho hotelovém G¢&tu. Informacni Ucet je vyuzivan pfevazné ke kontrole. Jelikoz se jedna pouze o
informacni ucet, nema své éislo. Obsahuje:

* jméno a prijmeni hosta,

= (islo pokoje,

= jednotlivé polozky k zaplaceni s pfisluSnou cenou,

= datum.

4.2.10 Formular o nalezené véci

Jedna se o velmi kratky dokument, ve kterém jsou uvedeny informace o pfedmétu, ktery byl nale-
zen po odjezdu hosta. Formular byva vypsan recepénim, popfipadé pracovnikem uklidu, ktery
pfedmét nalezl. Obsahuje:

* jméno a prijmeni hosta,

= Cislo pokoje,

= datum nalezeni pfedmétu,

= datum pobytu hosta,

» 0 jaky pfedmét se jedna,

= zda host byl kontaktovan a popfipadé jak.

FormulaF je vyuzivan k evidenci nalezenych véci.

4.2.11 Informace o obsazenosti z minulych obdobi

Jedna se o dokumenty, které byvaji standardné generovany z hotelovych informacnich systému.
V téchto dokumentech je uveden prehled o obsazenosti a cendach z minulych ¢asovych obdobi.
Pokud hotel nevyuZiva aplikaéni podpory je mozné tuto evidence vést ru¢né nebo napfiklad v ex-
celu. Jedna se o jeden ze zakladnich dokumentt pro tvorby ceniki.

4.2.12 Konkurenc¢ni vzorek

Druhy dokument, ktery je vhodné vyuzivat pro tvorbu cenikii je tzv. konkurenéni vzorek. Jelikoz je
uréovani cen v oblasti hotelnictvi velmi komplikované, byva standardné vyuzZivan praveé tento vzo-
rek, ve kterém se vyskytuji hotely podobné kvality v podobné lokaci. VV ramci konkuren&niho
vzorku je vhodné vést informace o cenach v jednotlivych obdobich konkurenénich hotell. V konku-
rencnim vzorku by se mély vyskytovat levnéjsi i drazsi hotely. Cena vytvofena pomoci konku-

rencniho vzorku by neméla byt mensi nez u bézné levnéjsich hotell a drazsi nez u bézné drazsich
hotelu.
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4.2.13 Informace o poptavce

Informace o poptavce jsou pro oblast hotelnictvi samoziejmé velmi cenné. Mezi tyto dokumenty je
mozné fadit terminy statnich svatku v evropskych zemich v jednotlivych letech, ale také napfi-
klad sezénni data o pfilivu turistd do konkrétnich lokalit a informace o obsazenosti jednotlivych
hotelU.

4.2.14 Cenik

tvorba“, paragraf 16.1.5. Realizace jednotlivych cenikl je velmi slozita zalezitost, protoze hotely
maiji pro jednotlivé distribuéni kanaly v jednotlivych dnech rizné ceny. Cenik je velmi roz-
sahly dokument, ktery je pro hotel naprosto kli¢ovy.
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D. Role v Fizeni hotelu

Role podilejici se na ulohach fizeni hotelu se stru€nym uvedenim jejich naplné jsou v nasleduji-
cim prehledu. Je tfeba zduraznit, Ze zejména v oblasti IT jde o vybrané role, které se obvykle vazi

spise k velkym hotelovym komplexim.

[1] Manazerské role

(Generalni manazer, provozni hotelovy manazer, Front-office manazer, Food and Be-
verage manazer)

[2] Role spravy a provozu hotelu
(Hotelovy ucetni pracovnik rezerva¢niho
oddéleni, recepcni, pracovnik uklidu, pra-

covnik hotelové restaurace)

[4] Role pro Fizeni a zajisténi IT v ho-
telu

(Informac¢ni manazer, manazer projektu,
manazer provozu IT, byznys analytik, da-
tovy analytik, spravce dat a jejich kvality)
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1. Manazerské role

11

Generalni manazer

Generalni manazer:

je zodpovédny za celopodnikovou strategii, planovani, fizeni, hodnoceni a koordinovani
veskerych aktivit hotelu, a to spolu s podporou ostatnich hotelovych manazerd,

schvaluje finanéni rozpocty, marketingové kampané
rozhoduje o obchodni politice firmy.

V mensSich hotelech mize pozici generalniho manazera vykonavat majitel. Poté majitel vystupuje i
jako hlavni jednatel spole€nosti a uzavira jednotlivé smlouvy.

1.2

Provozni hotelovy manazer

Provozni hotelovy manazer je zodpovédny za nékolik hlavnich oblasti:

1.3

prezentaci hotelu (marketingové aktivity, a to od samotnych kampani az k prezentaci na
socialnich sitich a webovych strankach)

kontrolni ¢innost (jedna se pfedevsim o kontrolni ¢innost zaméstnanc).

rezervacéni ¢innost — to pfedevsim pfi absenci rezerva¢niho oddéleni (cenotvorba,
sprava prodeje, spoluprace s byznys partnery)
fizeni persondlnich zdroju (nabor, $koleni, koordinace, tvorba podkladt pro mzdy).

Front-office manazer

Front-office manazer je vétSinou pfimym podfizenym hotelového manazera a je zodpovédny za:

14

oddéleni, které ma obvykle na starost prvni a posledni dojem, ktery hotel v hostu zane-
cha.

zajisténi dostate¢né kvality sluZeb na recepci,

Fizeni a Skoleni recepcnich,

zajiSténi poskytovani profesionalnich a pratelskych sluzeb na recepci,

jednani se zakazniky vCetné vyfizovani stiznosti,

feSeni mimoradnych situaci,

planovani smén zaméstnancu.

Food and Beverage manazer

Food and beverage manazer je pfedevsim zodpovédny za:

planovani, kontrolu, objednavani jidla a piti pro hotelovou restauraci
chod samotné hotelové restaurace.

spolupodileni se na navrhovani menu,

vyfizovani stiZznosti zakaznikd,

tvorba zdsad a predpist v oblasti potravin,

nabor a Skoleni v oblasti hotelové restaurace.
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2. Role spravy a provozu hotelu

2.1  Hotelovy ucetni
Hotelovy Ucetni ma je zodpovédny za:
= veskeré finanéni transakce hotelu, aby bylo zajisténo, Ze veskeré prichozi a i odchozi
platby jsou spravné zaznamenany a zpracovany,
*  vypocty mezd a plati,
» zaji$téni dodrzovani legislativy tykajici se dani,
» sladéni bankovnich vypisii,
* pomoc s pFipravou rozpoctu.
» provadéni ucetnich operaci na jednotlivych G¢tech anebo skupinach uéta,
= danova pfiznani.

2.2 Pracovnik rezervacniho oddéleni
Pracovnik rezervaéniho oddéleni je zodpovédny za:
* pomoc zakaznikiim s planovanim a rezervovanim hotelovych sluzeb, a to i doplriko-
vych.
* potvrzenirezervaci,
* podporu a Feseni problémy zakaznikd (mGze se jednat napfiklad o FeSeni parkovani
nebo jakychkoli jinych dotazl).

Odpovédnost tzv. rezervaénich agentl se velmi liSi v ramci jednotlivych typt hotelt. Nékteré
hotely dokonce, jak jiz bylo zminéno vyse, rezervaéni oddéleni postradaji uplné a praci rezervac-
nich agentt pak prebiraji samotni recepéni anebo hotelovy manazer. Rezervacéni oddéleni je
mozné povazovat i za urcity typ zakaznického servisu.

2.3 Recepéni
Naplni recepcnich je:
= komunikace s hosty, a to tedy vitani, pfihlaSovani, odhladovani (v€etné platby),
* feSeni dotazu,
» poskytovani dalSich profesiondlnich sluZeb k zaji$téni maximalni spokojenosti.
Pozice recepcnich je standardné jesté délena na noc¢ni a denni recepcni. Noc¢ni recepcni jsou
nékdy oznacovani jako ,night auditors® a pfipada na né vétsi poet administrativnich dloh nez na

denni recepCni. Zpravidla Ize ovSem konstatovat, Ze recepéni hraji klicovou roli, protoze tvofi
prvni dojem ze samotného hotelu.

2.4  Pracovnik uklidu
Pracovniky uklidu v ramci hotelu neni nutné pf¥ili§ popisovat. Pokojskeé zajistuji.
= péci o pokoje a spolecné prostory.
»  prebirani podkladu k Gklidu,
= priprava uklidového voziku,
» provadéni uklidovych c¢innosti (véetné vymény povlec€eni, ru¢nikd apod.),
* doplfiovani minibara,
= hla3eni technickych zavad.

2.5 Pracovnik udrzby
Ani pracovniky udrzby neni tfeba pfFili§ popisovat. Hlavni naplni prace je:

» standardné kontrola a udrzba zafizeni budovy,
= drobné opravy a jiné prace (elektrikafské, instalatérské, malifské apod.),
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= provadéni preventivni udrzby.

2.6 Pracovnik hotelové restaurace

V nékterych pfipadech hotely nemaiji ani vlastni restauraci a poskytuji svym hostim pouze snidané
a pfipadné obcCerstveni. Naopak jiné hotely maji velké restaurace, ve kterych je mozné nalézt vy-
soky pocet zaméstnancl, a to od manazera hotelové restaurace az po €isSniky.
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3. Role pro rizeni a zajisténi IT v hotelu

3.1

Informacéni manazer (CIO)

Funk¢éni napln:

3.2

definovani cild informatiky hotelu,
strategie sourcingu,

uréeni strategickych uloh v informatice,
navrhy na noveé IT sluzby,

feSeni vztahd k externim dodavateliim IT produkt( a sluZzeb, schvalovani smluv s doda-
vateli,

formulace zasad sledovani a vlastni vyhodnocovani nakladi a prinost informatiky,
vyhodnoceni ekonomické naroénosti a efektivnosti rozvoje a provozu informatiky,
planovani a vyhodnocovani investic do IT,

sledovani a vyhodnocovani operativnich tkolii souvisejicich s fizenim IT.

Manazer projektu

Funk¢éni napin:

3.3

analyzy poZadavki uzivatelu,

specifikace IT sluZzeb v ramci projektu, definovani funkcionality a disponibility projektova-
nych IT aplikaci,

uréeni postupu realizace feSeni pozadavk( uzivatel(,

ptiprava zadani projektu, specifikace cilt projektu, metrik projektu, uréeni strategii a vy-
bér metod Fizeni a postupu projektu,

navrhovani sourcingu vzhledem k feSeni projektu,

vytvareni a fizeni rozpoctu projektu, kontrolovani vydaji a zajiStovani ucelného vyuzi-
vani zdroju,

prabézné fizeni projektu a predkladani zprav fidicim organdm,

Fizeni technickych, materialnich, lidskych a financnich zdroji pro realizaci projektu,
Casové rozlozeni projektu a garance dodrzeni terminu.

Manazer provozu IT

Funkéni naplri:

3.4

navrh a sledovani vyuziti vSech provoznich zdroju IT infrastruktury,
urCeni a vyuzZivani nastroji a metod pro sledovani a vyhodnocovani provozu IT,
urovani oblasti sourcingu provozu,

zajisténi plynulého provozu vypocetniho systému, realizace IT sluzeb v souladu s pro-
vozni dokumentaci systému,

feSeni incidenti a problému pfi poskytovani IT sluzeb.

Byznys analytik

Byznys analytik fe$i obsahovou a logickou stranku jednotlivych dil€ich uloh v ramci IT projektl a
zajistuje zejména tyto ¢innosti:

Funkéni naplin:
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3.5

konzultace s uzivateli, formulace, analyza, dokumentace a formalizace uzivatelskych po-
zadavk{,

FeSeni procesnich modeli, analyza, navrh a optimalizace procest hotelu,
definovani IT sluzeb podporujici byznys procesy,

definovani parametru pro customizaci software,

nasazeni/customizace standardniho software,

definovani funkcionality a dalSich soucasti zadani pro feSeni specializovanych apli-
kaci,

zpracovani projektové a uzivatelské dokumentace.

Datovy analytik

Datovy analytik zajiStuje zejména pfi projektech jako datova migrace spravné mapovani ze zdrojo-
vych do cilového systému, zajiStuje konzistenci dat apod., fesi zejména tyto ¢innosti:

Funk¢éni napln:

3.6

analyza datovych struktur zdrojovych systémd,
analyza datovych struktur cilového systému,

spoluprace s byznys analytiky na uréeni oblasti, jez se budou v ramci datové migrace
transformovat,

dokumentace postupt a pozadovanych oblasti,
tvorba a sprdva modeli zachycujicich rozlozeni datovych struktur pfi migraci,
oprava chyb zjisténych pFi testovani transformaci.

Spravce dat a jejich kvality

Funkcéni napin:

evidence databazi a jejich klicovych organizacnich charakteristik (zodpovédnosti za data-
baze, plvod dat atd.),

analyzy kvality dat z pohledu jejich hlavnich charakteristik — Uplnosti, dostupnosti, pfes-
nosti, aktualnosti atd.,

fesSeni uprav dat vzhledem k zjisténym chybam a nedostatk(im,
zajistovani integrity a konsolidace dat.
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E. IT v Fizeni hotelu

Oddil obsahuje zakladni charakteristiky IT aplikaci pro fizeni hotelu, z nichz vétSina se vaze
pfimo k fizeni hotelového provozu. Nasledujici mapa poskytuje zdkladni prehled:

[1] Hotel Management System, HMS

(Plachta rezervaci, rezervace, recepce, back-office management, housekeeping)

[2] Customer Relationship Ma- [3] Property Management System,
nagement, CRM PMS
(Modulova struktura PMS, provoz PMS, mo-
(Operaéni a kooperaéni CRM) dularita PMS, core byznys proces, channel
manager)
[4] Sprava hotelového pristupu [5] Business Intelligence / Self Ser-

vice Business Intelligence
(Karetni systém je FeSenim, jak spravovat (Analytické aplikace pro fizeni ekonomiky
pfistupy v objektu ubytovaciho zarizeni) hotelu a jejiho provozu)
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1. Hotel Management System, HMS

Hotel management systém, HMS je dnes jiz kritickym systémem podnikovych operaci, jenz
umoznuje poskytovat zazitky svym hostim ( REVFINE, 2021). HMS klade velky ddraz na funkcio-
nalitu recepce a rezervacniho oddéleni a usnadnéni prace pravé na téchto dvou, pro kazdé uby-
tovaci zafizeni kritickych, mistech. na usnadnéni prace a zvySeni efektivity.

1.1 Plachta rezervaci

Plachta rezervaci graficky znazorriuje vSechny potvrzené rezervace (resp. rezervace se kterymi
je do budoucna poc¢itano). Plachta rezervaci je naprosto nepostradatelnou funkcionalitou, bez které
se zadné HMS FeSeni neobejde. Prakticky veSkeré procesy, které probihaji na recepci nebo na re-
zervacnim oddéleni, s plachtou rezervaci pracuji. Plachta rezervaci je uréena vertikalni osou,
ktera ukazuje jednotlivé pokoje a dale také horizontalni osou, na které jsou zobrazené jednotlivé
datumy.

K plachté rezervaci patfi neodmyslitelné i tzv "boéni panel", ktery je pokazdé strukturovany speci-
ficky pro jednotlivé typy HMS FeSeni. Pro feSeni, které ukazuje obrazek, je panel (oznacen Cerve-
nym obdélnikem) rozdélen do nékolika sekci.

Prvni sekci jsou nové online rezervace (vSechny rezervace, které pfiSly z online cestovnich kanall
— online cestovni kancelare, vlastni webova stranka apod.). Ndsledujici sekce panelu se vénuje
jednotlivymi opcim, tedy pokojim, které jsou pravé ve stavu opce (vzdy musi obsahovat informaci
o expiraci). Dal$i sekci je sekce ,,waiting list' — jedna se o rezervace, které nejsou zobrazené na
plachté rezervaci. Poslednimi dvéma sekcemi jsou ,sekce dnesni odjezdy a dnesni pFijezdy”.

Nékteré plachty rezervaci poté také umi napfiklad zobrazit vSechny nezaplacené rezervace nebo
ma jiné funkce. Jednotlivé rezervace jsou v plachté rezervaci pro prehlednost zpravidla oddéleny
barevné— samotné odliSeni barev ma kazdé ubytovaci zafizeni nastaveno individualné dle svych
potieb. Pro pfiklad rezervace z online cestovnich kanceléfi (dale jen ,OTAs" z anglického online
travel agencies), jako je booking.com, hotely.cz, agoda.com, apod., mohou byt zobrazeny &ervené
a rezervace stalych hostl hotelu modre.
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@ REPORTY v NASTAVENT v PROVOZ v NAPOVEDA v & Demo hotel CZ & DEMO v

o Ubytovani hosté, ktefi maji dnes narozeniny: Martinova Mila (* 10.5.1997, vék 21 let, pokoj: Christina)
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Kvéten 2018 Cerven 2018 @ NOVE ONLINE REZERVACE ~ B

T IO IO~ Tl

13.5. Gaethe Martin

101 [1+0 Vydidkova Pa
Kotas Pavel
102 1140
Petty Tom
x
203 114 Uin Xieu,Ti H.
°
5
2 | 104 [1-0; Chinaski Henry
‘ Burda Cecil,Be
H bl David Emil, Hol
a .
~N Klezsla Filip X
x ~ B

Bambusek O.
Roman
Capek Karel

Vesely Petr

Smutnd Karol

8.5.2018- 1...
8.5.2018-1...
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10.5.2018 - ...

10.5.2018 - ...

Obrazek 1-1: Plachta rezervaci a boéni panel (zdroj: Zach, 2021)
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1.2 Rezervace

Dalsi funkcionalitou, ktera je pfimo spojena s plachtou rezervaci, jsou samotné rezervace. Rezer-
vace je mozné oznacit za jedny z nejkomplikovanéjSich procesi které se v oblasti ubytovacich
zafizeni nachazi. Specifika tvorby rezervaci jsou pro kazda ubytovaci zafizeni rlizna — neexistuji
Zadna ucelena pravidla (s vyjimkou hotelovy fetézcll). | samotné typy rezervaci se od sebe dife-
rencuji a existuje velky pocet riiznych typu rezervaci. Je mozné zminit napfiklad:

= rezervace pro stélé hosty,

= rezervace pro VIP hosty,

= rezervace z ulice (tzv. walk-in rezervace),

= rezervace z OTAs,

= rezervace pfimé (telefonické, nebo emailové).

Pravidlem byva, Ze rezervace musi byt nejdfive do plachy rezervaci zadana, nez je hosta mozné
ubytovat — toto pravidlo byva obchazeno pouze v pfipadé VIP hosta. Dale jsou uvedeny dva typy
tvorby rezervaci v zavislosti na typu rezervace:

= OTAs — hotel je informovan e-mailem o vzniklé rezervaci. Sofistikovangjsi HMS jsou
schopné rezervaci tohoto typu samy automaticky zadat do systému, v opacném pfipadé je
nutné vyhledat v plachté rezervaci datum, na které je rezervace urCena, rezervaci vytvofit a
zadat informace o hostu. Poté, v zavislosti na tom, zda se jedna o zaplacenou, nebo neza-
placenou rezervaci, je Castka potencialné stazena z platebni karty, ktera je vzdy soucasti
rezervace.

= VIP - pro stalé, a pfedevsim pro VIP hosty jsou rezervace vzdy ponékud specifické. Host
zavola na recepci nebo rovnou do hotelu pfijde a ovéfi si, zda je pokoj k dispozici. Pokud
ma hotel pokoj k dispozici, je tento pokoj smazan z pokojl k dispozici (channel manager) a
nasledné je host ubytovan. Az poté je v systému vytvorena rezervace a platba se u VIP a
stalych hostll provadi zpravidla az pfi check-outu.

1.3 Recepce

Jednou z oblasti, kde jsou hotelové systémy vyuzivany nejvice, je pravé recepce. Recepéni vyu-
zivaji zpravidla HMS pro vsechny své ukony. VétSina Cinnosti, které jsou vykonavany na recepci,
spada pod tzv. front-office ¢innosti (tedy Cinnosti, pfi kterych se pfichazi pfimo do styku s jednot-
livymi klienty). U této ¢asti funkcionalit HMS je vhodné se vénovat pravé pouze témto front-office
cinnostem. Mezi jednotlivé front-office procesy, které recepCni vykonava, Ize zaradit.

= check-in, check-out,

= sprava e-maild,

= sprava telefonnich hovorq,
= platebni procesy,

= komunikaci s hosty apod.

VétSina procesl, je pfimo ¢i nepfimo vykonavana za pomoci pravé HMS. Prfimou podporu potre-
buji procesy jako je check-out, check-in a platebni proces — napfiklad pro vykonani platebniho
procesu musi recepcni najit v plachté rezervaci rezervaci konkrétniho hosta (nebo hosta a jeho re-
zervaci vyhledat jinym zplsobem, ktery HMS umozriuje). Nasledné musi informovat hosta o
sumé, kterou je nutné uhradit. Pfi menSich ¢astkach se toto realizuje zpravidla ustné, pokud se
jedna o ubytovani &i vétsi zlistatek napfiklad z minibaru, vyuzivaji se tzv. ,informacni ucty“, které
HMS umi vytvofit (informacni ucet obsahuje — Cislo pokoje, jméno hosta a ¢astku k uhrazeni).

Poté, co host €astku uhradi, je vytiSténa uctenka s Cislem transakce. Procesy, které nevyzaduiji
pfimou podporu, mohou byt napfiklad informovani hosta o dodate€nych nabidkach, pfi kterych je
vhodné se nejdfive podivat na kartu hosta, zda tuto nabidku jiZ nevyuziva &i zda by o tuto véc mohl
mit zajem.

Zajimavosti je, Ze k jednotlivym typam procesU, ke kterym se pfimo vyuziva HMS (check-in, out,
platba), v urcitych pfipadech jiZ neni nutna pritomnost recepéniho. Tyto jednotlivé Ukony je dnes
jiz mozné vykonavat prakticky bez mezilidského kontaktu, coz je pravé pro dnesni dobu velmi dile-
Zité.
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1.4 Back-office management

Stejné jako se recepce vénuje pfevazné oblasti front-office procesu, existuji i tzv. back-office pro-

cesy. Jedna se o opak front-office a ¢eskym spojenim mizeme back-office oznacit jako jakousi ad-
ministrativni podporu. Tedy ty procesy a ¢innosti, které sam zakaznik nezpozoruje, ale podnik by
bez nich fungovat nemohl. HMS se vénuje i usnadnéni této oblasti.

Tato ¢ast HMS se vénuje prevazné propojeni jednotlivych oddéleni hotelii a zrychleni hotelo-
vych procest pro jednotlivé zaméstnance. Mezi tyto ¢innosti je mozné zaradit tvorbu rdznych pre-
hledu, business intelligence, exporty riznych statistik, tvorbé podkladl pro odvody jednotlivych po-
platkdi (ubytovaci a rekreaéni poplatky), evidenci skladl, event-management a riznym typlm au-
ditl (no¢niho/tydenniho/mési¢niho/roéniho).

Soucasti HMS je naptiklad evidence hosti pro téely cizinecké policie. Zakon ¢. 326/1999 Sb.
mimo jiné uréuje hoteliériim povinnost do tfi dnl od ubytovani cizince oznamit tuto skute¢nost. Jed-
notliva ubytovaci zafizeni musi taktéz uchovavat tyto idaje v papirové podobé (formular pode-
psany samotnym hostem) ( HOLLANDER, 2021).

Informace, které je nutné zadavat ukazuje Obrazek 1-2.

Elektronicky prihlasovaci tiskopis cizince
Uel pobytu 00 - ZDRAVOTNI v
Datum od 24.10.2019 Datum do 27.10.2019
Prijmeni TEST NOWAK
Iména TEST ANDRE]
Datum nar. 25.01.1955
Statni obéanstvi DEV - Spolkova republika Némecko (Germany) w
Cislo cestovniho dokladu CDTEST22165498
Cislo viza VIZTEST321654
Trvalé bydlisté v zahranici Test, Gpstrasse 45, Test
Poznamka Oprava zaz namd

Pridat do seznamu

Obrazek 1-2: Cizinecka policie ruéné (Zach, 2021)

Veskeré tyto informace bylo dfive nutné vyplhovat ru¢né&, nicméné v dnesni dobé jiz HMS nabizeji
moznost generovat tyto reporty samostatné a odesilat je pfimo cizinecké policii. HMS samo vy-
filtruje cizince a tyto informace pravé na portal cizinecké policie odeSle, viz Obrazek 1-3.
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Nastaveni APT UbyPort X
& Pro viechny pokoje pouZivame stejny IDUB

IDUB: Zkratia: Kontakt (elektronicky podpis)

© Pro kazdou domovni knihu
O Pouze pro domovni knihy s chybami

Otestovat nastaven v ok | | @ stomo

Obrazek 1-3: Cizinecka policie za pomoci HMS (zdroj: Zach, 2021)

15 Housekeeping

HMS feSeni napomahaji samozfejmé i oblasti housekeepingu. Zde se jedna pfedevsim o tvorbu
dokument, které jsou podkladem k denni ¢innosti pokojskych, udrzbari a pracovnik( restaurace.
Oblast housekeepingu je pro HMS mozné rozdélit na tfi kategorie:

= Uklid — obsahuji informace pro pokojské. Tyto sestavy jsou poté kazdé rano predavany
pravé pokojskym. Soucasti téchto sestav jsou informace o statusech jednotlivych hosta (na-
pfiklad VIP hosté mohou dostavat na pokoj urcité benefity — Castym pfikladem je Sampan-
ské, ovoce, pralinky). Dale dostavaji informace o tom, které pokoje je tfeba pfipravit na pfi-
jezdy, ktefi hosté odjizdi a také informace o specifickych pozadavcich hostu.

= Restaurace — obsahuji informace pro personal restaurace. Jednotlivé dokumenty jsou pre-
davany kazdy den personalu restaurace, ktery dle téchto dokumentu pfipravuje hostim sni-
dané, obédy a vecefe. Jednotlivé dokumenty obsahuji informace o vSech hostech a jejich
preferencich (co se jidla a piti ty€e) a alergiich.

= Udrzba — obsahuji informace pro udrzbare. Tyto dokumenty obsahuji informace o jednotli-
vych zavadach ¢&i nedostatcich, které byly zjisténi v prabéhu uklidu, popfipadé nahlaseny
hosty. Zpravidla se jedna o Cislo pokoje, informaci o tom, kdo zavadu nahlasil, stav zavady
a popis zavady.

1.6 Hotelova restaurace, hotelovy bar

Posledni specifickou oblasti je oblast hotelovych bar(l a restauraci. VétsSina hotelt provozuje svou
vlastni restauraci anebo minimalné bar. Jednotliva HMS feSeni samoziejmé mysli i na tuto skutec-
nost a zahrnuji jednotlivé procesy pravé z hotelovych restauraci a bart a je tedy mozné zazna-
menavat konzumaci jidla a piti a uctovat ji pfimo na odpovidajici pokoje. Samozfejmé je mozné
takto uctovat i jiné zpoplatnéné sluzby nad ramec ceny ubytovani.
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2. Customer Relationship Management

Jednou z nejdualezitéjSich oblasti pro hotely je samozfejmé oblast vztahu se zakazniky, proto i sa-
motna aplikaéni podpora hotell této oblasti vénuje velkou pozornost. Tyto procesy pfimo ovlivruji
to, jak ubytovaci zafizeni pusobi na jednotlivé hosty, a to je pro odvétvi HoReCa jednim z nej-
mahaji udrZeni stavajicich hostu a druhym typem jsou procesy, které napomahaji zisku novych
hostu.

Udrzeni stalych zakazniki zahrnuje napriklad evidenci jejich preferenci éi jejich kategorizaci,
tedy snahu o zajisténi maximalni spokojenosti hosta, a to i bez jeho explicitni zadosti o danou véc.
Pfikladem muze byt umisténi hosta na oblibeny pokoj nebo automatické pfifazeni parkovaciho
mista pro hosta. To dokumentuje Obrazek 2-1.

Karta hosta O %
# Detail hosta | "9 Historie
Jméno: Pfijmeni: Titul pfed jm.: Titul za jm.: Pohlavi:
Gonzalo Sades Ing. ® muid O 7zena @
E-mail: Telefon: Zasilat newslettery:
info@example.com +340922042516 ® Ano O ne
— Kategorie a Narozeni - — Adresa
Datum narozeni: Misto narozeni: Ulice: Cislo popisné:
12.8.1985 Barcelona Avinguda Francesc Macia 12
Stat narozeni: Mésto: psC:
Ceska republika v Sitges 08870
Kategorie: Stat:
Dospély v Spanélsko v
Prikaz a vizum Ostatni
Statni ob&anstvi: Stitek hosta: SPZ:
Spanélsko % v Sportovec X v
Cislo pritkazu: Typ pritkazu:
4280942155 obéansky prikaz v Poznamic
Cislo viza:
123456SP
Misto vydani viza: Typ viza:

Obrazek 2-1: Karta hosta (zdroj: Zach, 2021)

Sofistikovanéjsi HMS feSeni jako je napfiklad Previo vyuZzivaji napfiklad i kolonku Stitky, kieré
umoznuji to, Ze pfi zalozeni rezervace s danym hostem se Stitek okamZité zobrazi a upozorni
Clovéka, ktery rezervaci zadava, na urcité informace (Obrazek 2-2).

Host se Stitkem: Sportovec, Nekufdk, stély host

= T

Obrazek 2-2: Stitek hosta (zdroj: Zach, 2021)
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Samotna kategorizace hosti je jednim z dalSich dalezitych faktort, zde jsou hosti rozdéleni do
rdznych skupin — a to v ramci budto vérnostnich programau, které jsou taktéz velkou soucasti
HMS, anebo statusu vazenosti.

Pravé vérnostni programy jsou dalsi velmi dlilezitou soucasti Customer Relationship Ma-
nagementu feSeného pomoci HMS. Vérnostni programy prakticky neni mozné fesit jinym zpuso-
bem nez pomoci HMS. Zpravidla se jedna o programy pfedevsim pro udrzeni host(. Vérnostni pro-
gramy se tykaji primarné hotelovych retézcu (napfiklad Marriott Hotels & Resorts a program
Marriott Bonvoy), ale v dnesni dobé jiz i mensSich hotel(, které se snazi pfijit s konkurenéni vyho-
dou.

Je samoziejmé nutné, aby v jednotlivych hotelech jednoho fetézce mél host pokazdé sviij status,
a tudiz je zde velky apel na cloudové HMS systémy, které umoznuji jednoduché sdileni informaci o
hostech mezi hotely. Velmi ¢asto je vyuzivan hotelovy systém OPERA Cloud Property Ma-
nagement, ktery dnes patfi spole¢nosti Oracle.

Co se zisku novych zakazniku ty¢e, napomaha CRM oblast v HMS pfedevS§im marketingovym
akcim, a to at jejich propagaci nebo organizaci.

111



3. Property management systém (PMS)

Renomovana spole¢nost Oracle definuje Property Management System jako software, ktery
umoznuje hotelu nebo skupiné hotelll provadét front-office ¢innost jako napfiklad spravovat rezer-
vace, umoznit pfihladeni a odhlaseni hosta, pfidélovat volné pokoje, spravovat cenové plany a vy-
tvaret doklady (Oracle Inc.(a), 2023).

Definice z knihy Moderni hotelovy management definuje PMS jako typ softwaru, vyuzivany
zejména podniky v oblasti hotelnictvi a cestovniho ruchu, ktery zajistuje:

= spravu rezervaci (ubytovaci kapacity),

= evidence a spravu klientského uctu,

= recepcCni agendu (napf. evidenci hostu),

» zakladni statistické prehledy (Kfizek a Neufus, 2011).

Mezi hlavni vyhody aplikaci tohoto typu je moznost provozovat centralizovanou spravu dostup-
nosti hotelovych pokojli a distribuci aktualnich dat na prodejni mista (napf. OTA, webové stranky) s
pomoci tzv. Channel managera®®. O¢ekavanou funkcionalitou PMS je podpora core procesu
kazdého hotelu — ubytovani a péce o hosty v pribéhu celého Zivotniho cyklu rezervace. V kon-
textu této prace je PMS bran jakozto hlavni zdroj transakénich dat pro navrh Bl feSeni.

3.1 Moduly PMS

Kapitola se vénuje vybranym modulim typickych PMS softwar(, které jsou zde zejména za ucelem
pochopeni souvislosti s dalSimi kapitolami tohoto dokumentu.

= plachta rezervaci:
Jedna se o dvourozmérnou plochu, ktera se pouziva pro vizualizaci rezervaci.
Vodorovna osa x zobrazuje ¢asovou dimenzi, vertikdlni osa y reprezentuje
objekt (hotelovy pokoj, automobil...), pro které rezervace byla vytvofena. Délka
objektu (Etverce nebo obdélniku) reprezentuje ¢asovou délku rezervace. Barva
vyjadfuje aktualni stav rezervace (opce, potvrzeno, ubytovan, ukonéeno, jiné...).
DalSi obrazek zobrazuje pfiklad demo plachty rezervaci aplikace Prévio.
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A HOTEL PREVIO
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20220070 | 1.6.2023 - 6.6.2023 | 12 0s.
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i Suite 001 13.3.2023- 18
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Obrazek 3-1: Plachta aplikace Prévio (zdroj: Prévio, 2023)

= evidencni/ domovni kniha:

Moderni PMS umoznuji automatizovanou spréavu téchto agend — generovani, ex-
port a vyména dat za u¢elem komunikace s orgdny statni spravy. Obrazek zob-
razuje pfiklad generovani domovni knihy. UzZivatel ma moznost pomoci stisknuti
jednoho tladitka odeslat ubytovaci knihu do aplikace UbyPort. Alternativou je také
nastavit pravidelné automatické odesilani bez nutnost uzivatelova zasahu.

List domovni knihy X
Blla= [+ 2 Hiedat
o Ev... Iméno Prijmeni Datum na...  Stétniob.. Adresa Typ dokladu Cislo dokl...  Cisloviza  Ubytovén.. Ubytovén..  Ugel pobytu
o x Anton Hrdy 18.9.1968 Polsko POL, hlavna 1, Wroclaw 48756  povoleni k pobyty 54646877632 123 16.8.2022 11.3.2023 Turistika & x
(m] x Anton Hrdj 18.9.1968 Poisko POL, hlavna 1, Wroclaw 48756  povoleni k pobytu 54646877632 123 732023 832023 Turistika @ x
(m] x Michajle Gretucha 3.3.1956 Ukrajina UKR cestovni pas 12346433822 183.2023 223.2023 Turistika @ X
[m] x Marie Zemanovd 3.3.1975 Slovensko SVK obéansky prikaz [:] 8.3.2023 12.3.2023 Turistika & x
] x [:] o o Francie FRA obEansky prikaz o 11.3.2023 133.2023 Turistika & X
(=] x (] o o Francie FRA obiansky prikaz o 11.3.2023 13.3.2023 Turistika ] X
(m] x ] o o Francie FRA obéansky priikaz o 11.3.2023 1332023 Turistika X
[m] x Alain Delon 8.11.1935 Francie FRA cestovni pas 12343322333 2K3K431334. 1132023 1332023 Turistika @ x
(m] x (1] [} [} Francie FRA obéansky priikaz o 113.2023 1332023 Turistika i %
(m] x (] [} ] Frandie FRA obéansky prikaz o 113.2023 1332023 Turistika @ X
(] x [:] o o Francie FRA obéansky prikaz o 11.3.2023 13.3.2023 Turistika =] x
(m] x (1] [} o Francie FRA obéansky priikaz o 113.2023 1332023 Turistika o X
(m] x Filip Schneider 5.10.1979 Rakousko AT obéansky prikaz o 10.3.2023 14.3.2023 Turistika @ X
(] x Joey Tempest 19.8.1963 Svédsko SWE obéansky prikaz o 21.8.2022 16.3.2023 Turistika = x
[a] % Judit Bérdos 16.2.1977 Madarsko HUN obéansky prikaz o 18.3.2023 22.3.2023 Turistika [
(m] x Aleksandra Balmazovié 3.9.1998 Slovinsko SVN obéansky priikaz (] 153.2023 17.3.203 Turistika X
(m] x Denzel Washington 28121954 Spojenéstit. USA cestovni pas 1283FHF3334  3BIFSLKSILS.. 1432023 1932023 Turistika i %
(m] x Hugh Jackman 12.10.1968  Austrdlie AUS obéansky priikaz o 1432023 1832023 Turistika @ x
[m] x Andrej Hiyc 30.5.1956 Slovensko SvK obéansky prikaz o 14.3.2023 18.3.2023 Turistika X
(m] x Hajao Mijazaki [} Japonsko PN obtansky priikaz L) 1732023 2132023 Turistika i %
Zobrazeno 1 - 20 z celkovich 21 & < Strana | 1 z2 > »

vuulzISmwm}

Obrazek 3-2: Generovani domovni knihy (zdroj: Prévio, 2023)

= doklady:

Modul dokladd mGZzeme oznacit za kriticky, nebot sprava dokladu je kli¢ova pro
kazdy podnik. Lze doporugit, aby pfi vybéru vhodného PMS systému byl bran du-
raz i na moznosti vymény dat o dokladech s ucetnim systémy (internimi nebo
externimi) realizované na zakladé exportt ve standardizovanych formatech (napf.
XML pro software Pohoda) — samozfejmé pouze za pfedpokladu, ze vedeni ucet-
nictvi je realizovano softwarem, ktery vybrany format podporuje. Obrazek zobra-

zuje priklad modulu dokladu PMS Prévio.
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@ & HOSTE v $POKLADNA v @ REPORTY v [EICENY v @ NASTAVENI v @ PROVOZ v ? NAPOVEDA v A HOTEL PREVIO

DOKLADY
52 = P R 2 =
FILTRY « Wi + a2 +PRO + av 4 +szﬁ +Pouﬁ+oose @ @ -3
Q O Typ Cislo Var.sym...  Voucher Cislo dob... y Celke... Celke... 2 Uk
DATUM ~ O FAK 20230052 20230052 20230185 & 6.4.2023 1244000 KE 12 440,00 KE BAN x b 30)
a

FI—— + | O DPz 2020013 1669644293 20220027 & =5 2332023 STACHSso,..  9569,08KE 0,00KE KAR =x9
AV 20220047 20220027 20220027 ] 2332023 STACHSs0,.. 9569,08KE  9569,08KE KAR § XD
12202300:¢ 6 | - a|@® C . = x'D
——— O POU 78DCEBI40 20220048 2232024 MartinZind.. 400000 K¢ 0,00KE KAR &x9

CISELNA RADA ~ :
O zwv 20220048 20220048 =B 3032023 Martin Zind 4000,00KE  4000,00KE KAR v x'D
Y| O opz 20230015 20220082 20220082 ] 2332023 Konrad Albert  1000,00 KE 000K BAN X & x99
UHRAZENOST A O zv 20230049 20220082 20220082 & 6.4.2023 Konrsd Albert  1000,00KE  100000KE BAN X = xD
) R O FAK 20230042 20230042 2332023  BlueStyleas. 804000KE  8040,00KE KAR v &x9

O Uhrazené (O Casteéné uhrazené -

” 2 e N P
- O FAK 20220041 20220041 20220079 & 2232023 PetrPondik  4540000KE 45400,00KE KAR = x9
4 O DPz 20220012 20220150 20220150 i 2232023  AdélaZubdk.. S000000KE 50000,00KE KAR = x9

TYP DOKLADU ~ = :
O Dz 20220011 20220148 20220148 ] 5.4.2023 Petiik Mirosl..  2000,00KE  200000KE BAN v XD
O Faktura O Dokiad zapfijatouzlohu (3 Fak 20220040 20220040 20220147 & 5.4.2023 KoutHonza ~ 37532,00KE 3753200k BAN X =x9
O prodejka O poukaz O FAK 20220039 20220039 20220146 & 22.3.2023 Némcové Bo.. 20 980,00KE 20 980,00 KE KAR v Zx9

all y i

O Z8kohov st O Dotropis O FAK 20220038 20220038 20220145 & 2232023 KausOndiej  19050,00KE 19050,00KE HOT = x9
MENA s O FAK 20220037 20220037 20220005 & 5.4.2023 Doe John 4/800,00 K& 0,00 KE BAN v x99
O ax O usp O orz 20220010 20220005 20220005 =] 22.3.2023 Doe John 4 800,00 K& 960,00 K& KAR v x'D
O EwR O PRO 20220001 20220001 20220112 ] 5.4.2023 Bérdos Judit $1354 $1354 HOT v = x9D
200508 UHRADY - DOKLAD ~ O FAK 20220036 2022003 20220143 i 2132023 KadlecToma$ 16 100,00KE 16 100,00Ké KAR v = x9
O FAK 20220035 20220035 20220142 ] 2132023 Senkovd Mir..  790000KE  7900,00KE HOT = x9

O Platebni karta O Poukaz S
o ) O POU  2DBCEI6F 20220046 2032024 MartinZind..  4000,00KE 000K KAR v x 9D
Q HLEDAT Zobrazeno 1 - 20 z celkowych 110 & < Strana | 1 26 > » Pocet zaznamll | 20 (%)

Obrazek 3-3: Modul doklady PMS Prévio (zdroj: Prévio.cz, 2023)

=  koédovani karet:

Karetni systém je zpravidla obsluhovan viastnim softwarem, které kterému je
za urcitych podminek mozné napoijit PMS. Tento pfistup je doporu¢ovan, a to z du-
vodu rychlosti a niZ8i chybovosti. Je nutné si uvédomit, Ze kartu od pokoje host
ziskava v momenteé pfijezdu na hotel. V tento ¢as se musi hotel snazit, aby na
hosta prvnim dojmem dobfe zapUsobil. | z tohoto divodu musi byt kédovani ka-
ret rychlé a bezchybné.

= pultovy prodej.

Modul umoznuje dopliikovy prodej zboZi a sluzeb, vhodny je napfiklad pro re-
cepce s lobby barem, u kterych se nevyplati nakup softwaru pro restaurace nebo
kavarny.

= House keeping:

Jedna se o zajisSténi komunikacni platformy mezi oddélenimi adrzby, uklidu
pokoji a dalsi oddélenimi — recepci, Udrzbou nebo back-officem. Rychly a
presny pfenos informaci mize zabranit zmatkdm, nepfijemnostem a umozni efek-
tivnéjSi proces ubytovani zejména v sezénnim obdobi.
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Obrazek 3-4: Aplikace housekeeping (zdroj: Prévio, 2023)

= Mailing
Pfi objednani zboZi nebo sluzeb patii k zakladnim komunikacénim nastrojum
mezi zakaznikem a podnikem pravé e-mailova komunikace. Tento druh kampani
je velmi dobfe parametrizovatelny pro kazdého zakaznika, jejich distribuce je
levna. V oboru hotelnictvi jsou velmi dulezité z hlediska podpory rezervovat ,,na
primo“, tj. vytvorit rezervaci bez zprostredkovatele. Hotely se snazi v mnoha
okamzicich podpofit tento zpUsob prodeje napfiklad poskytnutim doplrikové
sluzby zdarma nebo slevovym kédem. Timto krokem motivuji zakaznika udélat
si rezervaci napfiklad telefonicky, e-mailem nebo pfes vlastni stranky. Hotely timto
Setfi naklady za zprostfedkovani. Jednou z moznych podpor tohoto typu prodeje
muze byt pravé mailing. Dal§i mozné uziti maze byt i v ramci kompletniho mar-
ketingového servisu pro zakaznika ve formé podékovani za pobyt, upozornéni
na moznost first minute rezervace nebo gratulace v den narozenin hosta. Na ob-
razku ukazuje ptiklad mailingu z pohledu klienta. Sipka zobrazuje i nabidnuti moz-
nosti on-line check-inu, ktery urychli ¢as straveny na recepci.
Mailingové kampané maji vSestranné vyuziti. Vice e-mailti vSak neni zarukou
spokojenéjsiho klienta.
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Va$e rezervace I zacing jiz M a proto bychom s
Vami nyni radi doplnili vSechny potfebné udaje do Vasi ubytovaciKarty.

Vim, Ze se Vam do toho nyni pfili§ nechce, ale pokud.si tim projdeme dnes,
usetfite si po pfijezdu spoustu ¢asu na recepcis

PROVEST ONLINE CHECK-IN

Radi bychom VAm také sdlili par zakladnich informac of S

e Recepce je oteviena kazdy den od 7:00 do 19:00.

e Check-in je mozny provést od 14:00 do 19:00. V pfipadé pozdniho pfi-
jezdu prosim residenci co nejdrive kontaktujte na telefonnim &isle + 420
I nebo na emailu [ (Uby-
tovat se po 19:00 je mozné po prfedchozi domluve.)

e Parkovani je mozné v podzemnich garéazich pfimo v budové a je zpo-
platnéno ¢astkou _ Upozorfiujeme hosty, ze pokud své
auto zaparkuji tak, Ze budou branit maximalnimu vyuZziti garazi, parkova-
ni bude zpoplatnéno podle po&tu parkovacich mist, které auto zabere.

e Snidané probihaji formou bufetu v restauraci kazdy den od 7:00 do
11:00 - vice informace zde.

e Pii pfijezdu po Vas mize byt pozadovana kauce [ Tato
Castka Vam bude vracena pfi odjezdu.

V priloze Vam zasilame mapku okoli pro snadné&jsi orientaci v okoli.

Obrazek 3-5: Priklad mailingové kampané (zdroj: PMS Prévio, zpracovani: Hezky, 2023)

* reportovaci ndstroje

Zakladni reporting maze byt sou¢asti modelu pro aplikace. Jedna se zpravidla o
obecné hotelové ukazatele, kterou jsou aplikovatelné na kazdé ubytovaci zafi-
zeni a nezohlednuji specifické oblasti konkrétniho podniku.

3.2 Provoz PMS

PMS muazeme provozovat v modelu cloudového i on-premise feseni. Mezi vyhody prvné zmiro-
vaného pfistupu mGzeme uvést bezddrzbovy provoz infrastruktury ze strany hotelu a mozny pfi-
stup nezavisle na misté a ¢ase. Za vyhodu druhého pfistupu je odborniky povazovana bezpeénost
dat. Zde vyvstava otazka, zdali je opravdu bezpecné data uchovavat napfiklad na serveru/databazi
bézici na vlastnim hardwaru, ktery zpravidla sdili stejnou sitovou infrastrukturu se siti hotelu, ktera
je hostlim pfistupna jakozto Wi-Fi pfFipojeni.
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3.3 Modularita PMS

V této kapitole je porovnani jednotlivych modelt vybranych PMS aplikaci. Cilem je seznamit
s moznosti modularity dle pozadavk( vybraného hotelového provozu.

Tabulka 3-1: Porovnani modulti vybranych PMS (zdroj: Hezky, 2023, zdroj dat: Prévio, Better
hotel, Protel Air)

Nazev aplikace Verze Moduly

Sprava rezervaci, evidenc¢ni a
Prévio Lite domovni kniha, sprava do-
kladd...

Moduly verze Lite, pokladna,
Prévio Pro sklad, sménarna, manazerské
reporty, uklid pokoj(...

Recepéni a rezervacni sys-
Better hotel Professional tém, zédkonné reporty, channel
manager...

Moduly verze Prefessional,
skladové hospodarstvi, minu-

Better hotel Premium ) et
tové rezervace, pokrocilé au-
tomatizace...
Moduly verze Premium, fizena
Better hotel VIP implementace, senior account
manager...
Recepce, rezervace, house-
Protel Air Zakladni keeping, reporting...
Moduly verze zakladni, bez-
Protel Air Standard kontaktni recepce, podpora
24]7...
Moduly verz ndard + neo-
Protel Air Profi oduly verze Standard + neo

mezena moznost integrace

Z porovnani cenovych pland tfi vyrobcu hotelovych PMS vyplyva, Zze vyrobci zpravidla prodavaiji
zakladni verzi aplikace, kterou je mozné upgradovat na verzi s SirSimi moznosti uziti. Podrobnéjsi
pfehled zobrazuje tabulka.

Jednordzova investice mlze na prvni pohled vypadat velmi nakladné, kupujici by vSak mél inves-
tici porovnat s oekavanym pfinosem ve vSech formach — vy3Si obrat, sniZzeni chybovosti, asova
Uspora.

34 Core byznys proces a podpora ze strany IT

Procesni diagram znazorfiuje core proces hotelu, ktery mizeme nazvat standardni prubéh
ubytovani. Proces zalina generovanim e-mailu o nové rezervaci proveden PMS, ktery generuje
informaci o nové rezervaci formou e-mailu. Nasleduje kontrola atributt rezervace (pocet osob,
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datum pfijezdu, cena...) vykonavan pracovnikem recepce. Kontroluje spravnost udaji mezi
PMS a potvrzenim o rezervaci z tzv. extranetu4.

V pfipadé, Ze jsou udaje v pofadku (rezervace je spravné), recepCni oznaci pfichozi e-mail jako
zpracovano.

MUze se stat, Ze rezervace obsahuje chybny atribut (rezervace obsahuje chybu). Recepéni na-
sledné zacina resit nesrovnalost kontaktovanim distribu¢niho kanalu. VyfeSenim chyby se re-
zervace dostava do stavu rezervace je spravné a proces pokraCuje ozna¢enim potvrzeni rezervace
ve formé e-mailu jako zpracovano.

Rezervace je po tomto kroku pfipravena na pfijezd hosta. Proces nasleduje vyfizovanim pfipad-
nych dotazll a pozadavku (napfiklad rezervace parkovaciho mista, pfiprava détské sady...) od
hostl do doby jejich pFijezdu. Host pfijel do hotelu a recepéni zahaji s hostem proces check-inu a
zodpovida pfipadné dotazy a feSi pozadavky. Soucasti tohoto procesu je tvorba ubytovaci karty a
generovani dokladu.

Host je nyni ubytovan a nasleduje proces zajisténi pohodli klienta obsahujici individualni péci
v pribéhu pobytu mezi kterou mizeme fadit zodpovidani dotazll, feSeni novych nesrovnalosti
nebo zajisténi uklidu pokoje. Nastava ¢as odjezdu klienta, ktery standardné navazuje na check-
out klienta a zajisténi poprodejnich poZadavkii, kterymi mohou byt napfiklad dodate¢né vysta-
veni dokladu, odpovéd na recenzi nebo kontrola pokoje.

14 Extranet je oznadeni pro zpravidla webové rozhrani zprostiedkovatele prodeje (hotelovych) sluzeb.
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Obrazek 3-6: Diagram core procesu (zdroj: Hezky, 2023, zpracovano pomoci: Diagrams.net)

Hlavni proces hotelu je podporovan ze strany IT zejména dvéma aplikacemi — PMS Prévio a
systémem fizeni pristupt Salto. Pro praci s rozhranim distribu¢nich kanald (tzv. extranetd) je
uzivan bézny webovy prohlize¢. PFijeti nové rezervace je realizovano za pomoci PMS vyuZivajici
Channel Manager, samotna kontrola atribut(i rezervace je zpravidla komparaci informaci z PMS
Prévio a webového rozhrani distribu€niho kanalu. Check-in hosta je opét podpofeno uzitim IT.

Prikladem mGze byt vypInéni karty hosta viz obrazek.




Karta hosta 35
& Detail hosta | [ Rezervace  'D Historie
Jméno: Prijmeni: Titul pred jm.: Titul za jm.: Pohlavi:
[ sakab | | Hray Omizg Oiena
E-mail: Telefon: Zasilat newslettery:
info@previo.cz +420251 613 924 O Ano ®ne
Kategorie a Narozeni
Datum narozeni: Misto narozeni: Ulice: Cislo popisné:
&)
Stat narozeni: Mésto: psé:
Ceska republika v
Kategorie: Stat:
T <
Dospély = Ceska republika
Prilkaz a vizum Ostatni
Statni ob&anstvi: Stitek hosta: SPZ:
Ceska republika X v -
Cislo priikazu: Typ priikazu: Poznamka:
obéansky prilkaz v
Cislo viza:
Misto vydani viza: Typ viza:
v
) Skener g | v Uit || © storno

Obrazek 3-7: Karta hosta (zdroj: Prévio, 2023)

Dulezitou éasti check-in procesu je kontrola zaplaceni rezervace, pfipadné doplaceni doplfiko-
vych sluzeb. Zalozka tcet zobrazuje informace spojené s doklady a platbami. Hotel za u¢elem mi-
nimalizace rizika spojeného s neplacenim muze Uctovat vesSkeré poskytnuté sluzby a poplatky

v dobé pfijezdu hosta, nejpozdéji dopoledne po pfijezdu.

Detail rezervace

& Detail rezervace | [(@Uget | (2 Komunikace ‘D Historie rezervace (3] Cena: 31 752,50 K& | Saldo: 6 350,50 K& © 26.8.2022 08:52
lm 12 & 8 | wev-5% v || ex v |2 & Bﬁ % +
Pokoj: Suite 002 X X | =
[ Viastnik Néazev sluzby Sklad  Pokoj Cena DPH Pocet Celkem D P
0 Ubytovaci sluzby (pokoj: Suite 002, termin: 30. 8. 2022 - 4. 9. 2022, h.. Suite 002 28 690,00 K& 10% 1 28690,00 K¢ X @
@i Sleva - akéni cena (pokoj: Suite 002, termin: 30. 8. 2022 - 31. 8. 2022, Suite 002 -237,50 K& 10 % 1 -237,50 K& X @
D |- Strava (3 snidané, hostdi: 3) Suite 002 300,00 K& 10 % 5 1 500,00 KE X @
[m)y Poplatek z pobytu (hostdi: 2) Suite 002 100,00 K¢ 0% 5 500,00 K¢ X @
(m] maci mazlicek 100,00 K¢ 10 X
o 0,00 x
Doklady B |+ | Patby 2+
€. dokladu Typ Datum Castka . platby €. dokladu Typ Datum Castka
20220021 av B 203.2023 2540200k¢ V8 4 > X o006 B 20220021 KAR 20.3.2023 2540200k¢ VT & X
bez DPH DPH 15 % DPH 10 % sDPH Uhrazeno saldo
Suma (filtr) 28 484,09 0,00 2768,41 31 252,50 25 002,00 6 250,50
E Rychly check-in X Smazat rezervaci " Ulozit + Rychly check-in + Ulozit © storno

Obrazek 3-8: Detail rezervace (zdroj: Prévio, 2023)
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Po celou dobu zZivotniho cyklu rezervace je PMS uzivan jako hlavni zdroj dat, nejpouzivanéjsi ob-
razovku je tzv. detail rezervace — viz obrazek.

Detail rezervace T
#' Detail rezervace | [@Ucet [ Komunikace *D Historie rezervace (&) Cena: 31 752,50 KE | Saldo: 6 350,50 KE O 26.8.2022 08:52
Termin - 5 noci (Pa - St): Voucher: o . A
Vie Recep.. Kuchy... Uk. Systém ©
24.3.2023 19:00 ) |- 29.3.2023 10:00 B | | 20220042 8 & 4
SYSTEM
Stav:
! .
potvrzenc = Online platba 1661496775 (25402 K&)
Pokoj: & piifazena rezervace Piivodni informace o rezervaci
Kontaktni osoba: Jakub Hrdy (+420251 613 924, info@previo.cz)
. w 0 karet,
SuRs 002~ 242) & ( ) Zplisob platby: Platebni karta
Firma: Partner: Zdroj rezervace: Cf\kova‘cena: 317525 3
Plvodni cena: 60680 K& (Ak&ni cena)
v =4 | RESERVATION+ R webové stranky v Kategorie hostii: 2x Dospély, 1x Dité 0-3 roky bez naroku na lfizko
JIméno kontaktni osoby: E-mail: Telefon: Cenovy plén: Zakladni
- Cas prijezdu: 16:00
Jakub Hrdy info@previo.cz +420251 613 924 Typ ubytovani: 1x Rodinny apartman
Market kody: Strava: 3x snidané
Storno podminky: 75 % z ceny rezervace pH zruéeni pobytu méné ne 5 dni pred pHijezdem do 30. 8. 2022
13:59
HOSTE Poget hostli: 2 = Pocet hostil bez lizka: 1 S8 = A
1 Hrdy Jakub (1] = Dospély snidané e 2432023 L) 3.2023 1 & Poplatek Turistika
2 éno P (1] =3 Dospély snidané e 2432 1 L. 2 ) & Poplatek Turistika
3 éno P (1] —4 Ditd 0-3...  snidané [ed 2 C N 2 ):00 (O Poplatek osoba m... Turistika
<+ Pridat hosta bez Ifizka
G Rychly check-in X Smazat rezervaci + Ulozit + Rychly check-in Vv Ulozit ®© storno

Obrazek 3-9: Detail rezervace (zdroj: Prévio, 2023)

Vytvoreni pfistupové karticky, sprdava pristupu a monitorovani prichodi se odehrava za po-
moci webového rozhrani lokalné provozované aplikace Salto.

35 Channel manager

Aplikaci, poskytujici propojeni mezi PMS a distribu¢nimi kanaly, nazyvame channel manager.
Mlze byt soucasti hotelového PMS nebo taktéz jako samostatna aplikace. Hlavnim ukolem je za-
jistit rychlou vyménu informaci mezi PMS a distribu¢nimi kandly s cilem distribuovat aktualni
informace o obsazenosti a cenach. Aplikaci tohoto typu zpravidla vyuzivaji ubytovaci zafizeni,
které prodavaji na vicero prodejnich mistech (Zach, 2021). Hotel mGze prodavat na desitkach
distribuénich kanalech (portaly, webové stranky, cestovni kancelare...), ale diky channel manageru
nemusi dostupnost pokoju, ceny a dal$i informace ménit na vSech distribu¢nich kanalech, ale
pouze ve svém PMS nebo channel managerovi.

Velmi specificka funkcionalita, ktera je v HMS spiSe fakultativniho charakteru, je channel ma-
nager. Channel manager je funkcionalita, ktera umoznuje jednotlivym ubytovacim zafizenim Fidit
své online distribu¢ni kanaly, a to jak z vlastnich webovych stranek, OTAs, nebo jinych webd.
Channel manager je v dnesni dobé vyuzivan v naprosté vétsiné ubytovacich zarizeni, které se
shazi své zakazniky oslovit prostfednictvim vice neZ jednoho distribuéniho kanalu.

Aplikace channel manager byva v sofistikovanéjSich HMS implementovana pfimo do systému,
nicméné néktera HMS feSeni stale vyuzivaji externi aplikace. Channel manager vyuziva primarné
funkci "mapping", ktera umoznuje vytvofit nékolik prodejnich sazeb a tyto sazby poté napojit na
odpovidajici sazby na jednotlivych distribu€nich kanalech. Pravé channel manager zabrariuje tzv.
overbookingu (tedy prodeiji vice pokoju, nez ma ubytovaci zafizeni k dispozici).

Samotny channel manager se samoziejmé pro jednotlivda HMS FeSeni i externi aplikace trochu lisi,
nicméné mezi dalSi funkcionality channel manageru je mozné zaradit napfiklad monitoring ce-
nového vzorku konkurencnich hotelu. Jak takovy channel manager funguje demonstruje Obra-
zek 3-10, ktery zobrazuje zjednoduSené schéma napojeni sazeb A, B, C, D pokoje ¢islo 1 na 3
ruzna distribuéni mista. Prvni mistem je Booking.com, ke kterému jsou pfipojeny dva rGzné typy
sazeb (napfiklad sazba A pro okamzitou platbu a sazba B pro platbu v hotelu), druhym distribuc-
nim mistem jsou Hotely.cz a posledni je vlastni web hotelu. Vlastni weby hotelu maji zpravidla
lepsi ceny, a to z toho divodu, Ze online cestovni kancelafe (OTAs) jako napfiklad Booking.com si
berou urcita procenta z prodeje.
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Aplikace Channel Manager

Pokoj 1

Sazba Ana Sazba A na Sazba B na Sazba B na Sﬁ;gﬁ]f\ Sﬁ;g;?
Booking.com Hotely.cz Booking.com Hotely.cz hotelovy web hotelovy web

Distribucni kanaly spravovane Channel
Managerem

Obrazek 3-10: Channel manager (zdroj: Zach, 2021)
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4. Sprava hotelového pristupu

Karetni systém je Castym FesSenim, jak spravovat pfistupy v objektu ubytovaciho zafizeni. Prin-
cipem feSeni je autorizace osoby pomoci RFID karty, na které jsou nahrany zakladni informace
jako napfiklad:

e oblasti pfistupu,
e platnost,
e pocet kopii karet.

Vyrobci téchto pfistupovych systému v nékterych pfipadech nabizeji i moZnost nahrani pfistupu
do mobilniho zarizeni. Osoba pro odemceni dvefi pfilozi mobilni zafizeni s nainstalovanou apli-
kaci a virtualnim klicem k ¢te¢ce nebo zamku. Oblibené jsou i mezi hosty — ocenuji zejména skla-
dovatelnost karty (ulozeni do penézenky, obalu k mobilu) a také moznost mit k jednomu pokaoji
vicero pfistupovych identifikator(, coz u béznych kli¢i nebyva bézné.

Podle vyzkumu spolec¢nosti Oracle provadény v roce 2022, ve kterém 34,4 % respondentd
uvedlo, ze uziti vlastniho zafizeni jakozto nastroje pro pfistup do hotelu, je technologii Zadanou
(Oracle Inc. a Skift, 2022). Vyhoda je u hotell, ktefi nemaji non-stop obsazenou recepci. Host
muze ziskat svdj kli¢ ,,na dalku“ bez nutnosti se setkat s recepci.

Karetni systém ma vyhodu i z pohledu pfipadné ztraty. Cipové karty se daji okamzité zabloko-
vat, a tim zamezit pfistupu neopravnéné osobé. Naopak u klasickych kli¢t bychom p¥i ztraté méli
zamek vymeénit za ucelem snizeni rizika mozného neopravnéného pfistupu. Mezi dalSi benefity
patii i jednodussi sprava pristupu. Prikladem mUize byt dokoupeni sluzby parkovani, kdy se po
zaplaceni hostu pfida zéna pfistup garaz. DalSi obrazek zobrazuje rozhrani hotelového modulu
aplikace pro spravu pristupl. Mezi dal$i vyhody mizeme zaradit také on-line monitorovani pru-
chodi, coz muze vést k zajisténi vétsi bezpecnosti. Na podezrelé aktivity, napfiklad zkouset ote-
viit s kartou dvere, které nejsou pro hosta uréeny, mohou byt nastavena pravidla, ktera ucini kroky
vedouci k omezeni rizika blokaci karty.

Access points v Cardholders v Keys v Monitoring v Holel v Tools v System v

[E- Hotel check-in

Room Additional rooms

101

Start date Date of expiry Number of nights Send key to guest's mobile Number of keys

v

Notification message

(/] Leisure and Gym

SPA and Sauna

[z ==]

Obrazek 4-1: Rozhrani modulu pro hotelovy provoz (zdroj: Salto, 2023)
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5. Business intelligence / Self service business intelligence

V ramci specifikace analytickych aplikaci pro fizeni hotelu jsou dale uvedeny pouze pfiklady analy-
tickych aplikaci pro vybrané oblasti fizeni hotelu.

5.1 Finanéni Fizeni hotelu

Uloha a odpovidajici dashboard se zabyva oblasti finanéniho fizeni hotelu. Karta ,celkové saldo
nezaplacenych dokladu” zobrazuje souhrnnou ¢astku dokladd, které jsou nezaplaceny ¢ili i ty
v dobé splatnosti.

Hotel dale sleduje typ dokladt, zejména se zaméfuje na pocet vydanych dobropisu, které zpra-
vidla vyjadfuji opravu jiz jednou vytvofeného dokladu. Zde je snaha minimalizovat ten typ za uce-
lem Uspory ¢asu a moznych dalSich nesrovnalosti.

Zarizeni pFijima platby kartou, bankovnim pfevodem nebo hotové. Platby kartou jasné vedou,
coz je pro hotel zadouci — odpada nebezpedi s drzenim vétsiho mnozstvi hotovosti. Bankovni pfe-
vody maji nevyhodou zejména v rychlosti platby, které mize v pfipadé vikendu nebo svatku trvat
mnohonasobné pomaleji nez karetni transakce, coz miaze mit negativni dusledky v oblasti zakaz-
nické privétivosti. DalSi nevyhodou je nutnost kontroly obdrzeni platby. Zpravidla recep&ni nemaiji
pfistup do internetového bankovnictvi, aby mohli platbu zkontrolovat a obecné provozni/maijitelka
nemusi byt k dispozici v poZzadovany ¢as. Podle vyvoje pomért zptisobu platby mizZe vedeni
upresnit mozZnosti plateb, které hostu bude do budoucna nabizet.

V dolni ¢asti dashboardu jsou zobrazeny dva grafy sledujici zdvislost mésice na poskytnuté
sluzbé. Je zadouci sledovat obrat za tuto polozku v ¢ase, aby mohlo dojit k optimalizaci poméru
nakladd k vynostm.

Parkovani je odliSny druh sluzby, zejména z pohledu nakladd. Zde na rozdil napf. od snidani pfe-
vazuji naklady fixni (pravidelné revize, servisy garazovych vrat nezavislé na poctu pouziti parkova-
ciho stani atd.). Management sleduje zdvislost ¢asu na vynosech z poplatki za parkovani Cili i
obsazenosti pro pfipadné nabidnuti parkovacich stani i pro nehotelové hosty v dobé nizké zajmu o
tuto sluzbu

124



Flnance

1529 KC

prdmérna cena na noc bez MP

97 156 KC

celkové saldo nezaplacenych dokladd

—
2 423 380 KC

hodnota stornovanych rezervaci

typ dokladu v

DOB
DPZ
FAK

PRO

Mésic 4 ucel cesty
leden pracovné
anor soukromé
brezen

duben

v

/poc“et vydanych dokladl podle kategorie dokladu \

ZLV 6.35% DPZ 6,07%

FAK 84,67%

Y

ﬂbrat podle kategorie mena

mena @EUR @CZK

\

/obrat podle kategorie zptsobu Ghrady

HOT
3.71%

R

\

zpisobu thrady @KAR @BAN @HOT

/hoteiovy obrat podle kategorie popis_stavu

12 mil. K&
10mil.KE —---- 1 - - - - - - - —
2 mil. KE
Omil.KE¢ = =-=--- = - =
ukonceno  storno

=

/obrat za snidané v EUR podle kategorie Mésic

(A e
2:4S). i i i m e i e e e e
02tis. 01tis. 02tis
0 tis 3 A
O P
& R & 6\\0‘3 ¢

brezen duben

leden

unor

\

/obrat parkovani v EUR podle kategorie Mésic

kvéten

cerven

cervenec

srpen zari fijen listopad

prosinec
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5.2  Rizenirevenue

Je vhodné sledovat pocty rezervaci v zavislosti na prodejnim kanale. Je zfejmé, Ze zprostred-
kovatelé nabizi své sluzby za Uplatu, a proto je vhodné poméry sledovat a snazit se maximalizo-
vat prodej pres kanaly s nulovou provizi nebo minimalni provizi, coz zpravidla byvaji napfiklad
rezervace pres vlastni webové stranky hotelu nebo telefonicky, popf. e-mailem.

Ukazatel lead time je vypocten jako rozdil mezi datem prijezdu a rezervaci, je dllezitym ukaza-
telem na jehoz zakladé muze prodejni oddéleni upravovat napftiklad rlizné pobidky k rezervaci
typu first nebo last minute.

Sledovani vynosnosti jednotlivych kategorii pokoji mize pomoct pfi mnoha oblastech jako na-
pfiklad rozsifovani kapacit hotelu nebo podpore prodeje vybranych kategorii. Metrika obsaze-
nosti je jednim z dulezitych ukazatelU, které je vhodné sledovat. Je dullezita zejména v planovani
dovolenych pro zaméstnance, pfipadné oprav a rekonstrukci. Obsazenost je dllezité sledovat i
v souvislosti s financemi, avSak Ize doporucit spiSe volit metriky typu RevPAR nebo ADR, které do
svého vypoctu zafazuji i faktor ceny.

Samotna cenotvorba hotelu se méni v zavislost na riznych faktorech jako je sezonnost, pocet
obsazenych pokoju, cena konkurence atd. Celkova cena za rezervaci se vSak zvysSuje umérné
poctu obsazenych liZek. Management tedy v reportu mize sledovat pocet primeérné rezervova-
nych osob na rezervaci.

Dal$i jsou ukazatele priimérné ceny osobu a noc dle kategorie. U kategorii s nizkou priimérnou
hodnotou Ize doporucit podporu prodeje. V pfipadé, ze by v budoucnosti bylo zvazovany stavebni
upravy, pripadné vystavba dal$ich objektd, mGze byt tento ukazatel bran na zietel.

Ukazatel, ktery zobrazuje priimérny pocet noci znamenad, ze hotely zpravidla pracuiji s tzv. jedno-
no¢éni prirdazkou, protoze se jedna o nejdrazsi typ rezervace — po jedné noci se musi pokoj kom-
pletné uklidit, vyprat pradlo, zajistit hostovi check-in. DelSi pobyty tyto naklady rozprostiraji do dal-
Sich noci Cili stavaji se levnéjsimi. Pro hotel je taktéz dllezité, ve kterych mésicich ukazatel pre-
kro€i ukazatel 3 noci, coz dle vnitfnich pfedpist znamena vyménu ru¢nikd. Dolni konec dashbo-
ardu zobrazuje ukazatele hodnotu ADR a RevPAR.
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IT a anatomie firmy — ¢ast /Il — Hotel (AF_III_04_03_Hotel.docx)

Zaveér

Text tvofi jeden z textl fady Il IT a anatomie firmy“ v tomto pfipadé zaméreny na Fizeni hotel(. Ob-
dobné jako v ostatnich textech (1, Il a lll) je cilem presentovat obsah Fizeni firmy pohledem a potre-
bami analytika, pfipadné manazera nebo analytika vyvojaie. V dilech | a Il, na které tento text navazuje
jsme pro to pouzili termin ,analyticka znalost obsahu“. Jde tu o vymezeni charakteristik jednotlivych
komponent fizeni a jejich vazeb pro potfeby analyzy a navrhu informacnich systémada.

Zatimco dil | se zaméfil na vymezeni a objasnéni principti analyzy orientované na firemni obsah, pak
dil Il presentoval zakladni obsah jednotlivych oblasti fizeni pravé na zakladé zminénych principu
analyzy, ale bez zohlednéni specifik jednotlivych odvétvi. Dil Il jiz tato specifika respektuje, v tomto
pfipadé v prostredi hoteld.

Je zcela zfejmé, ze text dilu Il vytvari zaklad pro vSechny navazujici odvétvové orientované texty.
Z tohoto dlivodu jsme jiz celou standardni naplf zakladnich komponent fizeni neopakovali (i s ohledem
na neumeérny rozsah) ale pouze jsme se na né odvolali.

V souvislosti s ostatnimi texty jsme uvedli, ze smyslem uvedeného pojeti a pfistupu k analyze je pfispét
ke zvysSovani kvality a vykonu prace analytik(i, manazerd a analytikd vyvojar( v readlné praxi. V pfi-
padé tohoto textu to plati nemalou mérou. Jestli i tento text takovy pfispévek predstavuje, pak se jeho
smysl podafilo naplnit.
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