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ABSTRAKT

MIHALIK, Juraj: Bariéry elektronickej komunikdcie v HOReCa segmente. — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Obchodna fakulta; Katedra cestovného ruchu. — Ing. Samuel
Chlpek — Bratislava: OF EU, 2023, 42 stran.

Zaverecna praca objasiiuje zakladné pojmy v oblasti cestovného ruchu, HoReCa segmentu
a bariér elektronickej komunikacie, s ktorymi sa bezne stretavaji zakaznici, ale napriklad aj
majitelia a manazéri podnikov v HoReCa segmente. Cielom zavere¢nej prace bolo
identifikovat’ najvdcSie prekazky, ktoré brania HoReCa podnikom v pouzivani
elektronickych kanalov na komunikaciu s ich zdkaznikmi aich lepSie vyuzitie. Praca je
rozdelend do 4 kapitol. Obsahuje celkovo 9 grafov, ktoré boli vypracované na zaklade
odpovedi z primarneho prieskumu. Prva kapitolu teoretickej ¢asti tvori opis cestovného
ruchu a jeho druhy, vysvetlenie pojmu HoReCa, ale aj priblizenie bariér elektronicke;j
komunikacie a moZzné navrhy rieSeni tychto bariér. Druhd kapitola sa zaobera hlavnym
cielom prace a tretia kapitola metodami vyskumu. V poslednej kapitole bakalarskej prace
bola pouzita kvantitativna metéda v podobe online prieskumu, na zaklade ktorého boli
navrhnutych niekol’ko rieSeni na zlepSenie spomenutych bariér elektronickej komunikacie
pre majitelov a manazérov podnikov HoReCa. Vysledky ukazuju, Ze najvacsimi bariérami
pre elektronickti komunikaciu st nedostatok financnych prostriedkov, obavy z negativnej
odozvy od zakaznikov a nedostatocnda odbornost’ v tejto oblasti. Na zéklade ziskanych
poznatkov bola navrhnutd séria odportcani, ktoré mézu pomoct HoReCa podnikom pri
prekonavani bariér a efektivnejSom vyuzivani elektronickych kanalov na komunikaciu s ich
zakaznikmi. Vysledkom rieSenia danej problematiky je lepSia komunikécia medzi podnikmi
HoReCa segmentu a zakaznikmi, teda aj lepsia spitna vizba od zakaznikov smerom k tymto

podnikom.
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ABSTRACT

MIHALIK, Juraj: Barriers of electronic communication in the HoReCa segment. -
University of Economics in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of Tourism. -
Ing. Samuel Chlpek - Bratislava: FCE EU, 2023, 42 pages.

The final thesis clarifies the basic concepts in the field of tourism, the HoReCa segment, and
barriers to electronic communication that customers as well as owners and managers of
HoReCa businesses commonly encounter. The aim of the thesis was to identify the biggest
obstacles that prevent HoReCa businesses from using electronic channels to communicate
with their customers and to propose solutions for their better utilization. The thesis is divided
into 4 chapters and contains a total of 9 graphs that were prepared based on primary research
responses. The first chapter of the theoretical part describes tourism and its types, explains
the concept of HoReCa, as well as outlines barriers to electronic communication and possible
solutions to these barriers. The second chapter deals with the main goal of the thesis, and the
third chapter discusses the research methods used. In the final chapter of the thesis, a
guantitative method in the form of an online research was used, based on which several
solutions were proposed to overcome the aforementioned barriers to electronic
communication for HoReCa owners and managers. The results show that the biggest barriers
to electronic communication are the lack of financial resources, concerns about negative
feedback from customers, and insufficient expertise in this area. Based on the findings, a
series of recommendations were proposed to help HoReCa businesses overcome these
barriers and make more effective use of electronic channels to communicate with their
customers. The outcome of addressing this issue is better communication between HoReCa

businesses and customers, and thus better feedback from customers to these businesses.
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Uvod

V sucasnej digitalnej ére sa elektronickd komunikécia stala sucastou nasho
kazdodenného zivota. Zakaznici ocCakavaju, ze budu moéct komunikovat so svojimi
oblibenymi znackami a podnikmi v redlnom Case a cez rozne kandly, vratane socidlnych
médii, e-mailu, webovych stranok a mobilnych aplikacii. Tento trend sa prejavuje aj v
pohostinstve, reStaurdciach a hotelovom priemysle (HoReCa), kde sa elektronicka
komunikacia stala jednym z najdélezitejSich sposobov, ako podniky komunikujt so svojimi

zakaznikmi.

Napriek tomu, Ze elektronickd komunikacia prinaS8a mnoho vyhod ako rychlost,
jednoduchost’ a pohodlie, mnohé prekazky stale brania jej Uplnému vyuZzitiu v HoReCa
segmente. Podniky celia mnohym vyzvam, ako napriklad nedostatoénému porozumeniu
zakaznickych preferencii, nizkemu technickému zazemiu, nedostatocnému Skoleniu
personalu a nedostatku financii na implementaciu novych technoldgii. Vzhl'adom na tieto
prekazky sa stdva dolezitym pochopit’, ako podniky v HoReCa segmente moézu vyuzit
elektronicki komunikdciu na zlepSenie zékaznickej skusenosti a zvySenie svojej

konkurencieschopnosti.

V prvej Casti bakalarskej prace sme sa snazili identifikovat’ a analyzovat’ bariéry
elektronickej komunikacie v HoReCa segmente a navrhnut’ opatrenia na zlepSenie s cielom
maximalizovat’ jej potencial v tejto oblasti. V tejto praci Sme sa zamerali na tri hlavné oblasti
bariér elektronickej komunikacie v HoReCa segmente. Po prvé sme analyzovali prekazky,
ktoré brania podnikom v implementécii novych technologii na zlepSenie zakaznickej
sktsenosti. Po druhé sme skiimali vplyv nedostatku Skolenia a technickej podpory na
uspesné vyuZitie digitdlnych nastrojov v pohostinstve. Po tretie sme sa snazili identifikovat
problémy, ktoré sa tykaju zédkaznickej strany, ako je napriklad nedostatocné porozumenie

digitalnych kanélov a nizka dovera voci elektronickej komunikécii.

Hlavnu ¢ast’ nasSej bakalarskej prace tvorila tretia Cast’, v ktorej sme sa zamerali na
vysledky prace. Na dosiahnutie tohto ciela sme pouzili prieskum ako hlavni metodu
ziskavania primarnych dat. Prieskum sa skladal zo 17, v ktorych som sa snazil zistit', aké
sktisenosti maju uzivatelia v tomto prostredi, identifikaciu prekdzok v implementacii

technolégii a problémy zdkaznikov s elektronickou komunikaciou v HoReCa segmente.



Na zaklade vysledkov tohto prieskumu sme sa snazili identifikovat’ k'a¢ové faktory,
ktoré ovplyviuju pouzivanie elektronickej komunikacie v HoReCa segmente a navrhnut’
opatrenia na zlepSenie. Tento vyskum bude uzito¢ny pre manazérov a majitel'ov podnikov v
oblasti HoReCa, ktori chcu lepSie pochopit’ vyzvy suvisiace s elektronickou komunikaciou

a zlepsit’ zdkaznicku skisenost’ prostrednictvom digitalnych nastrojov.



1. Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranic¢i

1.1 Cestovny ruch

Cestovny ruch moze mat’ pozitivny vplyv na ekonomiku, ked’ze prispieva k tvorbe
pracovnych miest, rozvoju infrastruktary a zvySovaniu ziskov podnikov. Okrem toho moze
cestovny ruch podporovat’ aj ochranu kultirneho dedi¢stva a prirodnych zdrojov, a zvySovat’

informovanost’ a toleranciu medzi réznymi kultarami.

Autor Konecny et al. (2019) vysvetluje, Ze cestovny ruch predstavuje komplexny
jav, ktory je ovplyviiovany réznymi faktormi, ako s napriklad klimatické podmienky,
politickd a hospodarska stabilita krajiny, alebo preferencie turistov. V sti¢asnej dobe sa v
oblasti cestovného ruchu uplatiiuje tzv. udrzatel'ny rozvoj, ktory zohl'adituje potrebu ochrany
prirodnych zdrojov a kulturneho dedicstva, ako aj ekonomicky a socialny rozvoj miest a

regionov.

Autor Buhalis (2000) hovori, ze cestovny ruch ma tiez svoje negativa, ako st
napriklad environmentilne problémy, preplnenost’ turistickych miest, alebo nadmerna
koncentracia turistov v urcitych oblastiach. Preto je ddlezité, aby sa pri rozvoji cestovného

ruchu brali do Givahy aj tieto negativne aspekty a hl'adali sa spdsoby, ako ich minimalizovat'.

Trendy v cestovnom ruchu sa neustale menia. Podl'a Lohmann a Lesaffre (2019) su
stale populdrnejSie zaZitkové cesty, ktoré sa zameriavaju na autentické zaZzitky a skisenosti.
Turisti sa Coraz viac zaujimaju o kultiru a Zivot miestnych obyvatel'ov, a tak sa zvySuje

dopyt po zazitkoch ako kulinarske kurzy, alebo miestne festivaly.

Dal§im vyznamnym trendom v cestovnom ruchu je udrzatelnost. Podl'a Murphyho
(2013) udrzatelnost’ cestovného ruchu je klicova pre jeho dlhodobli udrzatelnost a
zabezpecCenie toho, aby cestovny ruch nepoSkodzoval miestne prostredie a kultru. To
zahfna aj zabezpeCenie toho, aby turizmus prispieval k rozvoju miestnej ekonomiky a

zamestnanosti.
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1.2 DRUHY CESTOVNEHO RUCHU

Druhy cestovného ruchu mézu byt kategorizované réznymi sposobmi. V tejto Casti
sme sa zamerali na klasifikaciu cestovného ruchu podla jeho charakteristik a cielov

navstevnikov.

Podla autora Roberta Koens a jeho kolegov (2018) mozno cestovny ruch
kategorizovat’ nasledovne: Rekreacny cestovny ruch, Sportovy cestovny ruch, kultirny
cestovny ruch, spoloc¢ensky cestovny ruch, ekonomicky cestovny ruch a v neposlednom rade
Specificky orientovany cestovny ruch. V nasledujicej casti teoretickej Casti mojej

bakalarskej prace sa blizSie pozrieme na spomenuti druhy cestovného ruchu.

REKREACNY CESTOVNY RUCH

Rekreacny cestovny ruch zahiia cestovanie za u¢elom oddychu, relaxu a rekreécie.
Podl'a Grinbergovej a Reisovej (2015) mdzeme rekreacny cestovny ruch definovat’ ako
,,cestovanie za UCelom ziskania relaxu, oddychu a zlepSenia fyzického a psychického
zdravia.* Rekreacny cestovny ruch moZze zahfiat’ r6zne druhy aktivit, ako napriklad plazovy

pobyt, turistiku, cykloturistiku, kupele, wellness, golfové zajazdy a podobne.

Rekreacny cestovny ruch ma velky vplyv na miestnu ekonomiku, kedze turisti
vyuzivaji miestne sluzby a produkty, a tak prispievaji k zvySovaniu zamestnanosti a
hospodarskeho rastu. Preto je tento druh cestovného ruchu vel'mi doélezity pre rozvoj

cestovného ruchu a miestneho hospodarstva.

SPORTOVY CESTOVNY RUCH

Sportovy cestovny ruch je druh cestovného ruchu, ktory sa zameriava na §portové
aktivity a podujatia. Podl'a Liu a Liua (2015) Sportovy cestovny ruch zahtiia ,,vSetky formy

cestovania, ktoré st spojené so Sportom alebo ktoré maju za ciel’ Sportové aktivity a zazitky.*

Sportovy cestovny ruch moze zahfiiat’ rozne aktivity, ako napriklad plazovy volejbal,
futbal, basketbal, golf, tenis, lyZovanie, surfovanie a d’alSie. Tento druh cestovného ruchu
mdze byt motivovany roznymi faktormi, ako napriklad zaujmom o wurcity Sport,

sutazivost'ou alebo chutou zazit’ nové zazitky.

Sportovy cestovny ruch ma vyznamny vplyv na ekonomiku a rozvoj turizmu. Podl’a
Ritchiecho a Adaira (2004) je Sportovy cestovny ruch ,,dblezitou sucastou celkového
cestovného ruchu, pretoze prispieva k zvySovaniu dopytu po ubytovani, stravovani a inych

turistickych sluzbach.“
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KULTURNY CESTOVNY RUCH

Tretou formou cestovného ruchu je kultarny cestovny ruch, zameriava na
poznavanie a objavovanie kultiry a historie roznych destinécii. Podl'a Prenticea a Andersona
(2015) kultarny cestovny ruch zahfna ,,cestovanie za ucCelom skimania, ziskavania

sktisenosti a poznatkov o roznych kulturach, tradiciach a histérii.*

Kultarny cestovny ruch mdéze zahfilat’ navStevy muzei, historickych pamiatok,
galérii, festivalov a podujati, ktoré su spojené s kultirou a histériou danej destinacie. Tento
druh cestovného ruchu moze byt motivovany zaujmom o umenie, historiu, architektiru a

d’alsie.

Kultirny cestovny ruch mé vyznamny vplyv na miestnu ekonomiku a rozvoj turizmu.
Podrla Richardsa a Wilsona (2007) kultarny cestovny ruch ,,mdze byt’ vyznamnym zdrojom

prijmov a méze mat’ pozitivny vplyv na miestne komunity, kultiru a Zivotné prostredie.*

SPOLOCENSKY CESTOVNY RUCH

Spolo¢ensky cestovny ruch je druh cestovného ruchu, ktory sa zameriava na
spolocenské aktivity a zazitky. Podl'a Buhalisa a Costa (2006) ,,spolo¢ensky cestovny ruch
zahffia cestovanie za UCelom ziskavania spoloc¢enskych skusenosti a zazitkov v roéznych

prostrediach.*

Spolocensky cestovny ruch zahfiia r6zne druhy aktivit, ako napriklad navstevy barov,
klubov, reStauracii, kaviarni, festivalov, Sportovych podujati a podobne. Tento druh
cestovného ruchu je Casto motivovany zdujmom o spoloCenské interakcie, zabavu a

relaxaciu.

Spolocensky cestovny ruch ma tieZ vyznamny vplyv na miestnu ekonomiku a rozvoj
turizmu. Podl'a Pagea a Connella (2014) spolo¢ensky cestovny ruch ,,prispieva k rozvoju
cestovného ruchu a zvySuje ekonomické prijmy prostrednictvom zvySenej dopytu po

sluzbach a zariadeniach, ktoré su s tymto druhom cestovného ruchu spojené.*
EKONOMICKY CESTOVNY RUCH

Ekonomicky cestovny ruch je druh cestovného ruchu, ktory sa zameriava na
ziskavanie informacii o hospodarskej a obchodnej situdcii a na vytvaranie obchodnych
kontaktov. Podl'a Kozaka a Ratza (2004) ,,ekonomicky cestovny ruch sa tyka cestovania za
ucelom obchodovania, investovania, obchodného a hospodarskeho vyskumu a rozvoja, ako

aj navstev institacii stvisiacich s obchodnymi zalezitostami.*
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Ekonomicky cestovny ruch je cCasto motivovany obchodnymi a hospodarskymi
zaujmami, ako napriklad obchodné stretnutia, konferencie, vystavy a podobne. Tento druh
cestovného ruchu ma tiez vyznamny vplyv na miestnu ekonomiku a rozvoj turizmu. Podl'a
Papatheodoroua a Rossella (2010) ,,ekonomicky cestovny ruch méze mat’ pozitivny vplyv
na ekonomiku miesta navstevy, pretoze podporuje tvorbu pracovnych miest, zvySuje

vydavky navstevnikov a prispieva k rozvoju miestneho priemyslu.*
SPECIFICKY ORIENTOVANY CESTOVNY RUCH

Specificky orientovany cestovny ruch zahffia cestovanie za Gi¢elom zAujmovych
aktivit, ktoré sa zameriavaji na konkrétne zdujmy, ako napriklad navstevu historickych
pamiatok, ochranu prirody, turistiku, kultaru, $port a podobne. Podl'a Kozaka a Ratza (2004)
,,Specificky orientovany cestovny ruch sa tyka cestovania za uc¢elom zdujmovych aktivit, ako
napriklad Sportové aktivity, navstevy kultirnych a historickych pamiatok, ochrana prirody a

podobne.*

Specificky cestovny ruch je v stcasnosti velmi populdrny, pretoze umoziiuje
cestovatelom objavit’ a preskiimat’ nové oblasti a zaroven sa zamerat’ na svoje konkrétne
zaujmy. Mnohé destinécie sa preto snazia poskytnut’ cestovatel'om zazZitky zamerané na ich

zaujmy.

Vyznam S$pecifického cestovného ruchu spociva nielen v jeho turistickom a
hospodarskom potenciali, ale aj v tom, Zze moZe poskytnut’ prileZitost' na rozvoj miestnej

kultary a tradicii a zaroveil chranit’ a zachovavat’ miestne prirodné a kultirne dedi¢stvo.

1.3 HoReCa segment

HoReCa je skratka pre terminy Hospitality, Restaurant, and Catering (hotely,
reStauracie a catering). Tento segment zahfna vSetky podniky, ktoré poskytuju sluzby hotely,
stravovania a ubytovania. Tento segment ma vyznamny ekonomicky vyznam, pretoze

zamestnava mnoho l'udi a zaroven prispieva k rozvoju cestovného ruchu a gastronomie.

Podniky v HoReCa segmente su vystavené roznym vplyvom, ktoré¢ mézu ovplyvnit
ich vykonnost’ a ispech. Jednym z tychto vplyvov st bariéry v elektronickej komunikécii.
Bariéry elektronickej komunikécie zahfiiaju rozne faktory, ktoré mozu branit’ v pouzivani
elektronickych komunika¢nych kanadlov na komunikaciu s klientmi, napriklad nizku
penetraciu internetu v niektorych oblastiach, nedostato¢né technologické vybavenie

podnikov alebo neznalost’ pouzivania modernych technoldgii medzi zamestnancami.
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Vyskumnici v oblasti HoReCa segmentu a bariér elektronickej komunikacie
uvadzaj, ze tieto bariéry mozu mat’ negativny vplyv na vykonnost’ a konkurencieschopnost’
podnikov v tomto segmente. Napriklad, podl'a Bakosovej et al. (2017) maju bariéry v
elektronickej komunikacii v HoReCa segmente negativny vplyv na spokojnost’ klientov a
ich lojalitu. Podobne, podl'a Liptakova a Balogovej (2018) mozu bariéry elektronickej

komunikacie viest’ k stratdm vynosov a prijmov pre podniky v tomto segmente.

Je preto dolezité preskiimat’ bariéry elektronickej komunikacie v HoReCa segmente
a navrhnut opatrenia, ktoré by pomohli tymto bariéram predchadzat’ alebo ich

minimalizovat’.
1.4 Elektronicka komunikacia

Elektronicka komunikacia zahfiia akukol'vek vymenu informacii prostrednictvom
elektronickych prostriedkov komunikacie, ako su napriklad e-maily, SMS spravy,
videokonferencie a podobne. Tieto prostriedky komunikacie sa stali beznym spdsobom
komunikacie medzi jednotlivcami aj organiziciami, a preto maju vyznamny vplyv na

ochranu osobnych udajov a st regulované pravnymi predpismi, ako napriklad GDPR.

Podl'a autora J. Dumova ,,elektronickd komunikacia predstavuje suhrn technologii,
ktoré umoznuju prenos dat a informacii medzi réznymi zariadeniami a platformami,

vyuzivajtcich rézne kanaly a protokoly.* (Dumova, 2020)

Zaroven elektronicka komunikacia podlieha r6znym pravidlam a nariadeniam, ako
napriklad smernici ePrivacy, ktord upravuje ochranu sukromia pri spracuvani osobnych

udajov v elektronickej komunikécii.

Bariéry elektronickej komunikacie

Hlavné bariéry elektronickej komunikacie v HoReCa segmente mozu byt rdzneho
charakteru. Jednou z nich mo6ze byt nedostatok technickych zru¢nosti, ktory méze branit’ v
uspesnom pouzivani elektronickych zariadeni a rieSeni. DalSou bariérou moze byt obava z

ochrany osobnych udajov, ¢o moéze zakaznikov odradit’ od pouzivania elektronickej

14



komunikacie s podnikmi v HoReCa segmente. Taktiez nedostatocnd kvalita siete alebo

problémy s pripojenim mézu byt prekazkou v ispesnom pouzivani elektronickych zariadeni.

Podl’a ¢lanku "Communication Technology and the Hospitality Industry: A Review
and Research Agenda" (Liu et al., 2020) mdze byt jednou z hlavnych bariér v HoReCa
segmente nedostatocné porozumenie a ovladdanie technologii. Autori tiez uvadzaju, ze
niektori zdkaznici mozu byt opatrni a preferovat’ tradicné spdsoby objednavania v
restauraciach. Okrem toho, ¢lanok "E-commerce in Hospitality: Emergence and Challenges”
(Akyeampong et al., 2019) upozoriiuje na to, Ze nedostatoéné povedomie a neddvera

zakaznikov moze byt d’alSou bariérou v uspesnom pouzivani elektronickych zariadeni.
Navrhy rieSeni bariér elektronickej komunikacie v HoReCa segmente

Existuje niekol'ko rieSeni, ktoré by mohli pomdct’ pri rieSeni bariér elektronickej

komunikacie v HoReCa segmente.

Jednym z rieSeni moze byt zlepSenie technickej infrastruktury, ktord umozni
rychlejSie a spolahlivejSie pripojenie k internetu. Podl'a vediceho oddelenia informaénych
technologii v spolo¢nosti AmRest, Tomasa Florczaka, by zlepSenie rychlosti pripojenia k
internetu mohlo pomdct’ zlepsit' pouzivatel'skll skusenost’ s aplikdciami pre objednavanie

jedal a napojov a zvysit’ efektivitu komunikécie medzi persondlom a zdkaznikmi.

Dal3im rieSenim moze byt’ poskytnutie prileZitosti pre zdkaznikov na osobny kontakt
a komunikaciu s obsluhou, ktord by bola k dispozicii v pripade akychkol'vek problémov s
objednavkou alebo pouzivanim elektronickych zariadeni. Podl'a posudzovania vzt'ahov s
klientami (Customer Relationship Management, CRM) by vSak malo byt hlavnym cielom
poskytnut’ taka urovenl sluzieb, ktora zakaznika uspokoji a v pripade problémov je k

dispozicii personal, ktory mu pomoze.

Dal$ou moznostou by mohlo byt poskytovanie $koleni pre persondl HoReCa
podnikov, ktoré by im umoznili lepSie ovladat’ elektronické zariadenia a aplikacie. Podl'a
spravy spolo¢nosti Oracle Hospitality z roku 2018 bolo v tom ¢ase len 18 % pracovnikov v

sektore HoReCa dostatocne zru¢nych pri pouzivani technologii v ramci pracovného

15



prostredia. Vedenie firmy by teda malo poskytovat’ Skolenia a tréningy, aby personal bol

schopny efektivne pouzivat’ elektronické zariadenia.

Medzi d’alsie sposoby rieSenia elektronickych bariér v HoReCa segmente by som
zaradil napriklad poskytovanie tréningov a workshopov pre personal, aby sa zlepsili ich
technické zrucnosti, zavedenie novych technologii, ktoré by boli priatel'ské pre pouzivatela

a ochrana osobnych udajov, alebo poskytovanie kvalitného zakaznickeho servisu a podpory.

1.5 Osobny udaj

Osobny udaj je akykol'vek tidaj tykajuci sa urcitej fyzickej osoby, ktord je alebo moze
byt identifikovana na zaklade tohto tidaju. Tato definicia sa vyskytuje v mnohych pravnych
textoch, napriklad aj v ¢lanku 4(1) VSeobecného nariadenia o ochrane osobnych udajov
(GDPR), kde sa osobny udaj definuje ako ,,informacie o identifikovanej alebo
identifikovatel'nej fyzickej osobe (d’alej len "dotknuté osoba"); identifikovatel'nou fyzickou
osobou sa rozumie fyzicka osoba, ktortt moZno priamo alebo nepriamo identifikovat’, najméa
odkazom na urcite'né identifikatory ako st meno, identifikacné Cislo, lokaliza¢né tdaje,
online identifikator alebo jeden alebo viac prvky Specifické pre fyziologicku, geneticke;,

psychickt, ekonomicku, kulturnu alebo socialnu identitu tejto fyzickej osoby.*

Osobné udaje su teda informadcie, ktoré sa tykaju konkrétnej osoby a moézu byt
vyuzité na jej identifikaciu. Ich ochrana je ddlezita pre zabezpecenie sukromia a ochrany

osobnych prav jednotlivcov.

Ochrana osobnych udajov

Ochrana osobnych udajov je kritickou otazkou pre sti¢asnu spolo¢nost, v ktorej sa
digitdlna ekonomika stala nevyhnutnostou a zaroven sa stdva Coraz viac zavislou na
spracovani osobnych tidajov. V tejto Casti prace som sa zameral na teoreticky rdmec ochrany
osobnych udajov, ktory obsahuje stbor opatreni a postupov, ktoré maji za ciel’ chranit’

osobné tdaje pred zneuzitim a zneuZzitim.

Podl'a Hirschprunga et al. (2021), ochrana osobnych udajov sa definuje ako subor

postupov, ktoré zabezpecuju, aby sa osobné tidaje pouzivali v sulade so zdkonom a v sulade
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s vol'ou ich vlastnikov. V stlade s tymto konceptom su ochrana osobnych tidajov a suvisiace
zakony zamerané na ochranu sukromia, identity a integrity jednotlivcov v digitdlnom

prostredi (Rosenberg, 2020).

Jednym z najddlezitejSich prav suvisiacich s ochranou osobnych tdajov je pravo na
sukromie. Toto pravo bolo prvykrat uznavané v USA v pripade "Warren and Brandeis" v
roku 1890, kedy Warren a Brandeis navrhli, Ze ochrana sukromia je nevyhnutnd na
zabezpecenie integrity a slobody jednotlivca (Warren & Brandeis, 1890). Odvtedy sa toto

pravo uznava v roznych zakonoch a pravnych dokumentoch na celom svete.

Dalsim dolezitym aspektom ochrany osobnych udajov je transparentnost a
informovany suhlas. To znamend, Ze subjekty, ktoré ziskavaju osobné idaje, musia jasne
informovat o ucele a rozsahu pouzitia udajov a ziskat’ sihlas od osoby, ktorej tidaje patria.
Tento postup by mal byt’ povinny pre vsetky subjekty, ktoré ziskavaju osobné udaje (Solove,

2011).

Okrem toho existuju aj rézne technické opatrenia, ktoré mézu pomoct’ pri ochrane
osobnych udajov. Jednym z najdolezitejSich je Sifrovanie Udajov, ktoré zabezpecuje, Ze
udaje su pre ostatnych necitatel'né a zabezpecené proti neopravnenému pristupu. Okrem toho
existuju aj rozne technoldgie, ako anonymizécia, ktord odstranuje identifikatory z osobnych

udajov, aby boli udaje anonymné a neidentifikovatel'né.

V neposlednom rade je dolezité mat’ aj vhodné pravne ramce na ochranu osobnych
tdajov. V EU je najvyznamnej$im pravnym ramcom Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a
Rady (EU) 2016/679, zname ako Vieobecné nariadenie o ochrane osobnych tidajov (GDPR).
GDPR stanovuje povinnosti pre organizacie, ktoré ziskavaji a spracovavaju osobné udaje, a

zabezpecuje, aby sa tieto povinnosti dodrziavali (EU GDPR, 2016).

Vo svete sa v stiCasnosti za¢inaju rozvijat’ aj nové pravne ramce, ktoré maju za ciel’
rieit’ nové vyzvy, ktoré prinaSaju nové technologie a digitdlne ekonomiky. Napriklad v USA
bol v roku 2020 prijaty California Consumer Privacy Act (CCPA), ktory zavadza nové
poziadavky na ochranu osobnych udajov pre organizacie posobiace v Kalifornii (California

Legislative Information, 2020).
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Ochrana osobnych tdajov je kI'acovou otazkou pre sucasni spolocnost’ a vyzaduje
si koordinované usilie na réznych urovniach, vratane technickych, organizaénych a
pravnych opatreni. Pravne ramce, ako je GDPR a CCPA, spolu s technickymi opatreniami,
ako je Sifrovanie a anonymizécia, maju kriticky vyznam pri ochrane stikromia a osobnych

udajov jednotlivcov v digitdlnom svete.

Vyznam ochrany osobnych udajov sa este zvysil v suvislosti s rychlym rozvojom
digitdlnych technolégii, ktoré umoznuju ziskavanie, spracovanie a Sirenie obrovského
mnozstva tdajov v redlnom case. Tieto technologie su vSak casto zneuZivané na ziskavanie
a zneuzivanie osobnych udajov pre rozne tcely vratane marketingu, sledovania spravania a

manipulacie s verejnym mienkou.

V poslednej dobe sa zvySil zdujem o ochranu osobnych tdajov v suvislosti s
rozvojom umelej inteligencie a strojového ucenia. Pretoze tieto technologie si schopné
ziskavat’, spracovavat’ a analyzovat obrovské mnozstvo udajov, mézu byt pouzité na
ziskavanie a odhal'ovanie citlivych informacii o jednotlivcoch, ako je napriklad rasova
prislusnost’, sexudlne orientacie, politické ndzory a zdravotny stav. Preto je dolezité
zabezpecCit, aby boli tieto technoldgie navrhnuté a pouzivané s ohladom na ochranu

osobnych udajov a stikromia.

Vyskum v oblasti ochrany osobnych udajov sa zameriava na vyvoj novych
technickych rieSeni, ako aj na hodnotenie a optimalizaciu existujicich pravnych ramcov.
Napriklad vyskumnici sa snazia vyvinit nové met6dy na ochranu sukromia, ako je napriklad
decentralizované spracovanie udajov, ktoré umoznuje spracovavat udaje na zariadeni
jednotlivca, namiesto toho, aby sa udaje posielali na centralne servery (Bost et al., 2018).
Taktiez sa venuju vyskumu a vyvoju nastrojov na overovanie suladu s pravnymi predpismi,
ktoré umoznuju organizaciam sledovat’ a riadit’ svoje pravne povinnosti suvisiace s ochranou

osobnych udajov (Soriano-Moreno et al., 2020).

Celkovo, ochrana osobnych udajov je dolezita otazka, ktora sa tyka nielen
jednotlivcov, ale aj organizacii a spolo¢nosti ako celku. Technické a organiza¢né opatrenia,
ako aj pravne ramce, maju kl'aCovy vyznam pri zabezpeCovani ochrany osobnych udajov. Je
dolezité, aby organizacie a inStitucie, ktoré ziskavaji a spracovavaju osobné udaje, mali

jasnu predstavu o tom, ako tieto tidaje pouzivaju a ako ich chrénia pred neoprdvnenym

18



pristupom alebo zneuzitim. Taktiez je potrebné zabezpecit, aby jednotlivei mali moznost’

kontrolovat’, kto ma pristup k ich osobnym tudajom a ako sa tieto tidaje pouzivaju.

Niektori autori upozoriiuju na to, ze existuju aj rizikd suvisiace s nadmernou
ochranou osobnych udajov, ktoré mézu mat’ negativny vplyv na inovacie a vyvoj novych
technologii (Acquisti et al., 2018). Preto je ddlezité najst’ rovnovahu medzi ochranou

osobnych udajov a podporou inovacii a rastu.

Mohli by sme teda konstatovat’, ze ochrana osobnych udajov je klI'icovou otazkou v
suCasnom digitalnom svete. Vyskum v tejto oblasti sa zameriava na vyvoj novych
technickych rieSeni a hodnotenie existujicich pravnych rdmcov. Organizacie a inStitdcie,
ktoré ziskavaju a spracovavaji osobné tdaje, by mali mat’ jasné predstavy o tom, ako tieto
udaje pouzivaji a ako ich chrania pred neopravnenym pristupom alebo zneuzitim.
Jednotlivci by mali mat’ pravo kontrolovat,, kto mé pristup k ich osobnym udajom a ako sa
tieto daje pouzivaji. V zaujme podpory inovécii a rastu je potrebné najst’ rovnovahu medzi

ochranou osobnych udajov a podporou inovécii a rastu.

1.6 GDPR

GDPR (anglicky General Data Protection Regulation) je nariadenie eurdpskeho
parlamentu a Rady EU 2016/679 schvéilené 27.04.2016, ktoré zavadza nové pravidla
ochrany fyzickych osdb v oblasti spracovania osobnych tdajov a o vol'nom pohybe tychto
dat, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES. Ide o najviac skompletizovany subor pravidiel
pre zvysenie ochrany dat ob&anov. GDPR sa v ramci EU uplatni jednotne. Zavadza nové
povinnosti, priprava vyZaduje vela ¢asu a zdsadne sprisiiuje pravidla ich spravy. GDPR
vstipi do platnosti v ramci celej EU od 25. maja 2018. Charakteristickou vlastnostou si
jednotné pravidla pre spracovanie udajov a univerzalna pouZitelnost v $tatoch EU, Nérsku,
Lichtenstajnsku a na Islande. Ddlezité je zanalyzovat vSetky oblasti, na ktoré nariadenie
vplyva. GPRS =zaistuje kyberneticki bezpe¢nost, nastavenie procesov vnutri firmy,

Sifrovanie Uidajov, zaistenie pseudonymizécie alebo bezpecnost’ tlacového prostredia.
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Dovod vzniku GDPR

Vznik VSeobecného nariadenia o ochrane osobnych udajov (GDPR) bol ovplyvneny
rychlym rozvojom informacnych a komunikacnych technologii, ktoré umoznili zbierat’,
spracovavat’ a uchovavat stale vacSie mnozstvo osobnych udajov. Zaroven sa zvysSoval aj
pocet pripadov zneuzitia a nedostatocnej ochrany tychto udajov, ¢o viedlo k obavam o

ochranu sukromia a osobnych prav jednotlivcov.

Ako uvadza napriklad autor Karl-Nikolaus Peifer, ,,GDPR sa snaZi riesit’ vyzvy,
ktorym celi moderna spoloc¢nost’ v stivislosti so spracovanim osobnych udajov, a to najmé v
oblastiach zabezpecenia stkromia a ochrany osobnych prav, zodpovedného a

transparentného spracovania idajov a medzinarodnej spoluprace v tejto oblasti.*

Koho sa GDPR tyka

Vseobecné nariadenie o ochrane osobnych udajov (GDPR) sa tyka vSetkych
subjektov, ktoré spractivaji osobné udaje obanov Eurdpskej unie, bez ohl'adu na to, ¢i sa

nachadzaju v EU alebo mimo nej.

Ako uvadza napriklad autor Paul Voigt, ,,GDPR sa vztahuje na kazdého, kto
spraciiva osobné udaje, a to vratane podnikov, inStitlicii a organizacii, ako aj na kazdu

fyzickl osobu, ktord vykondva spracovanie osobnych udajov v rdmci svojej ¢innosti.*

1.7 Vlastnosti elektronickej komunikacie

Elektronickd komunikacia je charakterizovand niekolkymi vlastnostami, ktoré

zahfniaju rychlost’, spol'ahlivost’, jednoduchost’ a cenovo dostupnost’.

Podl'a autorky J. Cerna ,,elektronicka komunikacia umoziuje rychle a efektivne
posielanie a zasielanie informacii na r6zne miesta, bez ohl'adu na vzdialenost’, ¢as a miesto.
(Cerna, 2016). Okrem toho, elektronickd komunikécia je tiez spolahlivd a zabezpecena
vd’aka pokrocilym technologiam, ktoré umoziluju ochranu a Sifrovanie prendsanych

informacii.
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Dalsou vlastnostou elektronickej komunikéacie je jej jednoduchost, ktora zahfiia
jednoduché a intuitivne pouzivanie roznych prostriedkov komunikacie, ako napriklad e-

mailovych klientov alebo komunika¢nych aplikacii.

Elektronickd komunikacia je cenovo dostupna pre vsetkych pouzivatelov, pretoze

vicsina elektronickych prostriedkov komunikacie je lacna a casto dostupna bezplatne.

Dalsie vlastnosti elektronickej komunikacie zahffiajui interaktivitu a viacnasobné
formaty obsahu. Elektronickd komunikacia umoziiuje interakciu medzi pouzivatelmi, ¢i uz
prostrednictvom chatu, videohovoru alebo inych interaktivnych aplikacii. Okrem toho,
elektronickd komunikacia umoziuje rozne formaty obsahu, vratane textu, obrazkov, zvukov

a videa.

V neposlednom rade, elektronickd komunik4cia umoZiuje aj rychle zdielanie
informacii s velkym poctom pouzivatelov naraz. Napriklad, informacie o novinke v
produkte mézu byt okamzite zdiel'ané s celym zakaznickym zékladiiou prostrednictvom e-

mailu alebo socidlnych sieti.

Vsetky tieto vlastnosti robia elektronickli komunikéaciu popularnou vo vSetkych
oblastiach, vratane komunikacie medzi jednotlivcami, firemného prostredia alebo

komunikacie medzi organizéciami a zékaznikmi.

1.8 Cookies

Cookies st malé subory, ktoré sa ukladaju na pocitaci alebo mobilnom zariadeni
pouzivatel'a, ked’ navstivi ur€iti webovu stranku. Ich uc¢elom je zvycajne ulozit’ urcité
informacie o pouzivatel'ovi a jeho webovych aktivitach, aby bolo mozné v budticnosti lepsie

prispdsobit’ webové stranky a zlepsit’ pouzivatel'sky zazitok.

Cookies mdzu byt’ pouzité na ukladanie informécii ako napriklad preferencie jazyka,
login tdaje, nakupné kosiky alebo histériu prehliadania. Existuji vSak aj cookies, ktoré
sledujua pouzivatel'ské aktivity na webovej stranke a umoznuju tak lepsie cielenie reklamy a

personalizaciu obsahu.
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Podla smernice Eurdpskej unie sa cookies daju rozdelit do troch kategorii:
nevyhnutné, funkéné a nezmyselné. Vyzaduje sa suhlas pouzivatela pre funkéné a

nezmyselné cookies, avSak nevyhnutné cookies sa mézu pouzivat’ bez suhlasu.

Cookies su kontroverzné z hl'adiska ochrany osobnych tidajov a suvisia s prdvom na
stkromie a bezpecnost’ na internete. Preto sa v suvislosti s GDPR a ochranou osobnych

udajov upravuje aj ich pouzivanie.

V sucasnosti su cookies bezne vyuzivané na zabezpecenie funk¢énosti webovych
stranok a na sledovanie spravania pouZzivatel'ov na internete, ¢im umoziiuju personalizované
zobrazenie reklam. Ich pouzitie je vSak kritizované z hladiska ochrany sukromia
pouzivatel'ov a ich dovernosti. Preto aj GDPR a ePrivacy smernica priniesli nové poziadavky

na pouzivanie cookies a ochranu osobnych udajov pri ich vyuzivani.

Autori Hermanns, F. a Gomber, P. (2013) vysvetlujt, Ze cookies st v sti¢asnosti
povazované za jeden z najkontroverznejSich nastrojov pre sledovanie pouzivatel'skych
aktivit na internete. Ako piSu v ¢lanku "To Track or not to Track - A Quantitative
Comparison of Privacy Risk Perception in Various Business Models of Online Behavioral
Adpvertising" publikovanom v roku 2013 v ¢asopise Journal of Business Economics, cookies

mozZu byt vnimané ako zasah do sikromia a teda poruSenie dovernosti pouzivatelov.

Aj autor Tichy, M. (2016) poukazuje v knihe "Pravo na ochranu osobnych udajov"
na problematiku ochrany stukromia a cookies. Ako piSe, cookies s Casto vyuzivané na
sledovanie pouzivatel'skych aktivit na internete, ¢o mdze byt vnimané ako zasah do
sukromia. Preto je doleZité, aby pouzivanie cookies bolo v stlade s pravnymi poZiadavkami

tykajlicimi sa ochrany osobnych tdajov a stikromia pouZivatel'ov.

V praxi to znamena, Ze webové stranky musia ziskat' stihlas pouZivatela pred
vyuzitim cookies a musia mu poskytnut’ jasni a zrozumitel'ni informaciu o tom, ktoré
cookies pouzivaju a na aké ucely ich pouzivajia. GDPR a ePrivacy smernica takisto zaviedli
poziadavku, aby pouzivatel’ mal moznost’ odmietnut’ cookies a aby mu bola umoznend ich

kontrola.
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2 Ciel’ prace

Hlavnym cielom bakalarskej prace je identifikovat’ hlavné bariéry elektronicke;
komunikacie v sektore HoReCa (hotely, restauracie a kaviarne) a navrhnit’ opatrenia na
zlepSenie efektivnosti a i€innosti elektronickej komunikacie. Na zaklade analyzy sucasného
stavu elektronickej komunikacie v HoReCa sektore a zhromazdenych dat z prieskumu buda
navrhnuté konkrétne opatrenia, ktoré mézu pomoct’ zlepsit’ situaciu. Vysledky prace by mali
byt’ uzito¢né pre podnikatel'ov a manazérov v HoReCa sektore, ktori chcu vyuzivat moderné

technologie a zlepsit’ svoje sluzby pre zakaznikov.

2.1 Metodika prace a metédy vyskumu

Objektom sktimania boli bariéry elektronickej komunikacie v HoReCa segmente

a snaha o navrhnutie praktickych rieseni na prekonanie tychto bariér.

V prvej cCasti sme sa Vramci sucasného stavu rieSenej problematiky doma
a Vv zahrani¢i podrobnejSie zamerali na charakteristiku samotnych pojmov HoReCa, bariéry
elektronickej komunikacie a segmenty, z ktorych sa sklada a ¢o ovplyvnuje elektronicka

komunikaciu v HoReCa segmente.

V druhej Casti sme sa blizSie zamerali na analyzovanie samotnych bariér v HoReCa
segmente. Prvou boli prekazky, ktoré brania podnikom v riadnom vyuziti novych
technoldgii na zlep$enie spokojnosti zakaznikov. Dal$ou bariérou bola nedostato&na tiroveti
Skolenia tohto segmentu. Jednym z hlavnych problémov je taktiez, Ze velké mnoZstvo
zakaznikov dostato¢ne nedoveruje online objednavaniu a platbam, pretoze stile velka

skupina zakaznikov uprednostniuje tradiéné metddy objednavania a platenia.

V d’alej Casti sme Vytvorili elektronicky prieskum, ktory bol zamerany na samotnti
analyzu vysledkov prieskumu a mozné navrhy rieSenia problematiky. Prvym rieSenim by
mohlo vyt zlepSenie technického zabezpecenia, aby boli aplikdcie v tomto segmente
jednoduchsie na pouzivanie pre samotnych zakaznikov. Dal§im ndvrhom by mohlo byt
lepsie zabezpecenie osobnych tdajov zdkaznikov a Vv neposlednom rade lepSie Skolenie

a pripravenost’ pre zamestnancov, ktori pracuju v HoReCa segmente.
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3 Vysledky prace

Elektronicka komunikacia, ktora je pouzivana aj v ramci HoReCa segmentu zazivala
azaziva v poslednych rokoch turbulentné obdobie. Na jednej strane by sme mohli
s urcitost'ou povedat’, ze hlavnou pric¢inou vykyvov bola pandémia COVID 19. Ta do velkej
miery ovplyvnila spdésoby, akym sme vyuzivali sluzby objednavania v spominanom
segmente. Obmedzenia vol'ného pohybu, zatvaranie prevadzok a obmedzenia kapacity v
podnikoch, kde sa podavali jedla a pitie zmenili spdsob, akym l'udia vyuzivali restauracie,
bary a kaviarne. Niektoré podniky podstapili zmeny, aby sa prispdsobili novym
nariadeniam, napriklad tym, ze zacali ponukat’ viac jedal na dondsku alebo zvySovali
zabezpecenie a Cistotu miest vo svojich prevadzkach. Na strane druhej je digitalizacia na
vzostupe anuti kazdu vekovu kategoriu prispdsobit’ sa jej trendom, pokial’ chce dany
jednotlivec aktivne vyuZzivat’ vyhody dnes$nej ,,rychlej doby*. Aby sme ¢o najlepsie vedeli
posudit, kto a ako vyuziva sluzby elektronickej komunikacie v HoReCa segmente a aké
mozné bariéry st pri jej pouzivani, vytvorili sme pre tieto tcely elektronicky prieskum
s nazvom Bariéry elektronickej komunikacie v HoReCa segmente. V tomto prieskume sme
okrem veku a pohlavia respondenta vytvoril 15 otazok, v ktorych sme sa snazili ¢o najlepsie
overit, aké skusenosti maju uzivatelia vtomto prostredi. Ocakavali sme, Ze nazory
Vv jednotlivych otdzkach budi odliSné a bude existovat’ korelacia medzi vekovym zloZenim
respondentov a napriklad pohlavim, hlbSie sa budeme zaoberat' len vybranou skupinou
otazok z predmetného dotazniku. Zaciatok nasho vyskumu v tejto oblasti bol zaloZzeny na
zbere dat z prieskumu. Oslovili sme preto ¢o najviac¢siu skupinu muzov a zien. Snazili sme
sa, aby nasi respondenti boli z kazdej vekovej kategorie, ktort sme si urcili v prieskume.
Podra vysledkov, ktoré sme obdrzali mézeme s urcitost'ou povedat’, ze sa nam to podarilo.
V prvom rade by sme teda z nasich vysledkov mohli spomenuat’ vekové zloZenie a pohlavie

respondentov.

Podl'a prilozeného grafu ¢. 1 je zaujimavé sledovat, Ze pohlavie respondentov je
z percentualneho hl'adiska takmer vyrovnané, ¢o znamena, ze z celkového poctu 149 T'udi,
ktorych sme oslovili tvorilo 44 % zien a 56 % bolo muzov. Tento udaj je Sikovnym
nastrojom na dobril analyzu odpovedi vo vytvorenom dotazniku. Podla udaju, ktory je
graficky zobrazeny v grafe €. 1 je rozlozenie respondentov podl'a veku vel'mi rovnomerne

nastavené a predpokladdm, ze to bude dobry nastroj pre posudzovanie bariér HoReCa
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segmentu napriec¢ celou Cast'ou, v ktorej budeme analyzovat vysledky nasho vyskumu, ktory

sme uskutoc¢nili pomocou nasho vytvoreného primarneho prieskumu.

Graf ¢ .1: Pohlavie respondenta

= Muzov = Zien

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry -elektronicke;

komunikacie v HOReCa segmente.

Vek pouzivatelov v HoReCa segmente sa moze 1iSit’ v zavislosti od konkrétneho trhu
a lokalizacie. VSeobecne plati, ze spominany segment zahfiia Siroké spektrum spotrebitel’'ov
a vekovych skupin. VicSina reStauracii a podnikov v HoReCa segmente sa vSak zameriava
na milovnikov jedla a pitia, ktori stt vo veku od 18 do 50 rokov. Tento vekovy rozsah zahtna
vela roznych vekovych skupin, od mladSich T'udi az po stredne vekovych a starSich

zakaznikov.

Graf ¢. 2 popisuje 5 vekovych kategorii, ktoré boli v predmetnom prieskume
vytvorené a ide 0 kategorie respondentov s vekom od 15 - 18 rokov, 19 - 25 rokov, 26 - 40
rokov, 41 - 65 rokov a posledna kategoria predstavuje respondentov vo veku 66 rokov a viac.
Toto vekové rozlozenie najlepsie popisuje spravanie a pripadné bariéry, ktoré sa vyskytuju
v HoReCa segmente. NajpocetnejSia skupina ti¢astnikov prieskumu tvorila vekova skupina
vo veku 19 az 25 rokov. V percentualnom ponati iSlo o 37 percent opytanych. Druht
najpocetnejsiu skupinu tvorili respondenti vo veku 26 az 40 rokov, ktori tvorili 23 percent
z celkového poctu tcastnikov dotazniku. Treti v poradi sa umiestnili respondenti vo veku 41

az 65 rokov. Percentualne iSlo o 16 percent. Na Stvrtom mieste sa nachadzaji opytani vo
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veku 15 az 18 rokov, ktori tvorili 13 percent z celkového poctu. Najmensie a zarovei
posledné vekové zastupenie V predmetnom dotazniku bola kategoéria respondentov vo veku
66 rokov a viac, ktora tvorila iba 11 percent z celkového poctu ucastnikov dotazniku. Mohli
by sme povedat’, Ze dané zistenie nds neprekvapilo aje do znacnej miery ovplyvnené
vyuzivanim informacnych technolégii v kazdej skupine obyvatel'stva. Je zaujimavé
sledovat’, ze skupina opytanych vo veku 15 az 18 rokov sa umiestnila az na Stvrtom mieste
v poradi veku respondenta. Evidentne to ma za nasledok aj vekova skupina a okolie
ostatnych respondentov, ktori predmetny dotaznik vyplhali. Z uréitého aspektu tohto
vyskumu je to urcite Skoda, ze dand vekova skupina, ktora ma Vv dneSnej dobe
k informa¢nym technoldgiam najblizsie netvori vacsie percento opytanych. Nevideli sme v

tom ale zasadny problém pre plnohodnotné vyhodnotenie vysledkov nasho vyskumu.

Graf ¢ .1 a graf ¢. 2 sluzia na elementarne porovnanie a popis ucastnikov nasho
prieskumu a budu pouzité v nasledujucich rozoberanych otazkach, ktoré boli v predmetnom

prieskume pouzité.

Graf ¢.2: Vek respondenta v percentach

#15-18 =19-25 =26-40 =41-65 =66aviac

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronicke;j

komunikacie v HOReCa segmente.

Prvou témou, ktorou sme sa zaoberali v nasom vyskume bola otazka, aké sktisenosti
maju dopytovani s pouzivanim zariadeni na bezkontaktnu platbu, akymi st napriklad Apple

Pay a Google Pay. Niekto sa moze tesit’ z ich rychlosti a jednoduchosti pouzitia, zatial’ ¢o
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ini by mohli narazit’ na problémy s kompatibilitou so zariadeniami alebo s bezpecnostou
svojich udajov. Spominané zariadenia na bezkontaktni platbu umoznujii pouzivatel'om
zaplatit’ za nakup bez toho, aby museli pouzit’ fyzicku platobnu kartu. Pri platbe s Apple Pay
alebo Google Pay pouzivatel iba prilozi svoj smartfon k terminéalu platobného zariadenia a
platba sa uskuto¢ni. Cudia maji rézne skusenosti s platbami Apple Pay a Google Pay v
zavislosti od toho, ktort sluzbu pouzivaju a kde ju pouzivaju. Vseobecne, platby Apple Pay
su povazované za spolahlivé a bezpecné, s rychlym spracovanim transakcii. Pouzivatelia

Google Pay st v8ak niekedy kriticki k dovernosti a bezpe€nosti tejto sluzby.

Respondentom boli ponuknuté tri odpovede a to, ze tieto sluzby bezne pouzivaju,
vyuzivaju tieto moznosti platieb zriedkavo a ako posledna odpoved’ bola na vyber, ze tieto
sluzby nikdy nevyuzili. Podla grafu ¢. 3 moézeme vidiet, Ze najvédcSie zastipenie
v spominanych troch otdzkach mala prva moznost’, ktora znamena, ze uzivatelia pri plateni
maju skusenosti s bezkontaktnymi platbami. Ide o 69 opytanych z celkového pocétu 149.
Nasledovala odpoved’, Ze tieto sluzby respondent nikdy nevyuzil, kde iSlo o 50 opytanych
a posledna odpoved’, ktord mala najmenej hlasov popisuje vyuzivanie moZznosti platby len
zriedkavo. I$lo presne 0 30 opytanych zo vSetkych respondentov. Pri pohl'ade na jednotlivé
vekové kategorie tcastnikov prieskumu a spominané tri odpovede na otazku pouzivania
zariadeni na bezkontaktnu platbu Apple Pay a Google Pay je z vysledkov mozné usudit’, ze
beZzné vyuZzivanie takejto sluzby pri platbach je hlavne v dvoch vekovych kategoriach,
konkrétne kategoria vo veku 19 az 25 rokov a 26 az 40 rokov. Zaujalo ma, Ze prva vekova
kategoria nema az také vel'ké skusenosti s danymi spdsobmi platby. Tato vekova skupina vo
veku 15 az 18 rokov odpovedala len 8 krat, ze ma skisenosti s danymi platbami. Na druhej
strane mozeme tieto vysledky povaZovat za relevantné vzhladom k menSiemu poctu
respondentov, ktori sa nachaddzaji vo vekovej kategoérii od 15 do 18 rokov vratane. Ostatné

odpovede boli veI'mi podobné pri spominanej vekovej kategorii.
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Graf ¢. 3: Skusenosti s pouzivanim zariadeni na bezkontaktnu platbu: Apple Pay a Google

Pay

= Ano, bezne tieto sluzby vyuzivam Nikdy som tieto sluzby nevyuzil

= Vyuzivam tito moznost’ vel'mi zriedkavo

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych zdotazniku Bariéry -elektronicke;

komunikacie v HOReCa segmente.

Digitalne stolové menu sa stavaju Coraz popularnejSou alternativou k tradiénym
menu na papieri. Digitdlne menu mdze byt’ zobrazené na tabletoch alebo inych zariadeniach
umiestnenych na stoloch v reStauracii, kde si zdkaznici moZu prezerat’ ponuku jedal,
objednévat’ jedlo a pitie, a platit’ za veci, ktoré si objednali. Digitdlne menu mézu mat’
niekol'ko vyhod pre zakaznikov a reStauracie, ako napriklad interaktivita, ked’ze digitalne
menu mozu obsahovat’ viac informacii o jedle, ako napriklad fotky, opisy a informdcie o
prisadach. Dalsou vyhodou méze byt rychlost, pri ktorej si zakaznici moézu rychlo a
jednoducho prezeraju digitdlne menu, objednat’ a platit, ¢o modze pomdct’ urychlit’ cely
proces objednavania. Podl'a nas mézeme vidiet' vel'ka vyhodu v Cistote a bezpecnosti ¢o
znamend, ze digitdlne stolové menu mozu byt Cisté a hygienické, pretoze sa nevyzaduje
fyzicky kontakt medzi zadkaznikom a papierovym menu. Plusov bude urcite viac, ako sme
uviedli, ale najvacsi prinos vidime prave v spominanych vyhodach. V dalSej casti
predmetného prieskumu mali teda respondenti za ulohu odpovedat’ na otazku, ¢i maju

sktisenosti s vyuzivanim digitalnych stolovych menu v restauraciach. Na otazku odpovedalo
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vSetkych 149 ucastnikov dotazniku. Kladne, teda, ze s digitalnymi stolovymi menu maju
skusenost’ odpovedalo 85 opytanych. Naopak, respondentov, ktori nikdy nevyuzili alebo

nemaju skusenost’ s digitdlnymi stolovymi menu bolo 64.

Podrla prilozeného grafu €. 4 je zrejmé, ze vicsia Cast’ opytanych maju skiisenost’
s vyuzivanim digitalnych stolovych menu v restauracnych zariadeniach. Opit’ by sme mohli
povedat’, Ze tento prevladajici trend mdze mat’ za nasledok digitalizacia a vacsi kontakt 'udi
s technoldgiami, pomocou ktorych si takyto benefit v reStauracii moézu dopriat’ a vyuzit' ho.
Avsak pri vyuzivani digitdlneho stolového menu sa mozu vyskytnut’ aj niektoré nevyhody,
ako napriklad néklady na pociatocnti implementaciu a udrzbu digitdlneho menu, mozné
technické problémy a nedostupnost’ pre zakaznikov, ktori nemaja pristup k technolégiam,

ako st smartfony alebo tablety.

Graf ¢ .4: Mate sktsenosti s vyuzivanim digitalnych stolovych menu v reStauracidch?

90
85
80
70
64
60
50
40
30
20

10

Ano Nie

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronickej
komunikacie v HOReCa segmente.

Podla prieskumov a Statistik sa zvysSila obltibenost’ bezkontaktnych platieb v
reStauraciach, najmd kvoli zvySenej hygienickej situacii pocas pandémie COVID-109.
Bezkontaktné platby umoziuja zdkaznikom platit’ bez fyzického kontaktu s bankovkami,

mincami alebo termindlom platobnej karty, takze to moze byt’ povazované za bezpecnejsiu
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a hygienickejSiu moznost’. Okrem toho vSak tento typ platieb prinasa aj rychlejSiu a
pohodlnejsiu platobni moznost’, ktoré sa stava stale popularnejSou. V poslednom desatroci
su bezkontaktné platby na vzostupe a tvoria stale vyssSi a vyssi podiel pri vybere platby
v hotovosti a platby kartou. Ked’Ze naSim cieclom je popisat’ bariéry, ktoré sa mozu
v HoReCa segmente nachadzat’, videli sme ako logické opytat’ sa ucastnikov dotazniku na
ich skusenosti pri plateni kartou v restauraciach. I8lo konkrétne o komplikacie s pouzivanim
zariadeni na platbu kartou v podnikoch. Spoliehali sme sa nato, Ze opytani maju uz

skusenost’ s bezkontaktnou platbou v restaura¢nych zariadeniach.

Z vysledkov nasho prieskumu mdzeme na grafe ¢.5 vidiet, ze zo 149 respondentov
malo iba 34 opytanych skusenost’ s problémom pri platbe kartou v reStaurdcidch. Naopak
zvy$nych 115 ucastnikov dotazniku tento problém nikdy nemali. Percentualne mdzeme
povedat, ze 23 % opytanych malo niekedy negativne skisenosti s pouzivanim platobnych
kariet v HoReCa segmente a77 % respondentov sa nestretlo s komplikaciami pri
bezkontaktnom plateni v podnikoch HoReCa segmentu. Je teda jasné , Ze tento dany sposob
platby maju podniky HoReCa segmentu podchyteny relativne dobre. NajcastejSie problémy,
ktoré sa vyskytuji podla sktsenosti uzivatelov st napriklad chybné pripojenie: Tento
problém modze nastat, ked’ cCitacka kariet nie je spravne pripojenda k pocitacu alebo
mobilnému zariadeniu. Dalej moZe ist o technické problémy, kedy prevadzka v restauracii
mdze sposobit’ problémy s ¢itatkou kariet, ako napriklad zablokovanie alebo poSkodenie
CitaCky. Pri starSich zdkaznikoch moéze nastat’ problém, ako napriklad nezrozumitel'nost
pokynov, kde v niektorych pripadoch, napr. u starSich I'udi, méze byt ¢itacka kariet t'azko
pouzitelnd a zrozumitel'nd, ¢o modze viest k zhorSeniu zazitku z navStevy reStauracie

a podobne.
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Graf ¢. 5: Mate skasenost’ s komplikaciami s pouzivanim zariadeni na platbu kartou v

reStauraciach? (napr. problémy s ¢itackou kariet)
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Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronicke;j

komunikacie v HOReCa segmente.

Technické problémy moZu nastat’ pri pouzivani mobilnych aplikécii alebo webovych
stranok vSade, kde sa pouziva internet. V niektorych pripadoch moéze byt problémom
napriklad zl¢é pripojenie k internetu, nespravne nastavenie zariadenia alebo nekompatibilita
prehliadaca s danou aplikaciou alebo strankou. ReStauricie sa snazia minimalizovat’ tieto
technické problémy a poskytovat’ svojim zédkaznikom jednoduché a spolahlivé moZnosti
objednavania cez mobilné aplikacie alebo webové stranky, no obCas moédZu nastat’ aj
necakané problémy, ktoré mézu ovplyvnit’ pouzivatel'skti skusenost’. Z tohto dévodu bolo
povinnostou v nasej téme, ktord sa venuje bariéram v HoReCa segmente zistit, €i sa
zakaznici stretavaju s technickymi problémami pri objednavani, ¢i uz cez webovu stranku

danej reStauracie alebo cez mobilnu aplikaciu.

Podla grafu ¢. 6 mdézeme sledovat, ze zcelkového poctu 149 respondentov
odpovedala vécsia Cast’ na otdzku problémov zéporne, teda ze sa s technickymi problémami
nestretli. I§lo presne o 94 ucastnikov dotazniku. ZvySok opytanych ato presne 55
zakaznikov reStaurdcii odpovedalo, Ze maju skisenost’ s vyskytom problémov pri
objednavani. Pokial’ mobilna aplikécia alebo webova stranka reStauracie nema jednoduché
rozhranie alebo navigaciu, mdéze to znamenat’, ze zdkaznici nebudil schopni ngjst’ to, ¢o
hl'adaju. To moze viest’ k tomu, ze sa zdkaznik rozhodne objednat’ si jedlo z inej reStauracie,

ktora ma jednoduchs$ie a prehladnejSie rozhranie. Ak mobilnd aplikacia alebo webova
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stranka neponuka dostatocnti podporu zdkaznikov, ako napriklad zédkaznicka linka alebo
chatovacia sluzba, zakaznici nemusia byt schopni vyriesit’ problémy, ktoré mézu vzniknat
pri objednévani. To moze viest’ k tomu, ze zdkaznik sa rozhodne pre int reStaurdciu s lepSou
zakaznickou podporou. Preto je dolezité, aby mali reStauracie kvalitne a spol'ahlivo
spracované weboveé stranky a Vv pripade mobilnej aplikacie vedeli poskytovat svojim

zékaznikom technicku podporu.

Graf ¢. 6: Stretavate sa s technickymi problémami pri objedndvani cez mobilnu aplikdciu

alebo webov stranku reStauracie?
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Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry -elektronicke;

komunikacie v HOReCa segmente.

Vyhodou digitalnych pontik je moznost’ interaktivneho zobrazenia jednotlivych jedal
a napojov, vratane fotografii a detailov o ingredienciach a alergénoch. Taktiez mdze byt
mozné pridat’ k ponuke rozne filtre a triediace funkcie, ¢o umoznuje zékaznikom rychlo a
efektivne najst’ konkrétne jedlo alebo napoj podl'a svojich preferencii. Na druhej strane, ak
nie su digitalne ponuky navrhnuté dobre a pouzivatel'sky privetivo, mézu byt zdkaznikom
nezrozumitelné a tazko sa v nich orientovat’. Taktiez moze byt problém, ak zdkaznik nema
k dispozicii zariadenie, ktoré by mu umoznilo pristup k digitdlnej ponuke. Ugastnici
dotazniku mali pri d’alSej otdzke odpovedat, ¢i st spominané digitalne ponuky jedal

a napojov v HoReCa prevadzkach dostatocne prehl'adné a zrozumitel'né.
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Na vyber boli tri moznosti, ktorych vysledky v percentudlnom vyjadreni mozeme
vidiet’ na grafe ¢. 7. Z dané¢ho grafu mézeme teda usudit, Ze najviac percent z celkového
poctu opytanych suhlasi s tym, ze su digitdlne ponuky jedal a ndpojov dostato¢ne prehl'adné
a zrozumitelné. Ide presne o042 % zakaznikov HoReCa segmentu. Naopak 38 %
respondentov si mysli, ze spominané ponuky v HoReCa prevadzkach st neprehladné
a nezrozumitel'né. Zvysnych 19 % opytanych je nazoru, ze prehl'adnost’ digitdlnych menu
jedal a napojov je zavislé od reStauracie, z ktorej si zakaznik jedlo objednava. Celkovo je
teda dolezité, aby HoReCa prevadzky navrhli digitdlne ponuky jedal a napojov tak, aby boli
pre zakaznikov ¢o najviac prehl'adné a zrozumitel'né, a aby poskytovali jasny a jednoduchy

spdsob objednavania a platby.

Graf €. 7: St podl'a vas digitalne ponuky jedal a napojov v HoReCa prevadzkach dostatocne

prehl'adné a zrozumiteI'né?
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Ano Nie Zavisi od reStauracie

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronicke;j

komunikacie v HOReCa segmente.

Aplikacie, ktoré umoziuju vyber z viacerych jazykov pri objednavani jedla, st pre
zakaznikov vel'mi uzito¢né, najma v multikultirnych a turisticky atraktivnych lokalitach,
kde moze byt zdkaznik z iného Statu a nemusi rozumiet' miestnemu jazyku. Vyber z
viacerych jazykov méze zdkaznikovi ul'ahCit’ objednavanie a zabezpecit', Ze si objedna to,

¢o si skutocne zela. V praxi sa ukazuje, Ze aplikécie s viacerymi jazykmi su vel'mi popularne
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a Casto pouzivané. Vyhodou je, Ze zdkaznik moze zvolit’ jazyk, ktory mu najlepsie vyhovuje,
a tym si usetrit’ ¢as a zlepsit’ svoje zazitky z navstevy HoReCa prevadzky. Preto by aplikécie,
ktoré ponukaju vyber z viacerych jazykov, mohli byt velkym prinosom pre zdkaznikov a
zlepsit’ celkovt kvalitu sluzieb v HoReCa segmente. Aby sme overili, aké skisenosti maja
zakaznici s aplikaciami, kde maju na vyber z viacerych jazykov, opytali Sme sa ich na to
Vv dotazniku. Na vyber boli dve moznosti a to, Ze maji alebo nemaju sktsenost’ s aplikaciami,

Vv ktorych bola moznost’ vyberu z viacerych jazykov.

W

Podl'a vysledkov, ktoré sme spracovali v grafe ¢. 8 odpovedalo 84 ucastnikov
prieskumu, Ze mali na vyber zviacerych jazykov v aplikaciach v HoReCa segmente.
Zvysnych 65 opytanych z celkového poc¢tu 149 respondentov uviedlo, Ze sa eSte nestretli
s vyberom viacerych jazykov v spominanych aplikaciach. Tieto vysledky znamenaja, ze
zakaznici HoReCa segmentu maju pozitivne skusenosti s vyberu viacerych jazykov

Vv reStauraciach a vacsia Cast’ opytanych sa pri objednévani stretla s touto moznostou.

Graf €.8: Mate skusenosti s aplikdciami,v ktorych bola moznost’ vyberu z viacerych jazykov?
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Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronicke;j

komunikacie v HOReCa segmente.

Objednavanie jedla je klasifikované do troch zdkladnych kategorii, ktoré boli
predmetom jednej z otazok prieskumu tejto prace. Telefonické objednavanie jedla moze byt
vhodné pre tych, ktori nemaji pristup k internetu alebo nie st stotozneni s online
objednavanim. Je to tiez dobra vol'ba pre tych, ktori chct rychlo zistit’ dostupnost’ jedla alebo

zistit’ d’alSie podrobnosti o ponuke restaurdcie. Nevyhodou telefonického objednéavania je,
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ze moze byt narocné najst’ Cas, kedy je restaurdcia k dispozicii na prijatie objednavok, a
moze byt tazké ziskat’ presné potvrdenie objednavky. Online objednavanie jedla sa stava
stale popularnej$im. Je to rychla a pohodlna moznost’ pre zdkaznikov, ktori si moézu vybrat
jedlo z online ponuky reStauracie, vytvorit’ si vlastni objednavku a platit’ online. Nevyhodou
online objednavania moze byt nemoznost’ vidiet’ jedlo pred nakupom, moznost’ chybného
zadania objednavky alebo problémy s pripojenim k internetu. Osobné objednavanie jedla v
reStauracii alebo priamo pri okienku je stale popularny u mnohych l'udi. M6ze byt vhodné
pre tych, ktori chcu vidiet jedlo pred nakupom alebo tych, ktori sa chcu stretnat’ s priatel'mi
Vv restauracii. Nevyhodou osobnej objednavky moéze byt nutnost’ cestovat’ do reStauracie,

kde mo6zu byt rady a nasledne Cakanie na potvrdenie objednavky.

Na zaklade dat ziskanych znéasho prieskumu zobrazenych v grafe ¢. 9 tvori
najpocetnej$iu  skupinu respondentov moznost objednania si jedla online. Ide o 77
opytanych z celkového poctu 149 ucastnikov dotazniku. Druhou najpocetnejSou skupinou
podl’a preferencie tvori osobna komunikécia pri objednavani jedla. Tato skupina je tvorena
39 respondentami. Poslednd moZnost’, ktora skoncila v poradi je tvorend 33 ucastnikmi
dotazniku, ktori odpovedali, Ze preferuji telefonicki komunikaciu pri objednani jedla.
Vysledky tohto prieskumu teda poukazuju na vysok popularitu objednavania si jedla
online. Medzi hlavné vyhody objednavania touto formou mdzeme bezpochyby zaradit
jednoduchy a pohodIny proces objednavania, Siroky vyber restauracii s roznymi typmi
menu, moznost’ 'ahkého porovnavania ceny a rozsahu vyberu, vel'mi Casté ponuky zliav
a akcii alebo moznost’ sledovat’ stav objednavky a presné dorucenie k zdkaznikovi. Tak ako
pozitiva, existuju aj negativa v objednavani jedla online ako st napriklad oneskorenie
dorucenia z dovodu problémov na strane reStaurdcie alebo kuriéra, ndklady na dopravu,
alebo doplatky za objednavanie alebo nepohodlie pri rieSeni problémov, ako su vratenie
alebo reklamacia jedal. Vysledky, ktoré sme ale dostali nas presvedcili, Ze medzi zakaznikmi
spominaného segmentu HoReCa prevladaju kladné skiisenosti nad zapornymi a preto tato

moznost prevlada pri vybere objednavania jedla.
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Graf ¢. 9: Preferujete pri objednavani jedla telefonicku, online alebo osobni komunikaciu?

m Online = Osobnu Telefonicku

Zdroj: Vlastné spracovanie podla dat ziskanych z dotazniku Bariéry elektronicke;j

komunikacie v HOReCa segmente.
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4. Diskusia

V tejto Casti bakalarskej prace sme sa zamerali na zhrnutie poznatkov, ktoré sme
ziskali na zaklade analyz z prieskumu o bariérach elektronickej komunikacie v HoReCa

segmente

Elektronicka komunikacia, ktora je ¢asto pouzivana aj v ramci HoReCa segmentu si
prechadzala réznymi vykyvmi a ako o hlavnom dokaze tohto ukazu moézeme hovorit
0 pandémii COVID-19, ktord do velkej miery ovplyvnila spdsoby, akymi sa vyuzivali

sluzby objednavania v spominanom segmente.

Podrla vysledkov prieskumu sme zistili, Ze velka Cast’ respondentov ma skusenosti
s vyuzivanim platobnych metod, akymi st napriklad Apple Pay a Google Pay. V d’alsej Casti
prieskumu sme zistili, ze pri pouzivani zariadeni na platbu kartou sa véc¢sina respondentov
nestretdva pravidelne s problémami, ¢o je dobrym signdlom pre samotné podniky HoReCa

segmetnu.

V dalSej casti prieskumu bolo podla nds dost’ prekvapujuce, ze velka CcCast
respondentov sa stretla s komplikaciami pri objednavani cez mobilnti aplikaciu alebo
webovl stranku reStaurdcii. Pri otdzke, ¢i je menu v prevadzkach HoReCa segmentu

dostato¢ne prehl’'adné a zrozumiteI'né iba viac ako tretina opytanych odpovedala kladne.

V poslednej Casti prieskumu sme sa zamerali na sposob objednavania jedla. Viac ako
polovica respondentov odpovedala, Ze preferuju online spdsob objednéavania, no velka cast’

opytanych uviedla, Ze preferuji osobnu komunikaciu pri objednavani jedla.

Co sa tyka navrhov na zlep3enie bariér elektronickej komunikacie v HoReCa
segmente, na zaklade zisteni sme navrhli niekol’ko opatreni, ktoré by mohli v budtcnosti
pomoct’ odstranit’, alebo aspoil zmiernit’ tieto bariéry. Jednym z hlavnych opatreni by mohlo
byt zlepSenie technického zabezpe¢enia podnikov. Dalsie opatrenia by mohli zahfiiat
zvySenie povedomia o bezpecnosti a spol'ahlivosti systémov online objednavania a platieb,

ale napriklad lepSie zaucenie personélu v oblasti digitalnej komunikacie.
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Zaver

Na zéklade analyzy dat ziskanych pomocou dotaznikového prieskumu sme
identifikovali niektoré z hlavnych bariér elektronickej komunikacie v HoReCa segmente.
Zistili sme, ze mnoho prevadzok v tomto segmente ma obmedzené technické zabezpecenie
a niektoré zariadenia a softvérové aplikacie, ktoré sa pouzivaji na elektronicka

komunikaciu, nie su dostato¢ne intuitivne a jednoduché na pouzivanie.

Okrem toho sme zistili, ze mnoho zdkaznikov nema doéveru v systémy online
objednévania a platieb a uprednostiuje tradi¢né metoédy objedndvania a platenia. DalSou
bariérou mdze byt’ aj nedostatok znalosti a zrucnosti personalu, ktory sa musi ucit’ pouzivat’

nové technologie a aplikdcie.

Na zaklade tychto zisteni sme navrhli niekol’ko opatreni, ktoré by mohli pomoct
odstranit’ tieto bariéry. Jednym z hlavnych opatreni by mohlo byt zlepSenie technického
zabezpecenia a softvérovych aplikdcii, aby boli intuitivne a jednoduché na pouzivanie.
Dalsie opatrenia by mohli zahffiat zvy3enie povedomia o bezpeénosti a spolahlivosti
systémov online objednivania a platieb, ako aj zlepSenie odbornej pripravy personalu v

oblasti digitalnej komunikécie.

Celkovo mozeme povedat’, ze elektronicka komunikacia je neoddelitel'nou stcastou
moderného HoReCa segmentu a je dodlezité, aby prevadzkovatelia v tomto segmente
prisposobili svoje sluzby a zariadenia, aby sa dokéazali ucinne prispdsobit novym

technologidm a poziadavkam zékaznikov.
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