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Uvod

Internet, mobil, komunikace - snad nejsklofiovanéjsi vyrazy dnesni doby. A neni divu!
Vzdyt tyto ndstroje predstavuji zdkladni prostfedky fungovani vétsiny spole¢nosti a vlastné
i hybnou silu dnesniho lidského Zivota viibec.

Informacni systémy a informacni technologie se v uplynulych desetiletich staly neodmys-
litelnym nastrojem Uspésnosti podnikani, nastrojem konkurenceschopnosti spolec¢nosti.

E-podnikani - rozvijejici se fenomén poslednich let. Zcela nova dimenze ekonomiky, ktera
nezna hranic. To, co platilo dfive, dnes jiz neplati. Dimenze, pro kterou neni jakdkoli sebevétsi
vzdalenost na zemékouli problém, ale kterd ma zarover i své bolesti a strasti, do té doby nezna-
mé. Je viak tfeba zalit popofadé od zac¢atku. Na zac¢atku vieho byl internet, resp. na zac¢atku
vieho byl pocita¢, pomineme-li skute¢nost, Ze na pocatku vieho musel byt ¢lovék, ktery toto
vse, cihlu po cihli¢ce, sestrojil az do podoby dnesnich dnd...



VYCHODISKA A RAMEC E-PODNIKANI

v o

K historii internetu a pocitact viibec

Je dobré si pfipomenut, Ze za vétsinou prevratnych technickych novinek poslednich de-
setileti témér vzdy stéaly vojenské ucely. A nejinak tomu bylo i v pfipadé internetu, ktery byl ve
svém prvopocatku spjat s ¢innosti americkych vojenskych sil. A to dokonce jesté daleko dfive,
nez obdrzel pravé pojmenovani internet.

U v3eho na zacatku stél v prvé fadé pocitac. Prvni oficidlné uznany pocita¢ pochézel jiz
ze Ctyficatych let 19. stoleti. Pfestoze ve své dobé ani nebyl sestrojen, byl nasledné dolozZitelné
funkéni. Avsak skutecna dnesni koncepce pocitacl se zacind datovat az skoro o 100 let pozdéji,
konkrétné do tficatych let 20. stoleti, resp. az do obdobi 2. svétové valky, kdy byly sestrojeny
prvni, skute¢né funkéni, z¢asti jesté mechanické pocitace.

Pocatkem Sedesatych let pak spatfuji svétlo svéta prvni pocitace tzv. pocitace treti gen-
erace. Jejich autorem se stala spole¢nost IBM. V roce 1964 byl pfedstaven viibec historicky prvni
sitovy rezervacni systém, a to rezervacni systém letenek. Jedna se o historicky viibec prvni zpra-
covani dat na délku a to v3e v redlném case.

Rok 1969 je vieobecné, diky rozvoiji siti a jejich vzajemnému propojovani, povazovan za oficidl-
ni zacatek fungovani samotného internetu. Po¢atkem sedmdesatych let ndvazné na to vznika elek-
tronicka korespondence, tzv. e-mail, ktery v plivodnim principu ve znacné mife uzivame dodnes.

V 80. letech nasleduje dynamicky rozvoj siti, stejné jako rozvoj osobnich pocitacq,
konkrétné typl PC od IBM a Macintosh od Apple, vznikaji prvni sité mobilnich telefond.

Pocatkem devadesatych let spatfuji svétlo svéta prvni www stranky, resp. celosvétové
pristupnad sit provazanych dokumentd, vznikaji prvni internetové prohlizece. To vse zasadnim
zplGsobem zménilo vnimani internetu vefejnosti. V druhé poloviné devadesatych let dochazi
k rozvoji telefonovani pres internet, zac¢ina ICQ, objevuje se i prvni internetova banka s kom-
pletni skalou sluzeb. V této dobé se také datuje vznik MP3 prehravacu.

V roce 1995 dochazi z pohledu Cechtl ke zruseni domény ,.cs v roce 1996 je spustén
vyhledava¢ Seznam, je spusténa prvni sit mobilnich telefond Eurotel. Lidé zacinaji internet
vyuzivat v kazdodennim Zivoté.

ternet stdva samoziejmou soucasti podnikani vétsiny firem, ale i béZnou soucésti soukromého
Zivota. Internet se na jednu stranu oprostil od mnoha pocatecnich nedokonalosti a plvodniho
viceméné akademického pojeti, na druhou stranu se diky komerénimu vyuziti plo3né rozsifily
problémy s viry, spamy, s ochranou pocitacl a celych siti pfed vnéjsimi utoky.
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Stoji za zminku, Ze v téchto letech dochazi i k velkému rozvoji mobilni komunikace. Mo-
bily zdaleka uz neslouzi jen k prostému volani, ale také k prenosu dat, zdéznamu zvuku i obrazu.

Odhady hlasi, Ze jiz v roce 2002 disponovalo pfistupem k internet vice jak 600 milion(
uzivatel( a toto cislo rok od roku stoupa.

V roce 2005 dosahuje pocet www stranek odhadem neuvéfitelnych cca 30 miliard.

Internet - nova dimenze ekonomiky

Internet se stava novou dimenzi ekonomiky a proto je nutné se na néj zamérit a uvédomit
si SirSi souvislosti i vSe, co tomu predchazelo. V druhé poloviné a hlavné ke konci 20.stoleti
dochdzi k celé fadé zmén v oblasti svétové ekonomiky. Tyto zmény jsou logicky provazany
s celkovym vyvojem ve spolec¢nosti a promitaji se i do oblasti podnikani.

Dochazi ke globalizaci, k mnoha politickym zménam, k celkovému uvolnéni vztahd,
méni se a roste konkurence, vie nabyva na dynamice, dochazi k vytvéreni alianci, fetézcu, atd.
A toto ma bezprostiedni vliv i na samotné spotiebitele, ktefi se v souvislosti s témito zménami
rovnéz utvareji, méni se jejich charakter, poptavka, modifikuji se trhy, méni se distribucni kanaly
i samotné vyrobky a jejich charakter, systémy motivujici k nakupu, atd.

Vzhledem ktomuto dynamickémurozvojiinformacnich technologii, tovsejesté umocnéno
nastupem internetu, predstavuje tato doba doslova revoluci v komunikaci, obchodovaéni a celk-
ovém rozvoji spole¢nosti vibec. Znalosti a rozvoj jak jedinc, tak i celych podnikd, nabyvaji na
dullezitosti a stavaji se rozhodujici konkurencni vyhodou.

Zakladni vybrané kli¢cové pojmy

* Internet je celosvétové globdini vefejna sit vytvorena a pracujici na urcitych principech.
Zajimavosti jisté je to, Ze internet vlastné nikomu nepatfi.

* Intranet je mistni vnitini podnikovd pocitacova sit zaloZzend na bazi internetu a tvofici
soucast informacniho systému spolecnosti. Na intranetu lze spravovat administrativu
podniku, jako napf. spravu dokumentace, skladové zasoby, objednévky, ucetnictvi, sdi-
leni obchodnich ptipadd, atd. Intranet je obvykle dostupny skrze internetovy prohlize¢
zevnitf spole¢nosti. V pfipadé, Ze je umoznén i vnéjsi pristup, hovofime o extranetu.

* Extranet je soukroma firemni pocitacova sit zalozenda na bazi internetu a tvofici soucast
informac¢niho systému mezi nékolika spole¢nostmi, napf. dodavateli a odbérateli, deal-
ery, az po findlni individudini zakazniky. Pfistup do extranetu predstavuje sdileni vy-
branych dat nékolika spole¢nosti na zakladé pfidélenych prav. Jedna se v zdsadé o formu
propojeni nékolika intranetu a zajisténi externiho pfistupu.



Informacni technologie (IT) pfedstavuji technologie vyuZzivané pro préci s daty, informa-
cemi.

Informacni systém (IS) predstavuje cilené ucelové uspofadani vztahl a procedur mezi
lidmi a daty, zahrnujici technologie a zpracovani informaci. Sprdvnym nastavenim
a usporadanim je zajistén tok informaci, jejich systematicky sbér, ukladani, aktualizace
a dostupnost pro cilové kategorie.

Informacni a komunikac¢ni technologie (ICT) jsou informacni technologie rozsifené
o technologie komunika¢ni (mobilni komunikace, internet,...)

Phishing je podloudnd technika ziskdvani osobnich udaji typu hesel ¢i Cisel
a bezpecnostnich kodU platebnich karet prostiednictvim internetu. Princip spociva v roz-
eslani zprav prostiednictvim internetu, které se vydavaji za zpravy od dlvéryhodnych
subjektl a vyzyvaji adresata k zadani bezpecnostnich tdajl, napf. pfistupového jména
a hesla na odkazové strance. Tim dochazi k prozrazeni dat Uto¢nikovi, ktery pak s nimi
muze libovolné nakladat.

Pharming mé obdobny cil jako phishing, tzn. neopravnéné ziskani a nasledné zneuziti
uzivatelskych pfistupovych jmen, hesel a kodu. Je vsak daleko propracovanéjsia zamétuje
se bud pfimo na servery skute¢ného dodavatele sluzeb (napt. banku), ¢i na jednotlivé
individudlni pocitace uzivatell, kde pomoci pFenastaveni pfistupovych koédu zajisti
presmérovani na podloudnou stranku.

Spyware je software, ktery z pocitace, kde je nainstalovéan, odesila data uzivatele. Ta mohou
byt nasledné zneuzita. Spyware vsak muze byt i fadnou soucasti nékterych program( monito-
rujici zajmy a potreby uzivatele a mlize prispivat ke zkvalitnéni jemu poskytovanych sluzeb.
Amex je American Express, cestovni agentura.

BTl je Business Travel International, cestovni agentura

GDS je Global Distribution System.

HRS je Hotel Reservation Systém, lokalni distribu¢ni systém.

ODD je One Database, portaly pfipojené pres Pegasus Solutions.

Pegasus Solutions je interface pro sjednoceni dat v ramci globalnich distribucnich
systém.

FIT je Frequent Individual Traveller, turista pfijizdéjici do hotelu pres cestovni kancelaf
s voucherem cestovni kancelare.
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+ CeReS je centrdIni rezervacni systém zprostredkovatele Quality Reservations.

+ Consorcium je agentura zajistujici pfedevsim sluzebni cesty pomoci globalniho sys-
tému.

+ Segment je typ, kategorie klientely.

Zakladni vlastnosti internetu - vyhody

Internet jakozto sdilena platforma je charakteristicky celou fadou atypickych vlastnosti.
Nékteré z nich jej pfimo predurcuji k obchodnimu vyuziti.

Jednou ze zékladnich vlastnosti je rychly dynamicky vyvoj, ktery je tézko s nécim poro-
vnatelny. Objevuji se stale nové a nové moznosti vyuziti internetu — napf. objednavani zbozi,
platby pres internet, vyuka pres internet, pfenos ohromného mnozstvi dat, atd.

Internet popira veskeré dosud znamé hranice. Hovofi-li se v dnesni dobé o globalizaci,
tak v tom piipadé internet je asi nejtypictéjsim dlikazem. Kdokoli z druhé strany zemékoule je
schopen se béhem nékolika okamzikl spojit s www strankami vytvorenymi na opacné strané
zemékoule.

Obrovskou vyhodou internetu je jeho dostupnost, ktera je jiz v dnedni dobé ve vétsiné
vyspélych statl plosnd, ale i presto se den ze dne rozviji a rozsifuje. Je jen otdzkou casu, kdy
bude internet dostupny opravdu témér vsude. Dozajista tomu napomaha i rozvoj mobilni ko-
munikace.

Internet sdm o sobé je plny protiklad(. Na jedné strané dokaze slouzit ryze individualnim
ucellim, jako napt. osobni e-mail, na druhou stranu je v nejsirsi mire uzivan k plosné komunikaci,
at uz se jedna o zcela neomezeny pristup k www strdnkam, ¢i o cilenou hromadnou korespon-
denci prostfednictvim skupinového e-mailu.

Internet vyuziva principli oboustranné komunikace, tzn., Ze nejen informuje uZivatele,
navstévniky www stranek, o jejich obsahu, ale zaroven je schopen pfijimat jejich podnéty
a reakce a ty nasledné zacleriovat do systému. DalSi nespornou vyhodou, ktera je s timto pfimo
spojend, je schopnost uchovdvat data a tim pro uzivatele zajistit kdykoli jejich pfistupnost.

Internet umoznuje krom jiného zaclenit do obsahu mimo textu i obrazky, zvukové i obra-
zové materialy. K dalSimu vyznamnému zjednoduseni a zefektivnéni ¢innosti internetu pfispiva
i ten fakt, ze vétsina jeho prvkd umozniuje nastavit automatické ovladani. A k tomu vsemu lze
pracovat v redlném case.

V neposledni fadé stoji za zminku, Ze dalsi pomérné zasadni vyhodou komunikace po
internetu jsou relativné konstantni naklady na vyuziti internetu. Obvykle vyjde nakladové prak-



ticky nastejno, pokud posilame pouze jednoduchy e-mail do sousedstvi, ¢i stahujeme mnozstvi
dat z druhé strany zemékoule.

Omezeni a nevyhody internetu

Stejné tak jako byly vyse predstaveny mnohé vyhody internetu, je tfeba upozornit
a poukazat i na jeho nékteré nevyhody, o kterych je dobré alespori védét.

Jednim ze zakladnich limitujicich faktor(l internetu je to, Ze neexistuje garance spravnos-
ti informaci uvedenych na www strankach. Pokud pomineme tGvahu o zdmérné mystifikaci
neslucitelné s etickym chovanim na internetu, jedna se hlavné o zastaralé informace o jiz neex-
istujicich subjektech, produktech, ¢i prekonanych teoriich.

Dal$im omezujicim faktorem zUstav4, i pres dnesni dynamicky rozvoj pocitacli a pfistupu
k internetu, prece jen stale jesté jeho dostupnost. A to jak technicka, tak i finan¢ni, nebot i pfi
relativné klesajicich cenach pocitacl a pripojeni prece jen toto predstavuje urcity, pro vétsinu
lidi nezanedbatelny naklad.

Omezenim technického razu zlstava v mnoha pfipadech i pfenosova rychlost, obzvlasté
pak tam, kde je pfenos realizovan napf. pfes nékolik desitek let staré telefonni rozvody.

| pres nékolikrat zminovanou neformalnost pojeti a organizace internetu je tfeba mit na
paméti, Ze se jednd o technické zafizeni nesouci s sebou urcitou slozitost. At uz se jednd o in-
ternetové aplikace napf. bankovniho charakteru, ¢i o mobilni komunikaci. Pro urcitou kategorii
potencialnich uzivatell jsou tyto systémy prece jen stale slozité. A tim vznika pro tento segment
i pfirozeny blok potfeby pofizovani a rozsifovani takovychto technologii.

Zvlastnim faktorem limitujicim jesté vétsi rozsiteni internetu v nékterych oblastech lidské
¢innosti je prekvapivé psychika. Nazorné je to vidét na pfrikladu internetovych obchod(, kdy
pro mnoho lidi pretrvava potieba si pfi vybéru vyrobek fyzicky vzit do rukou, vyzkouset, osahat.
Ale i u nich se pres prvni obavu nakupovat pres internet tento druh obchodu zacina postupné
rozsifovat. Lidé totiz mj. pocituji zna¢nou Usporu ¢asu pfi tomto druhu nakupu. Je samoziejmé,
Ze toto zdaleka neplati pro vSechny vyrobky a tato potfeba je pro rizné zbozi individualni, stejné
tak jako pro rozli¢né segmenty nakupuijicich.

Otézka bezpecnosti spojené s uzivanim internetu je kapitolou sama o sobé. Hlavni,
co vétsinu uzivatelll zajima a trapi, je zajisténi ochrany osobnich Udajl, ochrany soukromi,
bezpecnosti, napt. pti platbach pres internet a pouzivani internetového bankovnictvi vibec.
S timto rozvojem bohuzel pfibyva utokd pres internet skrze viry, které dnes dokazou proniknout
jiz i do modernich slozitych mobilnich telefond, déle pak spyware, napadeni osobnich pocitact
zvenku po siti, phishing, pharming, atd. Velkym problémem je, Zze vétsina zacinajicich uzivateld
nema o téchto rizicich mnoho povédomi a tudiz se neni schopna pfilis efektivné branit. Je
pravdou, Ze spousta novych uzivatel(l i pfes dodavky riznych druhd antivirovych a podobnych
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ochran pocitacl pifimo pfi koupi pfistupuje k intenzivni ochrané svého pocitace a sité az po
ziskani vlastni negativni zkusenosti, kterd viak byva jiz obvykle spojena s bolestnou ztratou dat.
Tato problematika je pak o to vice aktualni pro podniky uzivajici internet jakozto moderni dy-
namicky ndstroj. Podniky si musi od samého zacatku bedlivé chranit své informacni systémy
prfed moznym napadenim zvenku i pred priniky zevnitf, atd. Mezi nej¢astéjsi utoky na podnik-
ové sité patfi pravé prlniky do systému a napadeni dostupnosti sluzby.

Organizace, standardy a dokumenty internetu

Cely internet je vybudovan na zakladé nékolika pomérné jednoduchych standard(, da
se fici ¢asto intuitivnich. A praveé toto je zakladem a podstatou jeho masového rozvoje. Internet
nikdo nevlastni, nikomu nepatfi, nikdo ho nefidi. Struktura internetu je decentralizovana a je
velmi neformalni. Bylo by mozna dobré v této souvislosti zminit, Ze existuje spole¢nost se jmé-
nem ISOC (Internet Society), sdruzujici vice jak sto organizaci. Tato spole¢nost predstavuje jistou
formu dohledu nad internetem, ale jinak se viceméné zabyva pouze jeho dal3im rozvojem.

Dokumentace na internetu je neformalni obdobné jako jeho organizace.

Pravidla a zasady chovani na internetu

Spolec¢né s pivodnim akademickym vznikem internetu vznikla i urcita pravidla, kultura
a etiketa pro jeho uzivani. Stejné jako u organizace a standardU internetu i zde se jedna o zcela
neformalni snadno pochopitelna intuitivni pravidla, kterd neni tfeba slozité studovat. Jedna se
viceméné jen o jistou formu pfirozené zdvofilosti, ohleduplnosti, vstficnosti a odpovédnosti ap-
likované na internetové prostredi.

Mezi zékladni zdsady a pravidla uzivani internetu patfi osobni odpovédnost kazdého
uzivatele, vhodné chovani, neumistovani nevhodného a tieba i nezdkonného obsahu, zahl-
covani sité, ¢i jakdkoli ¢innost omezujici praci a pfistup ostatnich lidi k internetu. Internet je
pfinosna uzite¢na véc, kterou je tfeba ochranovat, branit, neplytvat jeho zdroji a vzdy brat ohled
na ostatni uzivatele.

Existuje prehledné, opét viceméné neformalni, desatero internetové etikety pro praci
s pocitacem:
(The Computer Ethics Institute)

1) Nepouzivat pocitac ke skodé nékoho jiného
2) Nicivé nezasahovat do prace jinych

3) Neslidit v souborech jinych uzivatel(

4) Nepouzivat pocitac ke kradezi

5) Nepouzivat pocitac pro kiivé svédectvi

6) Nepouzivat nelegalni software a nedélat kopie



7) Nepouzivat neopravnéné zdroje jinych uzivateld

8) Nepfivlastnit si intelektudlni dilo nékoho jiného

9) Premyslet vzdy o nasledcich krokd, které jsou ¢inény, o spolecenskych dopadech
vytvorenych programf

10) Pouzivat pocitac s ohledem a Uctou
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AKTUALNI SITUACE A PROBLEMY
ROZVOJE E-PODNIKANI

Charakteristika novodobé ekonomiky E-podnikani

V predchozi ¢asti byly predstaveny vyhody a nevyhody spojené s uzivanim internetu
a pocitac¢ovych technologii vibec. Nicméné je dllezité uvédomit si nejen piimé technologické
dopady a souvislosti, ale spojit a promitnout si je do celkové problematiky ekonomiky.

Dnesdni podnikani a ekonomika je zalozena na znalostech, ¢asto s daleko mensim podi-
lem fyzickych vystupl nez tomu bylo dfive, tzn., Ze velkou ¢ast tvofi vystupy dusevni, nehmotné.
Zaroven neustale roste konkurence, stava se globalni, a to hlavné diky pisobeni nadnéarodnich
spole¢nosti, dochdzi k mnoha flizim a propojovani subjektl. DFivéjsi ekonomika byla hodné
vazana na zemépisnou polohu, a na vzdalenosti. Dnesni informacni spole¢nost a s ni spojené
technologie tento atribut z valné miry popiraji, ve vétsiné smérl se obchoduje zcela globalné
bez ohledu na geografickou polohu. Objem obchodu se diky komunikaénim technologiim,
prenosovym rychlostem a celkové dynamice mnohonasobné zvysil, dochazi k jeho znacné vir-
tualizaci.

V rdmci novym smérem se rozvijejici ekonomiky se zdsadnim zplsobem méni plivodni
postaveni zprostiedkovatell. Diky pifimému propojeni mezi dodavateli a odbérateli v nékterych
pfipadech odpadé potieba zprostfedkovatelU. Jindy se naopak jejich potfeba nové objevuje.
Tyka se to hlavné téch situaci, kde nestaci pouhé propojeni a virtudlni komunikace, ale kde ci-
lovy zékaznik potfebuje podporu pravé i prostfednictvim lidského faktoru, napf. prodejni pod-
pora pii pfimych obchodech, asisten¢ni linky, apod.

Je zcela nezpochybnitelné, ze fenoménem rozvoje dnesni ekonomiky je internet, resp.
informacni technologie (IT), resp. informaéni a komunikaéni technologie (ICT). Jejich pfednosti
i slabsi mista byly popsany v predchozi ¢asti.

E-podnikani, e-komerce neboli e-obchod

Pojmy e-podnikani, e-komerce neboli e-obchod povazuje jedna skupina lidi za vzajemna
synonyma. Naproti tomu druhd skupina lidi tyto pojmy vzajemné oddéluje a rozlisuje.

Pod pojmem e-podnikani vnima druhd skupina veskeré procesy probihajici na
bazi vyuzivajici informacnich systému (IS), informacnich technologii (IT) a informacnich
a komunikacnich technologii (ICT). Jsou to veskeré systémy a aplikace mezi podniky,
zjednodusené feceno podnikani transformované do ICT. Naproti tomu e-komerce neboli
e-obchodovani vnimaji jako uzsi pojem, jako obchod transformovany do elektronické podo-



by ICT. E-komerce potom jesté déli na elektronické transakce, tzn. transakce provadéné
prostfednictvim elektronickych siti, a na internetové transakce, tzn. transakce provadéné
vyhradné prostfednictvim internetu.

Podle druhu subjektd na strané dodavatele a odbératele se elektronické obchodovani
rozdéluje do vicero kategorii, pro které se pouzivaji anglické zkratky. Jako pfiklad je mozno uvé-
st B2B, Business to Business, ktery reprezentuje prodej vyrobk( mezi dvéma podnikatelskymi
subjekty, a vyrobky, které nejsou urceny k findlni spotiebé. DalSim typem je napf. B2C, Busi-
ness to Consumer, coz pfedstavuje prodej vyrobkd podnikateli (vyrobci, distributory) cilovym
zakazniklm. Déle je to napt. C2C, Consumer to Consumer, coZz znamena prodej vyrobk( a sluzeb
mezi spotfebiteli navzajem, napf. inzerce. Krom téchto zékladnich existuje jesté nékolik dalsich.
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SMYSL A ROLE E-PODNIKANI{ V CESTOVNIM RUCHU

V predchozich kapitolach jsme si vysvétlili podstatu a platformu e-podnikani jakoZto no-
vou dimenzi ekonomiky. Jeji smysl je jednoznacny — nové trhy, novi zakaznici, nové prijmy. Diky
globalnimu charakteru internetu, ktery neuznava klasické hranice, jak jiz bylo zminéno pfi popisu
jeho prednosti, diky jeho dynamice, relativni jednoduchosti, pomérné konstantnim nakladdm
a hlavné diky prudkému narastu poctu uzivatel( je to idealni dimenze nového trhu.

Pro¢ by to mélo byt u cestovniho ruchu jinak? Ty tam jsou doby, kdy se informace o hotelu
dostavala k findlnimu zékaznikovi po jediné mozné dlouhé a strastiplné cesté. Pry¢ jsou casy, kdy
tato informace putovala k finalnimu zakaznikovi pres nékolikero subjektl/zprostredkovatelq,
zakaznik si pobyt zpétnou, ¢asto obdobné sloZitou cestou rezervoval, pfinejlepsim pak bud
pfimo telefonem, pozdéji telexem, jesté pozdéji pak faxem anebo pies globalni distribu¢ni sys-
témy, o kterych bude fec pozdéji. Zcela zdsadni obrat v tomto sméru nastal teprve s pfichodem

g

internetu. Hotely se s rozsifovanim poctu uzivatell pfibliZily cilovym zédkaznikam, ktefi byli do
té doby odkézani z vétsi miry pouze na cestovni kanceldfe, agenty a zprostfedkovatele. Zacaly
i s tvorbou vlastnich www stranek, vytvarenim vlastnich rezerva¢nich formulafd. Retézcové
hotely a hotely spojené do alianci nabidly propojené rezervaéni systémy dostupné cilovym
klientm. Diky tomuto rezerva¢nimu systému si klienti v daleko vétsi mife nez dive zacali rezer-
vovat hotely pfimo sami, mj. i diky flexibilité nabidek, kterou elektronicka forma komunikace
a prezentace na webu umoznuje (viz. Revenue Management).

Aktualni situace na narodni a regionalni urovi

Potfebu elektronického obchodovani si uvédomuje v dne3ni dobé snad kazdy ¢lovék
v nasi republice. Neni tomu ale tak dlouho, jen par let zpatky, kdy se tato oblast zdala fantazii
a hudbou daleké budoucnosti. Je tfeba pfiznat, Ze to byly opét, jako i v mnoha jinych pfipadech,
mezinarodni hotelové fetézce, cestovni kancelare, letecké spole¢nosti a jejich rezervacni sys-
témy, které byly iniciatory a nositeli rozvoje tohoto druhu podnikani u nas. Obdobna situace
byla napf. s hotelovymi standardy. Teprve po tom, co jiz nékolik let pouzZivaly hotely mezinérod-
nich hotelovych fetézcli jednotné standardy, si i ostatni hotely na trhu uvédomily vyhodu
a progresivitu tohoto nastroje a postupné jej zacaly implementovat do svych fidicich systému
a mechanism. Zajimavosti je, Ze to byly opét hotely ve velkych méstech, kde se nachazeli pravé
zastupci mezinarodnich hotelovych fetézc(, které zacaly standardy pouzivat.. Odtud se potom
tento fenomén zacal rozsifovat do dalSich hotell i mimo méstské lokality.

Nezavislé hotely brzy pochopily, ze pokud maji ziistat konkurenceschopnymi, je zapotiebi,
aby se zaméfily i na rozvoj elektronického podnikéni a obchodu. Ale ve srovnéani s mezinarod-
nimi hotelovymi fetézci a mezindrodnimi rezervacnimi systémy tady prece jen rozdil pretrvava.
Tak jak je na jednu stranu rezervacni a informacni systém velkych mezinarodnich spole¢nosti
pomeérné slozity a tézkopadny diky velikosti, globalni provazanosti a centralnimu jednotnému



systému, jsou naopak individualni aktivity jednotlivych jeho ¢lend, napf. hotel(, vétsinou velmi
flexibilni, kreativni a dynamicky reaguijici. Pfikladem muze byt kazdodenni dynamickd cenot-
vorba, tzn. kazdodenni prace s prodejni cenou a jeji flexibilni prezentace v systémech (viz. popis
dale). Bohuzel se vsak stéle setkdvame s faktem, ze u zdejsich nezavislych hoteld je to spise pa-
trné jen zfidka. Tak jak mnohé z nich pochopily potfebu elektronického podnikani, tak na druhou
stranu zGstalo velmi ¢asto jen u zaloZeni e-mailové adresy a tvorby statickych webovych stranek,
kde se jednou za rok aktualizuje cenik v podobé pultovych cen. Vrcholem e-obchodovéni pro
valnou vétsinu hotell je pak nabidka sezénnich bali¢kd a jejich umisténi na nékteré webové
portaly zamérené na cestovani. Je tfeba si pfiznat, Ze je na trhu spousta ubytovacich zafizeni,
ktera webovymi strankami ani nedisponuji a stale obchoduji pouze v plvodnich kolejich. Tato
zafizeni se ale potom nesmi divit, Ze jejich konkurenty zpravidla vyhleda a navstivi o poznani
vice klient(.

A jakd je v tomto sméru situace v porovnani hlavniho mésta a region(? Jak jiz bylo
zminéno, byly to pravé velké méstské hotely a cestovni kanceldre, které se staly nositeli této
progresivni technologie po vzoru mezinarodnich retézcd. V dnesni dobé uz pravé i tyto velké
hotely v regionech ¢asto operuji dynamickou cenotvorbou. Je to mj. ddno i jejich zapojenim do
globalnich distribu¢nich systém, coz bude rozebrano v dalsich kapitolach.

Naprotitomu je situace umensich ubytovacich zafizeninaregionélni irovni bohuzel spiSe stagnujici.
Pravé sem bohuzeltotiz ¢asto spadajita ubytovacizafizeni, ktera mnohdy produkty elektronického obchodu
ani nepouzivaji, i jen ve velmi omezené jednorazové mife, jakjiz bylo popsano vyse. Castym problémemje,
Zejejich prezentace byvazastarala, neaktualni,e-mailovou schranku nikdo pravidelné nevybird. Stacise nain-
ternetu podivatnanabidkua prezentaciubytovacich zafizenivnékterémzregiontaclovéksiudélaobrazeko
skute¢ném stavu véci. Toto neplatisamoziejméobecné.Jsouzdeisvétlé vyjimky anapt.cestovnikancelarese
v tomto ohledu chovaji daleko progresivnéji a dynamictéji diky zapojeni do systému (viz. popis v dalsich
kapitolach).

E-podnikani v cestovnim ruchu 21. stoleti — zakladni pohledy

Bylo by mozné se zde nyni sdhodlouze rozepsat o obecnych zakonitostech e-podnikani
v cestovnim ruchu na za¢atku nového stoleti, obecné pojmenovavat zakonitosti, vytvaret slozité
teorie. Ale neni tieba! V dalsich kapitolach si toto predstavime pfimo na praktickych ukazkach.
Radéji si ted ukdzeme zakladni myslenky a pohledy:

« Cestovni ruch nemuize zGstat stat stranou dynamického rozvoje e-podnikani vni
maného snad ve viech odvétvich ndrodniho hospodafstvi.

« D4 se fici, ze cestovni ruch a sektor sluzeb obecné je pfimo preduréen pro e-pod
nikani, v mnoha smérech daleko vice nez ostatni odvétvi hospodarstvi

« E-podnikani pfedstavuje pro cestovni ruch v soucasnosti i do budoucna platformu pro

obrovsky rozvoj. Meziro¢ni narGsty v fddech i stovek procent jsou toho dokladem.

21. stoleti by se dalo v jeho zac¢atku predeslat jakozto ,Stoleti e-podnikdni”, nebot vie

nasvédcuje tomu, ze tomu tak v nasledujicich letech a desetiletich skute¢né bude.
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Aktualni problémy a faktory rozvoje e-podnikani

Kromé vsech jiz v ivodu obecné popsanych technickych problém rozvoje internetu
a informacnich systéma jako jsou dostupnost, rychlost, viry, neosobnost, atd. Ize povazovat
za jeden ze zdsadnich problémud dynamického rozvoje e-podnikani otdzku lidského faktoru.
Pomérné casto mizeme zaznamenat fakt, ze se lidé nechtéji ucit novym vécem, zavadét nové
metody, procedury a postupy a nejsou ochotni pfipustit, Ze se to da délat i jinak. Je totiz nutné
novému trendu porozumét, naucit se ho a hlavné chtit ho zafadit do svého Zivota. Takze kromé
nékdy zastaralého a prekonaného technického vybaveni je nejvétsim problémem v rozvoji
e-podnikdni pravé neochota lidi dale rozvijet i sami sebe. Je to samoziejmé velmi individualni
a ve vyrazné mife v tom sehrava roli i vék, pfistup a vztah k technice a vychova.

Mezinarodni porovnani

Vzhledem k celkové svétové globalizaci, pfekonavani a odbouravani plvodnich zazitych
geografickych hranic, je v této oblasti pomérné obtizné provadét néjaké presné smysluplné
a vypovidajici mezinarodni porovnani. V pfipadé internetu a e-podnikani diky jeho extrémné
globalnimu zébéru tim spise.

Nékterd fakta budou uvedena déle v konkrétnich prikladech popisu uzivani a vyuziti
e-nastrojl. V tento moment je tieba pfipomenout, uvédomit si, ze se velmi rychle smazavaji
rozdily ve vyuziti vypocetni techniky a technické podpory dnedni doby viibec mezi plvodnim
zapadnim a vychodnim svétem. Uvédomime-li si, jaky naskok v celkovém méfitku zapadni svét
mél, jaké byly rozdily v dostupnosti moderni techniky, je tempo rozvoje v byvalém vychodnim
bloku svéta pfimo zdrcujici. A to nehovofime zdaleka jen pouze o podnikovych systémech. Re¢
je zde o technickych vymozenostech dnesniho svéta obecné, véetné téch domacich, osobnich
a ryze soukromych. Jasnym dokladem je napt. skute¢nost, ze se nase republika fadi mezi predni
zemé co do poctu registraci mobilnich telefon(.

Obecné prognoézy

Po strance technické Ize predpokladat, ze se vyvoj bude i nadéle ubirat smérem koncen-
trace a kumulace jednotlivych technickych ptistrojd do jednoho zafizeni tak, jak to vnimame
v dnesni dobé u mobilnich telefond. Ty jiz dnes ¢asto disponuji krom béznych funkci i mno-
ha jinymi, do nedavné doby pfislusnymi samostatnym zafizenim, jako je napf. radio, MP3
prehravac, GPS navigace, e-mail, prace se soubory, atd. Kde je hranice si asi nikdo z nas netrouf-
ne predpovédét. Vzpomenme jen na puvodni cesky seridl ,Navitévnici” a jejich dorozumivaci
»naramky” na rukach. Fikce i téméf realita...!?

Obecné progndzy predpokladaji zcela logicky do dalSich let rist rozvoje e-podnikani
a e-obchodu meziro¢né v fadech set, ba dokonce v nékterych pripadech i tisicli procent, stejné
jako je tomu do dnesnich dnu. Je to realita budoucnosti ¢i spekulace, nebot se vyvoj v urcité fazi



jiz zbrzdi...?! Pravdépodobnd je spiSe prvni varianta, nebot je stale jesté obrovsky prostor pro
rozvoj e-podnikéni a existuje mnoho oblasti a subjektd, které jsou teprve v samém zacatku, ¢i ba
dokonce jesté ani nezacaly. Co vsak stoji na zacatku jakéhokoli rozvoje e-podnikani? Na samém
pocatku, stejné jako v celém priibéhu e-podnikani, stoji e-marketing...

E-marketing jako fenomén - stara a nova doba

Pfed nastupem internetu mély podniky de facto jen dvé zdkladni moznosti, jak oslovit
zakaznika. Bud'ziskaly nékoho, kdo o nich napsal néjaky ¢lanek, ¢i je jinak prezentoval v médiich,
nebo investovaly nemalé castky do reklamy. A pravé toto internet zcela zasadnim zplGsobem
zménil. V dnedni dobé si podniky samy utvareji a rozvijeji vztah k zdkaznikim a v mnoha
pripadech k tomu nepotiebuiji klasického prostfednika. Tedy za predpokladu, Ze tomu rozumé;ji
a Ze se chtéji vydat timto novym marketingovym smérem, cestou e-marketingu.

Pavodni pravidla marketingu a PR

Plvodni pravidla marketingu a PR byla zaloZena na nize uvedenych nélezZitostech a zvyk-
lostech:

« Marketing viceméné znamenal reklamu
« Reklama spoléhala na formu jistého ,vyruseni z klidu”, aby upoutala
Nejdulezitéjsi slozkou reklamy byla kreativita

Reklama byla viceméné jednordzova zéalezitost
« Reklama méla za cil oslovit masy lidi
Reklama byla viceméné o prodeji vyrobkii

Reklama byla jednosmérné od podniku k zdkaznikovi

+ Reklama a Public Relations byly dvé oddélené ¢innosti, kazda byla realizovana jinym
tymem, méla sva samostatna kriteria Uspéchu, hodnoceni, taktiky a strategie

« Spise nez ziskat zdkaznika bylo dulezité ,uchvatit” reklamou

Jediny zpUsob PR byl pres média

+ Podniky komunikovaly s médii a novinafi prostfednictvim tiskovych prohlaseni a zprav

Tiskova zprava rovnou obsahovala i komentar a ndzor odbornika

Spole¢nosti musely mit informaci zdsadniho charakteru, aby ji mohly vydat jako tisko
VOu zpravu

« Krom redaktor(i a novinaril se tiskové prohlaseni dostalo k ostatnim az se zpozdénim
« Zékaznici se mohli o tiskovych zpravach dozvédét pouze tehdy, byly-li nékde
uvefejnény v médiich

« Jedinym zplGsobem méreni efektivity tiskovych prohlaseni bylo sledovani jejich
cetnosti
Pouziti profesniho slangu bylo namisté, nebot zicastnéni redaktofi mu rozuméli
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Marketing jako takovy doprovazi prakticky kazdou cinnost ¢lovéka a internet pretvofil

prakticky vSechna jeho pravidla a zésady, ukazal novy smér a novy cil.

Nova pravidla marketingu a PR

Novd pravidla marketingu a PR jsou zaloZena na nize uvedenych pravidlech a zdsadéch:

Marketing neni zdaleka jen reklama, ale pfedstavuje mnohem vic

Public Relations, to neni jen medialni cilova skupina

Lidé nechtéji jen propagandu, chtéji se aktivné zapojit

Vefejnost ocekava autentické informace

Cilem marketingu nesmi byt vyruseni zdkaznika, ale na zakladé zjisténi jeho potreb je
jich uspokojeni

Marketing se musi soustredit na urcitou cilovou skupinu, nem(iZze oslovovat vsechny
masy najednou

PR neni reklamou v televizi, PR je o povédomi v myslich zakaznikd

Dokladem Uspésného marketingu je Uspésny obchod

Komunikace v ramci marketingu miZze probihat oboustranné (e-mail, dotazniky na
webu, atd.)

Jediné aktudlni informace a nabidka dokéze zakaznika zaujmout a motivovat k naku-
pu

Pomoci internetu se smazava pomyslnd hranice v rdmci marketingovych aktivit (PR, re
klama, atd.)

A jak to v3e funguje v praxi a v cestovnim ruchu bude predmétem popisu nasledujicich

kapitol.



NASTROJE A HISTORIE E-PODNIKANI

Rozvoj internetu jako platformy pro elektronicky prodej.
Uvod do problematiky vyuziti e-distribuénich cest.

Pokud hovofi manazeti cestovniho ruchu, predevsim predstavitelé cestovnich kancelafi,
o historickém zpUsobu jejich préce pfi organizovani turismu a rezervaci, zejména vzpominaji na
dalnopis, telegramy a postu. Tento obchodni styk byl obtizny, zdlouhavy a pro dnesni generaci
jen tézko predstavitelny. Rozvoji cestovani a setkavani podnikatel(i v cestovnim ruchu slouzily
predevsim veletrhy, kde se predstavovaly organizace, destinace, operatofi a poskytovatelé
sluzeb. Jejich nabidky se shromazdovaly do letdkd, tiskly do novin, predstavovaly se v kinech
v Uvodnicich. Cestovani dominovaly cesty na vzdalenost do 100km, pfipadné déle, pokud bylo
do destinace vhodné vlakové spojeni. Nejoblibené&jsi viak byla napf. ptiméstska rekreace v let-
nich sidlech, vyletnich hostincich ¢i kempech, podle movitosti klienta.

Rozvojletecké dopravy pocatkem Sedesatych let otevrel vzdalenéjsi destinace predevsim
v Evropé na ose sever — jih. Boom zaZivalo Spanélsko ¢i Itélie.

Pfi pohledu na ¢asovou osu a jednotlivé trendy v cestovani za poslednich 100 let asi Zddna
doba nepfinesla tolik pfevratného vlivu jako posledni desetileti ovlivnéné nastupem internetu.
Uz nasi dédeckové vidéli revoluci v rozsifeni vlakové dopravy, nasi otcové v letecké dopravé a my
jsme dnes svédky informacni revoluce, které dominuje internet.

Ekonomiky a firmy se propojuji siti kabelll a dnes jesté rychleji pomoci bezdratového
spojeni. Obchody se uzaviraji mnohem rychleji, nové zbozi je globalné predstavovano ve stéle
rychlejsich cyklech, konkurence je vyznamné agresivnéjsi a zakaznici narocnéjsi a rychle méni
své zvyklosti.

V hotelnictvi mizeme rozdélit dopady rozvoje na dva sméry. Jednim je vybaveni hote-
lu pro pobyt hosta a druhym je zpUsob prodeje. Pii zjednoduseném pohledu neni totiz az tak
zasadni rozdil v usporadani dfivéjsiho a souc¢asného hotelového pokoje. Pokoj ma dvé postele,
stal, lampu, zidli a v koupelné umyvadlo s vanou ¢i sprchou a ru¢nik s mydlem. Samoziejmé ze
obsahuje i dalsi, vdnedni dobé vyzadované a potrebné, vybavenijako je napt. trezor, minibar, kli-
matizace, satelitni televize, ale rozhodné zde neni vidét revolu¢ni zménu, kterou prosly nékteré
jiné produkty. Vyznamné se véak zménila forma prodeje.

Sit cestovnich agentur, kterd si pfedavala informace o dopravnich sluzbach, ubytovacich
a stravovacich zafizenich a doplhkovych sluzbach byla dlouhd a pocetna.

A proto je vyznamnou snahou vsech, ktefi se na cestovnim ruchu podileli, zachytit novy
trend. Hotel uz neprodava své kapacity pouze na veletrzich, mistnim zprostfedkovatelskym
cestovnim kancelafim, potencialnim klientdim v destinaci, ale ¢im dal tim vice se snazi nabizet
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kapacity na internetu, maximalné se se svou nabidkou pfiblizit finalnimu klientovi a eliminovat
prodejce-zprostiedkovatele, ktefi si z ceny ukrajuji marze.

Nastup GDS

Historie GDS mUze byt datovana do roku 1953, kdy se ndhodné v letadle setkali presi-
dent American Airlines C.R.Smith a R. Blair Smith, obchodni feditel IBM. Tvorba poloautomatizo-
vaného systému na prodej letenek trvala 6 let. Na tomto vylepSeném systému v roce 1960 bylo
v call centru realizovano 84.000 rezervaci denné.V roce 1976 se k systému pfipojila prvni externi
cestovni kanceldr, kterd mohla rezervovat ze vzdaleného pfistupu. V roce 1978 byla prekonana
magickad hranice 1 milionu uloZenych tarifd. V roce 1986 Sabre Airline Solutions predstavil
novinku — prvni systém pro optimalizaci trzeb a maximalizaci zisku (yield management) tim,
Ze se nastavuje optimalni cena pro kazdé jedno sedadlo v letadle. A v tomto roce se rozsifil
cely systém z Ameriky do Velké Britanie, coZ pfedznamenalo rychlé celosvétové pokryti. Od roku
1988 uz se pres Sabre nerezervovaly pouze linky americkych spole¢nosti, ale napojily se i ostatni
predni letecké spole¢nosti, pfedevsim ty evropské. Okamzité tézily z optimalizace trzeb - yield
management. Na systému bylo 36miliond tarifd.

Dopravci se snazili o spojeni a vytvoreni globalnich prodejnich kanall a rezervacnich
center a také zroveri o ustaveni centra pro vyporadani plateb za letenky a jiné cestovni doklady.
Vyznamnou roli zde sehrdvd IATA — asociace leteckych dopravcl. Dalsim vyznamnym krokem
bylo spusténi globalniho distribu¢niho systému Amadeus, ktery v Evropé konkuroval americk-
ému systému Sabre. Dnesnim trendem je prodej pfes globalni distribu¢ni systém a vidime snahu
vyuzit internet k pfimému prodeji kone¢nému zakaznikovi.

Cestovni kancelare byly vystaveny tlaku tour operatord, tedy téch, ktefi obchoduji s velky-
mi kapacitami ubytovani, tvoii bali¢ky sluzeb, vydavaji katalogy a oslovuji Siroké masy a vyuzivaji
k prodeji mensi cestovni agentury a cestovni kancelare, které nasledné pracuji s kone¢nym zéka-
znikem. | zde se tour operatofi, pokud mohou a nevidi pfilis velké riziko, snazi nakupovat piimo
v hotelech a svou nabidku zadavat na internet a proddvat ji klientdm piimo.

Cestovni kancelafe si uvédomuji, Ze musi rychle zménit formu jejich podnikani, zamérit
se na specifické sluzby, ke své ¢innosti vyuZit internet a své sluzby zde publikovat, pro tour op-
eratory slouzit jako prostrednici pfi ziskavani drobnych kapacit, pfi zajistovani sluzeb v destinaci
nebo byt prostfednikem pro vyuctovani sluzeb. Néktefi tour operatofi jesté napf. pred 4 roky
méli pro nébor kapacit ¢eskych hotell jednoduché rozdéleni. CtyF a pétihvézdickové hotely byly
kupovany zahrani¢nim kontrakt managerem, ktery byl zaméstnancem velké cestovni agentury
nebo tour operatora a hotely se tfemi hvézdickami byly nakupovéany prostfednictvim mistni ces-
tovni kancelare. Tour operatofi se u mensich hotell obavali, zda rezervace do hotelu dorazi, zda
bude vcas potvrzena a spravné vyuctovana. Tuto garanci jim ddval mistni zastupce. Ten dale
zprostiedkovaval privodce, stravovani apod.



Pojem e-podnikani tedy nespociva ani tak v poskytovani sluzeb, ale predeviim ve
zpUsobu prodeje, tzv. e-komerce. Z vyse uvedeného tedy vyplyva, Ze cestovni kancelére, které
chtéji prezit a udrzet si atraktivitu, musi své sluzby témér vyhradné orientovat na internet a tedy
predmét ¢innosti profilovat jako e-podnikani.

Mnohem ¢astéji v oboru hotelnictvi hovofime o marketingu nez o e-podnikéni. Market-
ing je definovan mnoha zpUsoby, napt. definici:

Marketing je plynuly proces probihagjici v dilc¢ich krocich, prostfednictvim néhoZ management
v odvétvi pohostinstvi a cestovniho ruchu pldnuje, zkoumd, naplriuje, kontroluje a vyhodnocuje
cinnosti navrzené k zajisténi jak zdkaznikovych potreb a skrytych prdni, tak i cill své viastni orga-
nizace.

Vétsina lidi si pod pojmem marketing predstavuje prodej a reklamu. Pojem je v3ak
podstatné $irsi. Marketing se zabyva vztahem mezi prodavajicim a kupujicim. Je orientovan
predevsim na zdkaznika a zjisténi jeho potreb. Cilem marketingu je mj. vyprovokovat v zaka-
znikovi nové potreby a nasledné napomoci tvorbé sluzeb a produkt(, které je uspokoji. A tak
hovofime o,nezavislém zdkaznikovi” — kupuje co potfebuje nebo o,zmanipulovaném zékaznik-
ovi” — kupovat nechtél, ale byl zmanipulovén. Nej¢asté&ji hotely oslovuji zakazniky, ktefi potrebuji
nebo chtéji vyuzit jejich sluzeb tak, aby je nasledné jesté zmanipulovaly k utraceni jesté vice
penéz.

Marketing v oblasti cestovniho ruchu a ucinéni Uspésného prodeje svédci o tom, Ze se
podafilo v zdkaznikovi vyvolat pozitivni dojem a vyprovokovat jej k cestovani. ProtoZe neni
mozné pfinést destinaci ¢i hotel za zakaznikem, je tfeba oslovit zakaznika v misté jeho pobytu
- doma, v kancelafi, ¢i na mistech, kudy prochazi ¢i projizdi. Musi se podafit plsobit na veskeré
jeho smysly predevsim fotografiemi a videem, zlakat jej na atmosféru snimk(, doprovodné hud-
by ¢i textu. Dfive mohly bohaté destinace plsobit i pres televizni reklamu, at jiz otevienou ¢i
skrytou, ale v dnesni dobé se video reklama objevuje pravé jizi na internetu.

Pro¢ pravé nyni vsak hovoiime o revoluci v prodeji? Vzdyt vyse uvedené argumenty zde
byly vzdy. Revoluce je pravé v objemu informaci, které miizeme prostfednictvim pocitacovych
technologii zpracovat a prostfednictvim internetu si preddvat a prostfednictvim databazovych
aplikaci jako je Oracle i tfidit. Pokud bychom v roce 2000 chtéli na internet zadat nabidku tfeba
i jen 10 000 hoteld s fotografiemi, nejspis bychom zapficinili kolaps systému. Na portalu Trip-
advisor, je zcela patrny rozvoj v trendu objemu pfenasenych dat.

Novodoba historie GDS

Od roku 1987, kdy datujeme napfiklad vznik GDS systému Amadeus (hovofime o ném v
dalsich kapitolach), dominuje na globalnim systému prodej letenek. Téméf vyhradné se pracuje
kvali potfebé uspofit misto s kody letist, dat, linek a leteckych kancelafi. Cist a vyhledavat spojeni
v téchto kdédech nebo dokonce provést rezervaci letenky a nasledné letenku spravné vystavit je
velmi obtizné. Systémy jsou velmi kiehké a proto je pfistup k nim vyrazné omezen. Napfiklad
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v Cechéch byly ,letenkaiky” $koleny na systému Amadeus nebo Sabre v nékolikatydennim
narocném skolenf a kurz stal pres 20tis. K¢, coz byla pro agentury a cestovni kancelare velka in-
vestice. Nasledné byly tyto tzv.,vyskolené letenkarky” velmi zadanym“zbozim?’, o které se agen-
tury velmi pretahovaly.

Zadavani dat do systémd, informace o hotelech, plj¢ovnach aut a leteckych spojenich
probihalo v pfesné danych pridélenych kédech. Ten kdo kddy neznal, se kinformacim jednoduse
nedostal. Jesté v roce 2000 bylo zcela béZné, ze se v globalnim systému vystavila pouze leten-
ka. Hotely se vyhledavaly bud' v direktorarich spolecnosti nebo se hledaly v ramci urcité cilové
destinace. Nasledné musel byt pozadavek na volnou kapacitu s hotelem ovéren jesté pres tele-
fon. Garance kreditnimi kartami k tomu brzdily cely systém. Ani v roce 2002 nebylo mnoho
specialnich nabidek a leteckych tarift do globalnich systém vibec zadavano. Zastupci leteck-
ych kancelafi obesilali agentury faxem a o téchto speciélnich tarifech informovali. Pracovnici
prodeje letenek nasledné v hromadé faxt vyhledavali jednotlivé poptavky a snazili se klientiim
vyhovét a najit pro né co nejlepsi spojeni.

Posilnéni kapacit server( a témér vyhradni orientace globalnich systému na letenky byly
zadkladnim podhoubim pro vytvareni nezavislych aplikaci na prodej hotelovych kapacit. Vznikaji
systémy jako hotel.com, booking.com, HotelReservationService.com, LastMinute.com, a dalsi,
které si daly za cil vytvaret maximalné uzivatelsky pfijemné prostiedi pro vkladani a aktualizaci
informaci o hotelové kapacité a na druhé strané pohodIné vyhledavani pro bézného uzivatele.

Pokud si chtély globalni distribu¢ni systémy udrzet podil na trhu, musely se rychle
preorientovat na novy systém. Pro zkusené mnohaleté prodejce letenek byla prace s kddy ru-
tinni zalezitosti, rychla a zazitd. Néktefi z nich tudiz ¢asto ani neméli motiv prejit do uzivatelsky
prételstéjsiho systému zaloZzeného na nazornych ikonach, tak jak je zndme napt. v ramci systému
Windows. Bylo tfeba vytvorit portaly, které budou pouzivat stejna data stejnych GDS databazi
a nabizet je pres internet béznym uzivatelm. A tak napf. vznikl sestersky portél Travelocity,
ktery zalozil Sabre, TourisLine od Galilea nebo PriceLine od Worldspanu. Amadeus si své jméno
ponechal pro GDS i internet.

Je dobré pfipomenout, ze GDS systémy Uspésné slouzily pro rezervace pUjcoven aut
a prodeje lodnich listk(i. Dnes uz nabizeji i pojisténi, vlakové jizdenky, prodeje zajezd(, balickd
sluzeb zadanych cestovnimi kanceldfemi nebo tour operatory.

Zatimco prodeje letenek na GDS systémech stoupaji o 3-5%, trzby z rezervaci hoteld

stoupaji 0 30% mezirocné. Vychozi situace viak byla zcela v prospéch letenek, které mély podil
na trzbach GDS 95% a hotely jen 3%.

Interface / Vkladani hotelovych info do GDS

Letecké kanceldre maji interface, kterym zadavaji nova spojeni a tarify (ceny). U tisicl
hotell, kde chybi jednotna unifikovana terminologie, jednotnd kategorizace a kde je k tomu



vsemu potieba zaddvat jesté velké mnozstvi fotografii a dodatecnych informaci, byl vzdy pristup
do GDS systém0 omezen. Velké fetézce jako Marriott ¢i InterContinental vytvarely ve svych cen-
traldch pfevodové mistky, shromazdovaly data a nasledné je plnili do GDS systému. Byl zde
vsak prostor i pro dalsi organizace, které se zacaly specializovat na shromazdovani hotelovych
dat, které plnily do systém0 a garantovaly jejich validitu. Mezi takové zprostiedkovatele patfi
napt. Utell nebo Quality Reservations. V Cechach byl prikopnikem ACC Nifos. Tyto firmy mély
rozhrani mezi GDS a hotely. Byly ve své dobé zajimavé i pfedavanim dat mezi hotely a,mensimi”
lokdlnimi servery nebo servery specializovanymi na urcity typ klientely.

Online Distribution Database

Platformu pro pfedavani dat vytvoril Pegasus a nazyva ji ODD - Online Distribution Data-
base (nebo One Distribution Database). K této databazi jsou pfipojeny stovky server( a interne-
tovych prodejnich kanal(i/agentur apod. Data, tedy napt. nabidky hoteld, si viak nastésti mohou
filtrovat. Takze pokud napf. Utell pfeda shromazdéna data o urcitém hotelu do této databaze,
mnoho z agentur si je ani nevyzvedne, nepracuje s nimi a hotel aktivné nenabizi. Pro hotel tak-
ové napojeni znamen4, ze data jsou déna k dispozici, ale garance jejich vyuziti jista neni.

U Ctyi, resp. nyni u tii systém0 GDS (doslo ke slouceni Galileo a Worldspan) je jisté, ze
pokud se pres zprostiedkovatele k GDS pfipojite, tak budete ve viech agenturach, které GDS
k prodeji pouzivaji. Budete prodavani nebo alespon bude viditelnd vase prezentace. | proto
mnoho lokalnich nebo specializovanych agentur vyuzivd GDS jako zdroj kapacit a prodava je
konecnym klientlim. Je pro né podstatné efektivnéjsi prevzit tato shromazdéna data z GDS nez
je samostatné vyhledévat a uzavirat individualni smlouvy. Nevyplati se ani vyuZivat tour opera-
tory, ktefi zdaleka nemohou disponovat tak rozsahlou nabidkou sluzeb.

Nezavislé portaly fungujici mimo ODD

Nékteré distribucni servery vsak nepfijaly moznost se zaclenit do ODD (One Distribution
Database) a uchovaly si svou nezavislost. Oslovuji své zdkazniky napfimo a od hotell ziskavaji
piimo data. Protoze napf. pro prazské hotely je velmi vyznamny zdroj rezervaci némecky HRS
(Hotel Reservation System = www.hrs.com), jsou hoteliéfi ochotni své kapacity zadavat na
GDS a vedle toho i na tento autonomni rezervacni systém. Tento systém je uveden jako pfiklad
a v urcitych lokalitdch a destinacich je samoziejmé mnoho takovych portald. Hoteliér tak musi
neustale na trhu hledat nové a nové partnery, pres které bude své kapacity distribuovat (distribu-
tion channels). Internetové distribu¢ni kanaly jsou oznaceny jako e-distribution channels. Pro hotel
vyuziti nezavislych portalti neznamena jen alokovat pro tyto systémy zvlastni kapacity, ale i hlidat,
aby na vsech portélech byly stejné ceny. Portaly maji totiz riizné tvorby cen a zapocty komisi, takze se
obsluha musi naucit pracovat s mnoha rliznymi systémy a samoziejmé se tim v$im i zna¢né komp-
likuje fakturace. To vse hotelu samoziejmeé znacné prodrazuje prodej pres distribu¢ni kanaly. | pres
to viechno vsak podil prodeje pres e-distribution channels vyrazné roste oproti prodeji pres ces-
tovni kancelare pracuijici tradi¢ni metodou (kontrakty, alotmenty, katalogy, vouchery, fakturace).To je
zasadni dlivod, proc¢ hoteliéfi pfijali vyzvu a rozhodli se systémy plnit daty a prodavat pres né.
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Nahled do budoucnosti vyuziti Pegasus Solutions

Budoucnost v této oblasti je jisté takovd, Ze nékteré dosud nezavislé systémy neodolaji
a prostrednictvim systému Pegasus sva data zpfistupni. Budou jisté probihat akvizice — nakupy,
nasilna prevzeti, join-venture, a dalsi formy spojeni, které automaticky svazou dosud nezavislé
portaly a ty budou do budoucna obsluhovany pfes Pegasus nebo alesporn pred jeden interface.
Vedle toho v3ak budou vznikat nové portély, které opét bude potieba individualné obsluhovat.
Mista na trhu v3ak ubyva a prostredi se stava velmi konkurencnim na to, aby se na ném pro-
sadili zcela nové organizace. Silu maiji spise silni tour-operatofi, ktefi pracovali jesté nedavno
tradi¢ni metodou, ale nyni stéle vice a vice zprostfedkovavaji spojeni mezi hotelem a agen-
turou ¢i zdkaznikem pfes internetovy portal nez katalogovy prodej. Toto chovani si vyzaduje
tlak na rychlé zprostfedkovani napf. Last Minute nabidek, navySovani alotmentd nebo naopak
odebirani kapacit pfi kongresech apod. Mezi ptiklady Ize uvést systém spolecnosti Kuoni. Mezi
zatim lokalni hrace, ktefi se specializuji na lazensky produkt Zapadoceského trojuhelniku ruské
klientele patfi Terma - vyhradné prodavajici prostfednictvim e-distribution channel v¢. nasled-
ného vyporadani uskute¢néného obchodu. V jejich kancelafich nevidite jediny tistény doku-
ment ¢i Sanony a papiry. Ve probiha elektronicky a kdo s touto kanceléfi chce spolupracovat, at
jiz jako jejich prodejce nebo hotel zadavajici data, je zaucen na jejich systému, ktery si stdhne do
pocitace a pres néj rezervace on-line provadi.



GLOBALNI DISTRIBUCNI SYSTEM GDS

Podstatné delsi historie vyuziti vypocetni techniky pro rezervace letenek je v USA, kde
jsme jiz vySe uvedli detaily o krocich, které vedly k dnes znamé aplikaci Sabre.

Podivejme se jesté blize na Amadeus v Evropé. Ten byl zaloZzen v roce 1987 aktivitou
leteckych spole¢nosti Air France, Lufthansa, Iberia a SAS.

Vyznamny nebo vice dominantni obchodni podil si Amadeus v soucasnosti udrzuje
v Evropé, zatimco Sabre je jednickou na americkém kontinentu. Tuto dominanci mu pomahaji
udrzet nejen zvyklosti leteckych spole¢nosti, které prioritné zaddavaji ceny a specidlni nabidky na
Amadeus, resp. Sabre, ale pfedevsim agentury, které pfes systémy délaji rezervace. A tak napf.
v Cechach byla jedina spole¢nost vyuzivajici Sabre k rezervacim spole¢nost American Express
a véechny ostatni cestovni agentury jako BTI, Thomas Cook, BTI, TQ3 a dal3i vyuzivaly vyhradné
Amadeus.V Americe tato situace byla a je opac¢nd a to zdsadné ovliviiuje i generované trzby pres
tyto systémy. V dnesnich dnech napf. prazské hotely vyrazné pocituji krizi v Americe, vzhledem
k posilovani ceské koruny ubyva rezervaci pres Sabre, protoZe cestuje vyrazné méné americké
klientely.

Amadeus v Cislech:

« V Cechéch nejsilngjsi rezervaéni systém

nabizi 70 tis. hotelG

« narUst hoteld v databazi ¢ini 15% za 6 mésict (9000 hotel()

« Amadeus je pouzivan na 75 000 termindlech cestovnich kancelafi

70 hotelovych spolec¢nosti (12 tis. hotelll) se zavazalo u Amadea k programu Best Avail
able Rate za uplynulych 10 mésict

(Marriott ma napt. Single Image Inventory)

narlst objemu prodeje letenek ¢ini meziro¢né 9% (2006)
+ narGst objemu prodeje hotell ¢ini mezirocné 26% (2006)

*informace predany obch. feditelem Amadeus CR

Sabre i Amadeus nadale hodlaji pokracovat v oblasti agenturniho prodeje tzv. kon-
sorciim, tedy agenturdm, které dfive vydavaly letenky a rezervovaly hotely jak individudlnim
cestovatellim nebo napt. American Express i drzitelim karet AMEX, tak firmdm. Firmy mély pres
konsorcia maximalni moznou kontrolu o cestovnich nakladech a agentury jim zabezpecovaly
jednotnou firemni cestovni politiku. O konsorciich zabezpecujicich sluzebni cesty bude zminka
pozdéji.
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Podily jednotlivych GDS na éeském resp. prazském trhu:

Vysledky Systémui GDS celosvétové - prvni étvrtleti 2008

Vysledky podle zdroj

Vysl.

celosvétove Meziroéni Préim. Meziroéni
1Q 2008 Pokojonoci zména % Cena zména %
GDS 27,380,094 3.2% $176.63 9.6%
ODD 1,731,549 -6.9% $117.85 7.7%
TOTAL 29,111,643 2.6% $173.13 9.7%

Meziroéni

Trzby zména %
$4,836,078,911 13.1%
$204,057,380 0.2%
$5,040,136,291 12.5%

Zdroj: Travel Click - statistics — www.travelclick.com — verfejné pfistupné statistiky

Podil Pokojonoci Podil Trzby
- AMADEUS 38% 33%
+ SABRE 36% 40%
- Galileo 21% 21%
+ WorldSpan 5% 6%

vysledky dle kategorie hotelu

Vysl. celosvétoveé Mezirocni | Prim. Mezirocni
1Q 2008 Pokojonoci | zména % cena zména %
Hotel *¥*x* 1,064,915 13.3% $399.68 10.7%
Hotel **** 10,502,348 1.4% $206.80 7.4%
Hotel *** 12,041,051 2.2% $137.68 10.0%
Hotel ** 2,083,705 ~1.5% $91.68 7.6%

Podil v Hotelech na Vacl. namés.

59%
21%
17%
Mezirocni
Trzby zména %
$425,629,987 25.4%
$2,171,870,493 8.9%
$1,657,771,838 12.4%
$191,023,797 6.0%

Zdroj: Travel Click - statistics - www.travelclick.com — verejné pristupné statistiky



Nejpoptavanéjsi
GDS destinace
svéta

NEW YORK

LOS ANGELES

SAN FRANCISCO /
OAKLAND / SAN
JOSE

LONDON

WASHINGTON /
BALTIMORE

CHICAGO
DALLAS
HOUSTON
ATLANTA

BOSTON

Zdroj: TravelClick

Pokojonoci

1,272,544

985,17

931,536

893,035

814,802

668,529

564,938

502,614

495,859

421,146

I Nejpoptavanéijsi GDS destinace

Eviropy

LONDON

PARIS

MADRID

AMSTERDAM

FRANKFURT

STOCKHOLM

BRUSSELS

MUNICH

MILAN

0osLO

Mezirocni

zména %

-2.0%

-2.8%

0.0%

0.4%

-2.1%

-2.4%

0.1%

6.9%

1.1%

0.4%

Pokojonoci

159,445

142,185

141,704

131,051

124,989

113,93

94,279

93,279

Prém.

cena

$270.01

$170.70

$174.39

$293.13

$191.20

$148.51

$136.72

$145.72

$134.24

$164.92

Meziro¢ni

Zmeéna

8.9%

5.4%

7.4%

4.6%

5.4%

7.6%

2.0%

8.2%

Meziro¢ni zména

%

1.3%

7.1%

12.7%

7.1%

%

$282.36

$207.36

$252.78

$244.82

$254.96

$245.05

$221.99

$304.61

$249.02

Meziro€ni zména

%

4.6%

20.0%

18.8%

19.9%

13.3%

18.4%

20.8%

19.9%

15.5%

28.1%

Zdroj: Travel Click - statistics - www.travelclick.com — verejné pristupné statistiky



Primérna cena za pokoj /USD/

Uplynulych 12 mésict

07-Jul | 07-Aug | 07-Sep | 07-Oct| O7-Nov | 07-Dec | 08-Jan | 08-Feb | 08-Mar| 08-Apr| 08-May | 08-Jun| TOTAL
Weechny
GDS 22290| 21515 24907 | 25663| 21510 22865| 20087 | 19486| 21489 24360| 26235| 25887 230
Uplynulych 13 - 24 mésict
06-Jul | 06-Aug | 06-Sep | 08-Oct| 06-Nov | 06-Dec | 07-Jan | O7-Feb | 07-Mar| 07-Apr| 07-May | 07-Jun
Vsechny
GDS 20683 | 19849 22109| 21619| 18576 | 19482| 17267| 16735| 179.28| 21562| 23161 23113 202
108% | 109% | 113% | 118% | 116% | 117% | 116% | 117% | 120% | 113% | 113% [ 112% | 114%

Zdroj: Travel Click - statistics — www.travelclick.com — verejné pfistupné statistiky

Podil jednotlivych systému

Data v uplynulych 12 mésicich

07-Jul| 07-Aug | 07-Sep | 07-Oct| 07-Nov | 07-Dec | 08-Jan | 08-Feb | 08-Mar| 08-Apr| 08-May | 08-Jun
Amadeus 34% 34% 37% 38% 41% 42% 46% 44% 43% 44% 40% 41%
Galileo 20% 22% 20% 20% 22% 21% 18% 20% 19% 20% 20% 18%
Sabre 42% 38% 38% 37% 32% 33% 31% 32% 33% 33% 35% 35%
Worldspan 5% 6% 5% 6% 4% 4% 5% 4% 5% 4% 5% 6%

Zdroj: Travel Click - statistics - www.travelclick.com — verejné pfistupné statistiky



Pokojonoci PRG

Uplynulych 12 mésici
07-Jul | 07-Aug| 07-Sep 07-Oct| 07-Nov| 07-Dec| 08-Jan 08.Feb 08-Mar| 08-Apr| 08-May| 08-Jun | Total
Amadeus 5245 4347 6234 6719 5827 406| 4429| 5248 5326| 6514 6625| 6935| 67,509

Galileo 306 2899 3288 3551 3135 1974 17119 2419 2311 2938 3315 3,149 33758
Sabre 6442 4944 | 6323 6548 4469| 3,163 2952 3834 4035 4907| 5823| 5967 | 59,407
Worldspan 721 m 847 1,004 612 431 487 530 592 597 817 1,042] 8391
Total 15468 | 12,901| 16,692 17,822 14,043 | 9,628 9,587 12,031 12,264 14,956 16,58 | 17,093 | 169,07

Uplynulych 13 - 24 mésicii
06-Jul | 06-Aug| 06-Sep 06-Oct| 06-Nov| 06.Dec| 07-Jan 07-Feb 07-Mar| 07-Apr| 07-May| 07-Jun | Total
Amadeus 4801 4939 B121) 6221 5241| 3891 4047 4565 5922 5,24 622 5939 B3,187
Galileo 2511 2B57| 3739 3198 3385| 2066 2052 1853 288 2736 3342 3555 33974
Sabre 5986 5105| 6233 5587 | 4321| 3489 2872 2961 4441 4452 5239 5796 56,482
Worldspan 763 734 900 882 602 399 B11 566 722 686 960 728| 8553

Total 14,101 | 13435| 16,993 15,888 13,549 | 9,845 9,582 9,945| 13,965| 13,114 | 15,761 16.018‘ 162,2

GDS trzby v tis. UDS - PRG

Uplynulych 12 mésicii
07-Jul| 07-Aug| 07-Sep  07-Oct| 07-Nov| 07.Dec| 08-Jan 08-Feb | 08-Mar 08-Apr| 08-May| 08Jun| Total

Amadeus 582 798| 1302 1424 1114 @54, 778 956 106 1456| 149 1557 | 13671
Galileo 695 603| 846 9% 705 421| 383 498 515, 701 890 809 | 7973
Sabre 1681 1215 1809 198 1055 820 680 779 918 1339, 1763 1799 15839
Worldspan 190 160 201 242 146 07| 104 110 142[ 147 206, 260| 2016
Total 3448 2,776 4,157 4,574 3,021 2,201 1,926 2,344 2,635 3,643 4,35 | 4,425 395

Uplynulych 13 - 24 mésici
06-Jul | 06-Aug| 06-Sep| 06-Oct| 06.Nov| 06.Dec | 07Jan | 07-Feb| 07-Mar| 07-Apr| 07-May | 07-Jun| Total|

Amadeus 807 854 1121 1,108 855 661 623 680 914, 1003 1,227 1,106 | 10,958
Galileo 523 558 822 713 664 394 362 329 547 591 805 777 | 7085
Sabre 1,429 111 1614 142 890 780 563 562 951| 1,163 1509 1684 13676
Worldspan 158 144 200 193 108 84 106 93 92 71 109 136 1,493
Total 2,916 2,667 3,757 3435 2517 1918 1,655 1664 2504| 2,828 3,65 3,702 ‘ 33,213

Zdroj: Travel Click - statistics — www.travelclick.com — verejné pristupné statistiky

Viechny cestovni kanceldfe a agentury maji moznost objednavat ubytovani
prostfednictvim GDS. Podkapitola se bude zabyvat vysvétlenim existujicich typl globalnich
distribuc¢nich systém (Saber, Galileo, Amadeus, atd.) jejich provazanosti a podilem na jednot-
livych trzich cestovniho ruchu. Efektivni investovani do tohoto distribu¢niho kanélu z pohledu
podnikatelského subjektu malého a stfedniho, protoze vyuzivani GDS byla vzdy vysada pouze
velkych hotel a spole¢nosti. Nyni mohou byt v téchto systémech pravé i malé individualni ho-
tely nebo nezavislé fetézce. Zalezi na managementu hotelu, ktery systém pfipojeni na GDS zvoli
a zda vibec bude rozumné se k GDS pfipojovat. Je oviem dUlezité rozhodovat se na zékladé
kvalitnich analyz a vypoctu.
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StrukturdlIni diagram naznacujici mozZné cesty od Hotelu k Zdkaznikovi
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Zdroj: Peter O Connor: The Future of Hotel Electronic Distribution

Moznosti napojeni na globalni distribué¢ni systémy:

Napojeni na globalni distribu¢ni systémy je mozné nékolika zpUsoby. Pokud hotel zlistane
nezavislym, coz je obvyklé napt. u butikovych hotel(, hleda zprostiedkovatele napojeni a mezi
ty nejzndméjsi patfi napft. Utell, Quality Reservations, Webrez, Unirez a dalsi.

Dalsi moznosti je pridruzeni do marketingové aliance. Nejvhodnéjsim prikladem je asi
uskupeni Best Western. Nezdvislé hotely pfijimaji urcité standardy, které musi naplnit a Groven
poskytovanych sluzeb a diky tomu maji moznost uvadét ke svému jménu také jméno hote-
lového sdruzeni, tedy napt. Best Western. Tato znacka je povazovana mezi hoteliéry, ale i mezi
zkudenymi hosty, za tzv. ,Soft Brand” Hotely si za Gcast plati nemalé prostiedky, kterymi mj.
pfispivaji do sdruzené centraly na spolec¢ny marketing. Tyto znacky se snazi o maximalni roz-
voj sité pod heslem ,Cim vice sdruzenych hoteld, tim vice prostfedkti na reklamu!” a tim dochazi
k jejich pomérné Zivelnému rozvoji. | v Praze mGzeme napf. vidét v jednom misté hned nékolik
hoteld této znacky a tim se ztraci plvodni konkurenéni vyhoda. Toto u znacek typu Radisson,
Sheraton, Ramada, Holiday Inn je prakticky vylouceno. Tyto znacky obvykle chtéji mit jeden hotel
v centru, jeden na letisti a dle velikosti mésta nasledné mohou uvaZovat o urcité velmi omezené
expanzi. Tyto znacky jsou povazovany za ,Hard Brand”. Ziskani znacky pro hotel je podfizeno
velmi pfisnym podminkam nejen pfi uzavfeni kontraktu ale béhem dalSich let provozu. Obvykle
se tyto smlouvy uzaviraji na 20 let a pfi prodeji hotelu novému vlastnikovi je vypovézeni znacky
velmi obtizné.

Pro lepsi pochopeni rozdilu mezi formami jsou nize rozvedeny jednotlivé rozdily. Tato for-
ma je zde rozvedena predevsim protoze hotelu nepfinasi pouze vyssi povédomi, nadstandardni
reklamu, nejnovéjsi know-how ale i napojeni na elektronické rezervacni systémy a masivni ob-
chodni podporu na téchto systémech.



Hotelovy fransizing vs. Smlouva o fizeni

(Hotel Franchizing vs. Management Contract)

V rozvinutych ekonomikach v rdmci globalizace dochazelo a dochazi ke stale vétsim
spojenim podnikd, podnikateld, prodejnich kanald, finan¢nich uskupeni ¢i spole¢ného in-

vestovani.

V hotelnictvi nuti konkurenéni boj provozovatele a investory také k hledani cest k rlistu
poctu hotel, k jejich efektivnéjsimu globalnimu marketingu, prodeji i zvysovani kvality sluzeb.

Hotelovy investor miize posoudit tii formy spoluprace:

1) postavi novy hotel nebo odkoupi cizi hotel, zrekonstruuiji jej a daji mu jméno fetézce
(reflaging = pfejmenovani, pfipadné repositioning = znovu zavedeni na trh).

2) investor ziska vhodnou znac¢ku pro svij hotel ale hotel bude nadéle sdm provozovat -

franchising

3) investor se spoji s vhodnou manazerskou firmou, ktera spolu s nim bude hotel
efektivné fidit na zdkladé Smlouvy o fizeni.

Nékteré rozdily mezi Fransizingem a Smlouvou o fizeni

Franchising

Smlouva o Fizeni

Jméno a fizeni hotelu

Hotel je fizen majitelem
hotelu a hotel obsahuje
jméno zavedené znacky
fransizora

Hotel fidi jménem majitele
manazerska firma a jméno
mUze a nemusi byt dle jména
fidici firmy nebo i fransizora,
pokud zaroven je uzavienai
fransizova smlouva.

Zameéstnanci hotelu

Jsou zaméstnani a placeni
vlastnikem hotelu

Jsou zaméstnani majitelem
hotelu kromé feditele

a pfipadné dalsich ¢lent
nejvyssiho vedeni, jejichz
plat je majiteli hotelu
prefakturovan.

Standardy pro posky-
tovani sluzeb a vybaveni
hotelu

Provozovateli hotelu je
predepisuje fransizor a ma
préavo je kontrolovat. Za je-
jich nenaplnéni je pokuta
nebo i odebrani znacky

Standardy a vybaveni urcuje
manazerska firma nebo v kombi-
naci s fransizou fetézce, pokud je
aplikovana a vlastnikovi predem
dava seznam investic a provozni
rozpocet, podle kterého se pfi
fizeni hotelu ridi. Faktury vsak
proplaci majitel hotelu.
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Franchising

Smlouva o fFizeni

Ztrata vlivu majitele ro-
zhodovat o déni v hotelu

Stfedni — pokud pro-
vozovatele dodrzuje
predepsané standardy
neni omezen ve vybéru
dodavatele, deko-

race interiérQ, poctu
zaméstnancul, obchodni
politiky apod.

Vysokd — majitel projed-
nava s manazerskou fir-
mou piedevsim ekonom-
ické ukazatele a pokud
jsou dodrzovany, majitel
by provozovatele nemél
omezovat

Predavani Know How

Skoleni feditele hotelu,
konference pro majitele,
Skoleni personalu pfi
zavadéni znacky

Predani komplet-

niho know how nejen
prostiednictvim skoleni
ale i prostifednictvim
presnych standardt
amanuall a v pripadé
kombinace s frandizingem
urcuje standardy fransizor.

Obchodni podpora

Doporuceni vhodnych cest k
maximalizaci trzeb, napojeni na
rezervacni systémy (GDS, IDS),
centralni marketing a propagace,
ktery je hrazen ze spole¢ného
rozpoctu fransizantd, Gcast

na veletrzich reprezentantem
znacky, predjednani kontaktl s
cestovnimi kancelaremi

a velkymi firmami

Velmi silnd obchodni pod-
pora, vlastni rezervacni sys-
tém a napojeni na globalni
rezervacni systémy GDS

a IDS, sit obchodnich
zastupcl, Ucast na veletrzich,
cross - marketing,

Poplatky

3-5% z trzeb za ubytovani cini
poplatek za znacku (Royalty fee),
3-5% z trzeb za ubytovani je
poplatek na spole¢ny market-
ing. Vstupni poplatek je obvykle
zavisly na poctu pokoju, dale

se plati ivodni skoleni a skolici

materialy a manualy

Majitel plati fidici firmé 2-4%

z celkovych trzeb a 8-12% z
provozniho zisku. Manazerska
firma je obvykle penalizovana,
pokud nenaplni dohodnuté
ekonomické ukazatele, napt. i od-
kladem plateb. Casto dle dohody
byvaji i zcela individualni smluvni

podminky.




Pokud vlastnik nemovitosti uvazuje o hotelové ¢innosti a nema s ni dostatek zkusenosti,
poté je smlouva o fizeni vhodnym fesenim. Vybér manazerské firmy poté zavisi na lokalité -
v centrech velkych mést a turistickych letovisek, kde je mezindrodni klientela, je vhodné spojeni
s nadnarodni firmou.

U mensich hoteld (obvykle do 100 pokojll) a u hotell v turisticky méné vyznamnych loka-
litdch by nebylo efektivni spojeni s nadnarodni fidici firmou, ale je vhodnéjsi vyuzit mistni firmu,
ktera se na trhu lépe orientuje a jejiz fizeni je i efektivnéjsi.

Prakticky stejnd pravidla plati pro rozhodovani o ziskani fransizy, ktera ma predevsim
posilnit zna¢ku hotelu oproti konkurenci. Je tedy nutné posoudit, o kolik se diky pfipojeni
k urcité znacce zvedne hoteliérovi prlimérna cena a obsazenost a kolik za urcitou znac¢ku bude
muset platit v podobé fransizy a dalSich poplatk.

Pozada-li vlastnik budovy, ktera ma dispozice pro umisténi minimalné pozadovaného
mnozstvi hotelovych pokoju a je na vhodném misté o zakoupeni napf. fransizy spole¢nosti
Cendant Corporation - Wyndham Hospitality napf. o znacku Ramada, je posouzeno, kterd by se
danému podniku nejlépe v dané lokalité hodila — zda Ramada Plaza pro nejvyssi segment, Ra-
mada pro 4hvézdickové hotely nebo Ramada Encore pro vyssi stfedni tfidu, tedy 3hvézdicky+.

Nap¥. podminky pro ziskani fransizy jednoho z fransizorti zastoupenych nékolika hotely
na ¢eském trhu jsou stanoveny takto:

Musi se jednat o novou budovu a ne rekonstrukci staré budovy

Vlastnik se musi zavazat uzaviit smlouvu na nejméné 20 let

Vstupni poplatek je stanoven na 500 USD za kazdy pokoj (tedy napf. hotel s 80 pokoji
pfi kurzu 16 K¢ za 1USD cini 640tis. K¢.

+ Poplatek za znacku po dobu trvani smlouvy Cini 5% z hrubych trzeb z ubytovacich
sluzeb

Prispévek na spole¢ny marketing po dobu trvani smlouvy ¢ini 2% z hrubych trzeb z
ubytovacich sluzeb

Poplatek z kazdé jedné rezervace, kterd pfijde pres rezervaéni systém spolec¢nosti (jed
na se predevsim o rezervace z GDS, IDS a webového portalu spolec¢nosti) ¢ini fixnich
7 USD a tato ¢astka je rocné aktualizovana dle skutecnych naklad(, které s rezervace-
mi ma fetézec spojené. Obvykle se s rlistem spole¢nosti, tedy narlistem mnozstvi
hotell a rozvojem vypocetni techniky snizuje.

« Hotel musi mit moznost provozovat alespon 75 pokoju

+ Hotel se zavazuje zaplatit 2.000 USD za startovaci bali¢ek skolicich materiald (obvykle
manudly obsahujici standardy poskytovani sluzeb, grafické manualy znacky na hote
lové tiskoviny, video-Skoleni apod.).

Zévazek hradit ro¢né 2.800 USD na aktualni Skolici a tréningové programy — v¢.
manudll i skoleni samotnych (samoziejmé je zapocitana cena kurzu nikoliv napf. do

prava, stravovani a ubytovani béhem 3koleni v misté konani kurzu).
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Napojeni na GDS pres zprostiredkovatele — napf. Quality
Reservations GmbH.

Veskeré informace pouZzité v této knize jsou s povolenim Quality Reservations GmbH.

®, Quality Reservations

(E} Quality Reservations

Be successful in the electronic world
of hotel marketing!

With QR Quality Reservations

Pro nadzornost spojeni hotelu s globalnimi distribu¢nimi systémy je nize popséna funkcio-
nalita systému CeReS, coz je software / interface némecké firmy Quality Reservations. Tuto fir-
mu zalozZila v roce 1996 Carolin Brauer. V profesionalnim teamu pracuje 15 pracovnikd, expert(
na hotelovy provoz, rezervace a vypocetni techniku. Pravé zkusenost pracovnikd, ktefi pfisli
z hoteld napomaha velmi rychlému pochopeni potieb hoteliérl a pouzivani shodné tzv. ,hote-
lové terminologie”.

Quality Reservations nyni zprostfedkovava spojeni 320 hotel a to pfedevsim v Némecku,
Rakousku, Ceské republice, Italii, Madarsku nebo Svycarsku. Moznost plnohodnotné obslouzit
hotely na mezinarodnim poli umoziuje internet. Pres internet probiha jak predavani veskerych
dokumentt tak i napft. Gvodni zaskoleni.

S Quality Reservations hotel prodava novym zadkaznickym segmentiim a individualné Ize
upravit, zda hotel upfednostni nabidku pro nékteré agentury a napf. formou zvysené komise se
u nich stane tzv. Preferred partnerem. Déle Ize proddvat napf. vybranym firmam za bezkomis-
ni ceny - tedy tzv. net rate. Hotely stale vice vitaji moznost prodévat bali¢ky sluzeb, které si
libovolné sestavi a s podminkami je spolu s profesionaly z Quality Reservations v systému nas-
tavi a nasledné uz si hotel sam upravuje pocty pokoju, které chce do balicka nabidnout a cenu,
za kterou je aktualné bude prodévat. Ceny a kapacity zadané do GDS si také prebiraji agentury
a s nimi tvofi balicky — napt. Ubytovani a letenka napf. v systému Octopus a dal$ich. Déle Ize
nastavit i napf. moznost predplatby pobytu, kdy zakaznik plati pobyt jiz pfi samotné rezervaci
a samoziejmé za to mUize ziskat zvyhodnénou cenu (advance purchase rate nebo APR).

GDS je globalnim systémem tedy hotel benefituje prfedevsim tim, Zze jeho nabidka se
dostava do celého svéta ale zéroven je vyuzivana agenturami ¢i servery, které prodavaji nebo
jsou uzivany v tuzemsku. Pokud v3ak je fe¢eno v tuzemsku, je nutné podotknout, ze toto plati
predevsim pro Zapadni Evropu, kde je elektronicky prodej podstatné vice rozvinuty i na tuzem-
ské urovni oproti napt. Ceské republice.



Unikétni postaveni GDS spocivé v tom, Ze si v nich hotelové nabidky vyhledavé 840.000
cestovnich agentur a kancelafi. Pfes 500 nadnarodnich firem, jejichz zaméstnanci pravidelné
cestuji, maji ve svych tovarnach a firmach umistény cestovni agenury vyuzivajici GDS k zajisténi
cestovnich dokladt a hotelovych rezervaci. Pfistup k GDS dnes jiZ maji nejen agenturni prodejci,
ale také bézni uzivatelé internetu, ktefi si napf. na portalu Travelocity mohou dohledat stejné
informace agenti v cestovnich kancelafich. Zde je potencialnich klient( pfes 200 milion(.

Je nutné Fici, ze v Ceské republice generuje GDS rezervace do hotell pfedeviim mez-
indrodni klientela. Tedy uvazuje-li hotel o napojeni na GDS systém, je to vhodné predevsim
tam, kde je rozsifen mezindrodni turismus. Hotel by mél mit dostate¢nou kapacitu, napojeni
na vysokorychlostni internet, fundované zaméstnance, ktefi jsou schopni pracovat s vypocetni
technikou a s anglickou hotelovou terminologii.

Poptavku hostl pres GDS v lokalité vyrazné zvysuje, pokud je v oblasti mezindrodni
letisté. To je dokumentovano na piikladu Brna a Ostravy a nové i Karlovych Vara.

Jesté pred nékolika lety byl vyznamny podil rezervaci pracovnik(l na sluzebnich cestach,
tedy generatorem businessu byly v okoli umisténé nadnérodni firmy, firmy a tovarny s mez-
indrodnimi zakézkami atp. Dnes se zvysuje poptavka i turistd do mezindrodné znamych desti-
naci s lazenstvim, sportovné — spolecenskymi akcemi nebo s centry napt. lyZzovani.

GDS pfinasi hotelu flexibilitu diky spojeni na jednotlivé firmy, kterym mZe pod tajnymi
kody nabidnout specifickou cenu, kterou zna pouze dana firma nebo agentura, kterd pro ni
zabezpecuje sluzebni cesty.

Dalsi funkci je moznost napojit pfichozi rezervace, aby byly zavadény automaticky do
PMS systému (= Property Management System - hotelovy systém - napf. Fidelio), aniz by je
museli pfepisovat pracovnici recepce ¢i rezervacniho oddéleni.

Informace vlozené do systému zprostiedkovatele napojeni at jiz se jedna o fotky ¢i infor-
mace o hotelu jsou vyuZitelné v celém agentském svété.

CeReS nabizi hotelu také moznost napojeni on-line rezervaci na vlastni webové stranky.
Tomuto nastroji se fika IBE = Internet Booking Engine. Funguje to tak, Ze na webové stranky
hotelu se zavede ikona ¢i text, kterd aktivuje link (adresa) a host je veden formuldfem rezervace
aihned si ovéfi aktualni cenu, typ pokoje, dostupnost ostatnich sluzeb a mize rezervaci dokoncit
a ziska ihned potvrzeni o rezervaci a nemusi ¢ekat na potvrzeni od hotelu. Vyhoda pro hotel
je dvoji — jednak nemusi tvofrit tento nastroj s vyrobcem webu, coz je finan¢né velmi naro¢né
a druha vyhoda je, Ze se denné aktualizuji data (kapacity a ceny) pouze na systému CeReS a jiz
neni nutné jakkoliv aktualizovat a jakékoliv dalsi alokace uvadét do webovych stranek. Tim se
eliminuje duplicita vynaklddané prace a nutnost alokovat pokoje na dvou mistech. V soucasné
dobé funguje IBE v 6 jazykovych mutacich. NiZe jsou jednotlivé kroky pfi on-line rezervaci pres
CeReS z vlastnich webovych stranek. Klient si vybird datum, pocet pokoji a pfipadné muze
i uvést specialni rezervacni kod, pod kterym maze mit uvedenu specidlni cenu. Systém mu ve
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druhém kroku nabidne dostupné kapacity, ze kterych si m{ize vybrat at uz se jedna o rlizné typy
pokoju za rlizné ceny ¢i napf. i celé balicky (ubytovani, wellness, doprava, parking, sightseeing,
all-inclusive program apod.).

1. krok rezervace pres IBE
(IBE = internet booking engine = ndstroj pro on-line rezervace z vlastnich webovych strdnek)

2} BookNow Quality Reservations, CeReS Online , DE-30853 Langenhagen - Microsoft Inter

Soubor Upravy Zobrazt Oblbené Néstroje  Népovida

Q= - O LJli]’b S et 'rmﬁ) B'Q} o - L)

Adresa QJ hitp: [fceres. gr-hotels o I
Google |G~ vca.ﬁ @ ~ 3 Bookmarks~ glavw ¥ Check
Y- 2| L vlsechwer - & B @avsy @€

Hotel details

s Cancel fUser Account

Hotel Perla is & modern Design Hotel in great location in the city
centre of Prague. The Hotel offers you 64 comfortable design rooms
‘with aircondition and flat sat TV. In the Catfe-Bar you can spoil
yourself after a interesting day in the capital of the Czech Republic.
The Hotel Perla has also sauna and fitness avalable. Parking is.

possible inthe nearby garage.
Arrival Number of nights: Departure: i
NIz e R ooy (9
Number of rooms: Comparny bookingcode:
0 |
Number of adults Number of chidren per Mbeformanper
Jper roomm: room

212 years: m?msmm

+ Start search

©1992-2008 Quality Reservations, CeReS Online Al rights reserved.

2. krok rezervace pies IBE

Jiz je vybrdn hotel a cestovatel si vybird konkrétni typ pokoje nebo balicek sluZzeb

24 BookNow - Quality Reservations, CeReS Online , DE-30853 Langenhagen - Microsoft Internet Explorer
Soubor Upravy Zobrazt Oblbené Nistroje  Népovéda

Qut- O [ @G P Frowm @ 2-5 5 - J[R]E

adesa | 8] Wtp:ffceres. qr-hotels.comfbooknonresu aspx

Google G~ v oo~ @ - ¥ eookmakse Bh137blocked ‘I Check » 'y Autolir
! - 2 L vl seachweb - 2 - @anspy @ | Gl - @b
Suche sndemn

Wahlen Sie aus den folgenden Vorschiagen Ihr Holel

Herzich VWilkommen im 4 Sterne Victor's Residenz-Hotel Berin. Ereignisreich und inspirierend werden Sie.
ren Hauptstad erleben. Sis wohnen ruhig und.. mehy.
Hotelzimmer: Totalpreis fir
1 Nlacht 1 Zimmer:

1 Standard Zimmer Butfet-Frihstick EUR 107,00 EUR10700°
1 Comfort Zimmer Buffet-Frihstock EUR 117,00 ELR1700°
1 Superior Zimemer. Butfet-Frohstick EUR 127,00 EUR12700°
1 Dreibetizimmer Buffet-Frohstock EUR 137,00 EUR137,00°
1 Appartment Butfet-Frihstick EUR 147,00 EUR 14700
1 Sute Buffet-Frohstock ELR 230,00 EUR 23000

| Auswihicn |

angezeigte, verbindiche Betrag in der Holelwahrung
Sete

©1992-2008 Guaity Reservations, CeReS Onine Al Rechts vorbehaten




3. krok rezervace pies IBE
Cestovatel vyplriuje konkrétni idaje jak o cesté tak o své osobé v¢. napt. kreditni karty ke garan-
tovdni rezervace.

1. Search 2. Results 3. Booking 4. Confirmation

Your trip:

Arrival - Departure (Nights): 20/08/2008 - 23/08/2008 (3)
Price per night = EUR 119.00 / Total price = 357.00 EUR
Included in total price:

Hotel: || Hotel Perla **** Hotel details, 1 Comfort Room, incl. Breakfast buffet, for 3

Nights 2 Adults

(In certain cases the hotel will charge local taxes. Those charges are to be paid directly
at the hotel.)

Cancellation policy

This reservation can be cancelled until 18/08/2008 18:00 free of charge.

Choose a different hotel

Traveller’s particulars
Incorrect or missing entries of the following fields

e-mail:

Title:

First name:
Surname:

Street:

ZIP code:

Country:

Phone:
Date of birth:
e-mail (User Name):
Confirm by e-mail:
Enter a password:
Confirm password:
Title:

First name:

Surname:
Street:
ZIP code:

City:
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Country:
Phone:

Date of birth:
e-mail (User Name):
e-mail / User name
Password

Credit card

Card number:

Expires:
Credit card holder:

* = Must be completed
| already have a user account:* ®ves O No
Please enter your existing user information:

email / Username Password Forgotten your password ?
Click here

Please enter your registered e-mail address:
We will send your password to the providet e-mail address
Send

Please entery our particulars:

(*=Must be completed) Title: * [ First name: *

Surname: * Company: Street: *

ZIP code: * City: * Country:* 3
Phone: * CH +41 811234567 Call

Mobile: CH +41 791234567 Call Fax: (+41811234568)
Date of birth: (dd/MM/yyyy) e-mail (User Name):*

confirm by e-mail:* Enter a password:* (at least 6 chars)
Confirm password:* (at least 6 chars)

| book for me: ® Yes O No



Please enter the data of the traveller:

(* = Must be completed) Title: * j First name: *

Surname: * Company: Street: *

ZIP code: * City: * Country:* 3
Phone: * CH +41 811234567 Call

Mobile: CH +41 791234567 Call Fax: (+41811234568)
Date of birth: (dd/MM/yyyy) e-mail:*

Presumed time of arrival: | HH:MM

Request to the hotel (non-binding)

Non-smoking room Smoking room Quiet Room
Early arrival Late arrival Parking space
Seperate beds Double bed King-size Bed

Other requests:

5
ot of

Your requests are forwarded to the hotel. Their fulfilment by the hotel cannot be
guaranteed.
Additional expenses can be charged by the hotel for extra services.

Confirmation
Please also send the booking confirmation to the following additional e-mail addresses:

e-mail 1 e-mail 2 e-mail 3

Please send the booking confirmation per SMS to the following mobile number:
Mobile phone number CH +41 791234567 Call

Credit card details
You credit card details are required as a guarantee for the booking. Your credit is not de-
bited by Quality Reservations, CeReS Online . Payment for your stay is effected at the hotel.
Credit card *
3 Card number * Expires *
Z| Credit card holder *
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Conditions Quality Reservations, CeReS Online
For this booking the general terms and conditions of Quality Reservations,

CeReS Online,Langenhagen apply.
- To make a booking you must be 18 or older.
- At least one person must be 16 or older.
| have read the general terms and conditions and accept them.

Back Book

Konec formulére
© 1992-2008 Quiality Reservations, CeReS Online All rights reserved.

4. krok je vygenerované potvrzeni rezervace
Toto vygenerované potvrzeni rezervace pfichdzi do hotelu a zdroveri formou, kterou si klient zvoli
mdiZe prijit e-mailem nebo i napr. na mobilni telefon.

Statistickeé vystupy z CeReS

Kvalita softwaru, ktery je pouzivan prostiednikem mezi hotelem a GDS, tedy naptiklad
softwarem CeReS je nejen v jeho jednoduchosti, komplexnosti ale i ve vystupech, které hotelu
nabizi. Mezi vystupy patfi naptiklad prehled o poslednich aktualizacich cen a kdo je proved|,
o rezervacich, které byly pres systém uskutec¢nény v rliznych typech fazeni a také ve statistikach,
které slouzi managementu hotelu pro rozhodovani o obchodni politice.

Management tak mize predevsim nahlizet na reporty o poctu rezervaci v jednotlivych
obdobich, o poctech pokojonoci a o vygenerovanych trzbach.

Dalsi report obsahuje rozdéleni rezervaci podle zdroji: z vlastnich webovych stranek,
pres GDS, pres internetové portély (ty, které vyuzivaji Pegasus SolutionsTM - je popsano na
jiném misté), pres Call Centrum Quality Reservations, z kterych firem, agentur ¢i konsorcii.

Vlygenerovat Ize napf. i report o rezervacich z jednotlivych GDS systém( napi. Amadeus
vs. Sabre nebo sumarni report o jednotlivych cenovych hladinach v jednotlivych ¢asovych ob-
dobich.

GDS je nejrozsifenéjsim systémem predevsim diky agenturni siti, které data vyuzivaji.
Zde je pocet agentur, které jednotlivé systémy vyuzivaji. Dohromady je agnetur 840.000. Dnes
k tomuto ¢islu mizeme pfipocitat miliony individualnich uzivatel(l internetu (odhadem 200 mil.
potencialnich turistd).



JEOR
\MJ —_—

GALILEO. Eabre worldspan

AMAaDEUS INTERNATIONAL

1 1 1 t

220.000 agents 191.000 agents 348500 agents 80.000 agents

Mezi nejzndméjsi agentury zajistujici pfedevsim sluzebni cesty, ale i napf. sluzby urcité
skupiny (napf. American Express pres Sabre zajistuje cestovni sluzby drziteliim kreditnich karet
Amex apod.).

Eabre

S cbs §d
?—Eﬁ“"bum e AMaDEUS

)
BCDtravel (,%) werildspan.
direct GALILEO 4

Internetové distribu¢ni systémy napojené pres Pegasus Solutions a vyuzivajici data
vloZena pres prostiednika GDS - napf. Quality Reservations jsou uvedena nize:

LcC24.C0M
hotel.de’

FC2 7 souions

Internet @
ehotel.le
@Exoedla:de

Poslednim dulezitym distribu¢nim kanalem, ktery pfes QR muze hotel aktivovat jsou
vlastni webové stranky.

==

Own
Homepage
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Pro nazornost této publikace je vhodné projit data, kterd do systémuU pracovnici hotell
zadavaji. Hotel obdrzi vstupni heslo a pres internet vétsinu informaci sdm zada. Zprostredkovatel
napojeni vytvafi pouze nékolik zdkladnich udajl, napf. soufadnice hotelu, lokalitu, jméno hote-
lu, adresu apod., u kterych je bezpodminecné nutné ovéfit spravnost a korektnost tdaja.

Availabilities

Rates

Reservations

Hotel
Addresses
Images
Amenities
Description 3 495111245¢
Distribution E-ma hallo@trainingmond.de
Communication
Admin
Payment
Rest. / Meeting | on contact person

Reference points Jame; Mustermann
Location & Area First name Syhille

www frainingmond.de

Rooms

Ratelevels
B2B Partner Marketing
Reservationcorrection

User Fa +4951112456
Human Review

sales@trainingmond.de

Create new Hotel

Syhille Mustermann




Zvlastni pozornost zadavajicich by méla mit referen¢ni mista v okoli hotelu, u kterych je
predpoklad, ze budou pro klienta divodem proc v jejich okoli bude hledat ubytovaci kapacity.
Agenti ¢i koncovi klienti si mohou v systému zadat napf. hledat hotel v okoli 5km od letisté,
centra mésta, kongresového centra, vystavisté, hlavniho namésti apod. Jakmile tento bod hotel
nezad, hotel se obvykle ani pfi vyhledavani nezobrazi.

Availabilities
Rates

Reservations
Hotel
Addresses
Images
Amenities
Description
Distribution

NE: Northeast v

NE: Northeast v

Communication

Search new Hotel

Admin ce s
Payment SR TABESNON POl ; sl
Rest. / Meeting o §o Qo [N |
Reference points <Ll
Location & Area o Jo Qo N2 |
Rooms script
Ratelevels o No  Jo QN4 |
B2B Partner ¢ '
Lt e OO O
User Becaio
E———— o N0 Jo QN4 |
Create new Hotel ]
Hist
R';Z:S o __Jo _ Jo |
EN

owrsnews o Jo o
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Fotografie, nazev hotelu a cena jsou v prvni chvili, kdy si klient zobrazuje nahled na
ubytovaci zafizeni v lokalité, témi jedinymi Udaji, podle kterych se orientuje a ¢asto viceméné
i rozhoduje. Je statisticky zjisténo, ze pravé prohlidka dalsich fotografii k urc¢itému hotelu jsou
druhym rozhodujicim krokem pro rezervaci nebo prohlidku dalSich konkure¢nich zafizeni. Fo-
tografie musi byt korektni a realistické (nepfikraslené pfilis mnoha kvétinami apod.), profesion-
alni, upozornujici na veskeré sluzby apod. Je nutné vyuzit popisky a jména fotografii - napf.
Hotel Belevue Prague - Foto Junior Suite — Bathroom I. (Poznamka: Toto pojmenovani fotky by
mél hotel dodrzovat i pfi vkladani fotografii na vlastni webové stranky). PInohodnotny popisek
pokoje, napt. Suite hotelu Bellevue nabizi klimatizaci, zdravotni matrace, dokonalé zastinéni
oken, prostorny psaci sttl, minibar....

Avallabilities
Rates
Reservations
Hotel

Addresses

Images

Amenities Select a new Summn image - Exterior
Description - I T e
Distribution ¥ ] —

Communication ;

Admin

Payment 1

Rest. / Meeting Exterior view of the Hotel Training

Reference points

Select a new Room view

||__Durchsuchen...
Upload image

Guest Room

| Seve changes |

Denni prace se systémem zahrnuje pfedevsim aktualizaci cen a kapacit a to pro jed-
notlivé typy pokoj(, bali¢k(, cenovych hladin dle klientely. V tabulce nize jsou vidét v horizon-
talni listé jednotlivé dny mésice a ve vertikalni jednotlivé typy pokoji. Pfi zadavani se vpisuji
do okénem disponibilni pokoje. Pro urychleni je mozné zaskrtnout jednotlivé cenové urovné
(BAR = Best Available Rate = zdkladni nabizena cena pro veskerou verejnost, NO1 = Negotiated
Rates = Specialné vyjednané ceny pro agentury apod., CO1 = Corporate Rates = Ceny pro firmy,
P01= Package Rate = Cena specidlniho bali¢ku ¢.1).

X misto Cisla poctu disponibilnich pokoji znamena, Ze zadny pokoj neni k dispozici a ani
pokud dojde ke stornovani jiz rezervovaného pokoje se tento pokoj nepficte do kapacity. Pokud



by napf. u pokoje typu B1S - 16.2., kde je nyni k dispozici 8 pokojli a pokud by host rezervaci
stronoval, tak se pocet pokojl navysi na 9. Pokoj se vrati do disponibilni kapacity.

Selection

Rate level

Availabiliti
Rates

Reservations
Hotel
Rooms

Ratelevels
B2B Partner
Reservationcorrection

=] 10 &9

Selection

Rate level

Availabilities

Rates

Reservations
Hotel
Rooms

Ratelevels
B2B Partner
Reservationcorrection

User

Human Review

Create new Hotel

History

Reports

Search new Hotel
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Snadnéjsi ndhled na nékolik mésici nabizi nize uvedeny prehled

Selection
Month | February \;1‘
Rate level |BAR [

N N N
| |

. 7 |
5]

Avallabilities 3
Rates L:_:ii N
Reservations
Hotel
Rooms
Ratelevels
B28 Partner
Reservationcorrection
User
Human Review rlefsfalelelvle]slaolufselaslae]aslac]arlae]s] 20l ||
ceverevve S e Y Y Y YN BB EY EYEYENENEY
History

RtEOrtS
Search new Hotel

Ceny se zadavaji pro libovolné mnozstvi obdobi — napf. nize je pfiklad ceny od 16.-25.
unora, kde cena jednollizkového pokoje cini 99 EUR a dvoultizkového pokoje ¢ini 109 EUR.
Minimalni délka pobytu je nastavena na 1 den, pokoje je nutné garantovat - v tomto pfipadé
je zvolena garance IATA a v poslendim sloupci je moznost storna bez sankce do 18hod. v den
pfijezdu.

Cena je zadana pro typ pokoje BT2 (tyto zkratky si pfedvoli hotel dle vlastni zauzivané
terminologie) a pro cenovou Urover BAR = Best available rate.

Selection

Room
Rate level @
Availabilities

Rates

Reservations

pEnEomoEoEa@

Hotel

Rooms -
e
Ratelevels

B2B Partner
Reservationcorrection
User

Human Review
Create new Hotel
History

Reports
Search new Hotel




Aby pracovnik recepce nebo rezerva¢niho oddéleni mohl kontrolovat rezervace , ma
moznost si je dle kriteridInich vybérd vyhledat — napf. rezervace za posledni 3 mésice, dle jmen,
dle data pfijezdu, dle typu pokoje apod. Zluté sviti ¢islo rezervace a zkratka pfed &islem uvozuje
zdroj rezervace — napt. PEG — znamena Pegasus a oznacuje rezervace pres internetové portaly.

ENTER SEARCHTEXT]
!

months
Reservation number

Avallabllities
Rates
Reservations
Hotel

Rooms

Regorts

Departure date (dd.mmyyyy)
Avallabilities Rate levels

. {{| Room type
L L T — Date of booking (dd.mm.yyyy)
Reservations Cancellation date (dd.mm.yywy)

Hotel

Rooms

Reports

Velmi dalezitou funkci jsou informace o zméndch v rezervacich, které musi hotel provést,
pokud napf. host nepfijel (no show), zkrati si pobyt nebo se z néjakého dlivodu zméni cena

apod. Pokud by tyto data hotel nezménil, pak je mu nadctovana komise z plivodné zadané ceny
a hotel jiz nemuze narokovat opravu.
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Reservations
Hotel

Rooms
Reports

01.05.2007
04.05.2007

85.00

Na dohodnuty e-mail hotelu pfichazeji nové rezervace (zelend barva) se vsemi potiebnymi
udaji o klientovi. Zmény jiz zadanych rezervaci pfichazeji se Zlutou barvou a Cervené se oznacuji
storna rezervaci. E-maily se generuji automaticky bez zasahu pracovnikl u zprostiedkovatele,
ale pokud by napf. z technickych divodi e-maily vypadly a bylo nutné zasilat rezervace faxem,
tak si Quality Reservations zasilani faxd, které by bylo samoziejmé naro¢né na lidskou praci a na
zpoplatnény pfenos dat pres fax, U¢tuje navic. Proto se vsichni hoteliéfi snazi se faxu jiz vyhybat
a zabezpecit si maximalné stabilni pfipojeni.

From: Quality Reservations Hannover. Fax +49 (511) 7 26 96 28
Phone: +49 (511) 7 26 96 26

To: QR Test Hotel QR QHRDE QRXXX

Attn.: Reservation Department

Date: 22.05.2003 13:17:14

Transmission EMAIL: info@qr-hotels.com
via:

Reservation: 269702 Page: 1

[LastFistlame | TEST, JOHN MR Status: NEW RESERVATION
Arrival: Tue, 27.05.2003 Depatre: Wed, 28.05.2003
w1 el
Room Type: 1 COMFE_RUF SINGLE (B15X)
Price in EUI RACK ()
Rate: 82,50 from 27.05 to 28.05 Rate Code:
Guar antee: G2
Guest Address: Comntry:
Telephone: 0499586270
Cy:
Company: TATA lumber: | 20205780
Addess : Travel Agency | HAVAS ¥ AMEX
Address: IMMEUBLE LE PARTHERNA
PLACE DE THESSALIE
City: - City: FR 34000 - MONTPELLIER
Telephone:
R - QUALITY RES HAS SOLD

221042:1A;




RESERVATION CHANGE

From: Quality Reservations Hannover Fax +49 (511) 7 26 96 28
Phone: +49 (511) 7 26 96 26

To: QR TEST HOTEL QR QHRDE QRXXX

Attn.: Reservation Department

Date: 26.05.2003 14:14:40

Transmission EMAIL info@aqr-hotels.com
via:

Reservation: 269702 Page: 1

[ LastFirst lame: | JOHN, TEST MR |
| Amival: | 27.05.2003 | Depatwe: | 26.05.2003 |

PLEASE CHANGE THIS RESERVATION AS FOLLOWS:

DATABEFORE —L1 —
[Guareniies Tode VS, G2

AX
T&QMIW 4579600877 144679
Credit Card Exparation. 1104
Remarks 2 22104 2,14, 260832, 1A;

[ nternal Remark | QRXXX 26970201 booked through QHRDE (-56)

- END OF DOCUMENT

Format: EN_CHG

CANCELLATION :(

From: Quality Reservations Hannoyver Fax +49 (511) 7 26 96 28
Phone: +49 (511) 7 26 96 26

To: QR Test Hotel QR QHRDE QRXXX

Attn.. Reservation Department

Date: 09.06.2003 16:32:37

Transmission EMAIL info@qr-hotels com
via:

Reservation: 272642 Page: 1
Please cancel this Reservation

[Guestiiame [ TEST, JOHN MR [CXLTumber | APR33TJ ]
[Amivak: [ 10.06.2003 | Deparne: | 11.06.2003 |

Internal Remark | QRXCK 27 264201 booked through OHRDE (-61) ]

- END OF DOCUMENT
Format: EN_CXL

Implementace systému a zaskoleni na systému CeReS

Soucasna dostupnost internetu umoznuje vzdalenou podporu hotellim i ze zahranici.
Pfesto je vyhodou némeckého systému, ze mé v Cechach tuzemského zastupce, ktery miize
poskytnout zakladni rady, ale prakticky veskera technicka spréava je provadéna z Némecka.

Jaky je postup od podpisu smlouvy k jeho spusténi?
Nejprve je zastupci v hotelu pfedveden systém CeReS a pfednosti, které systém nabizi

danému hotelu. Hotel si prohlédne veskeré tiskoviny, se kterymi bude pracovat - faktury, rezer-
vace, reporty apod.
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Hotel vypini zakladni informace o hotelu — predevsim jméno, adresu, kategorii, osobu
hotel zastupujici, typy pokoju a jejich poc¢ty a maximalni moznou obsazenost pokoje, pultové
ceny a uzaviené smlouvy s firemnimi klienty.

Tyto udaje si ovéfi zastupce Quality Reservations, ktery garantuje vici systémim GDS
korektnost téchto informaci. Napf. srovnani predanych udaja s informacemi z webu hotelu nebo
si pfekontroluje kategorizaci, pocet pokojli ¢i souradnice hotelu.

Hotel obdrzi vstupni heslo do CeReS a nasledné jiz sdm hotel vypliiuje veskeré udaje
o hotelu. Jakmile je ma zadané, informuje QR a ti znovu informace prekontroluji.

Nyni, tésné pred spusténim systému se zastupce QR a hotelu dohodnou na terminu
Skoleni. To probiha tak, ze hotel obdrzi heslo, které si zad4 do internetu a na monitoru ziska
nahled na identickou obrazovku, kterou ma pred sebou i trenér z QR. Po telefonu a pfes moni-
tor probihd cca. hodinové skoleni veskerych funkci a doporuceni jak se systémem pracovat.
Protoze jiz zastupce hotelu ziskal Gvodni informace od zastupce QR v CR, protoze obvykle sam
nastavoval informace o hotelu v systému CeReS, tak je zaskoleni velmi jednoduché.

Hotel po skoleni zada pozadované ceny a kapacity jednotlivych pokoj, které ma hotel
pro nésledujici obdobi k dispozici pro prodej pfes GDS a zavie terminy, které jsou vyprodané.
Systém se zaktivuje.

Celkova doba nejvice zélezi na poctu dnd, které vyuziva hotel k nastaveni veskerych in-
formaci o hotelu. Obvykle viak celkovy proces neni kratsi nez tfi tydny, bézna doba je 5 tydna.

Zuctovani a fakturace

Hosté, ktefi k rezervaci vyuzji GDS v naprosté vétsiné pfijizdéji do hotelu a pobyt plati cely
az v hotelu.

Hotelu jsou nasledné vystaveny dvé faktury.

Jedna faktura je spole¢nd pro systém GDS (Sabre, Amadeus apod.), pres ktery rezervace
pfisla a pro Quality Reservations. Obvykla ¢astka je okolo 10-12% z celkové zarezervované ¢astky
(hrubd &astka za ubytovani v¢. snidané).

Dalsi faktura je sumarni faktura za veskeré rezervace, které do hotelu pfisly a u kazdé je
uvedena cestovni kanceldr, ktera rezervaci provedla a ¢astka ¢ini 10% opét z hrubé ¢astky za za-
rezervované sluzby. Funguje to tedy tak, Ze cestovni kancelaf XY napf. v Australii vyuziva systém
Sabre. Klient v cestovni kanceldfi zaplati napf. 100 EUR za ubytovani v Hotelu TEST Hannover.
Hotel zinkasuje od klienta za pobyt tuto castku a ve faktufe za mésic, kdy rezervace probéhla,
dostane dvé faktury — jednu, kde mezi rezervacemi je i ta od australské cestovky na 10% ze 100
EUR a dalsi fakturu, ktera cini napt. 11% ze 100 EUR.



Velkou vyhodou je, Ze hotel dostavé od klienta ihned vesSkeré penize a az nasledné
plati poplatky. Navic od mnoha rliznych subjektl — cestovnich kanceldfi, pfichazi pouze jedna
sumarni faktura, kterou hotel plati a tim se mu cely proces zjednodusuje a samoziejmé zlevnuje,

protoze bankovni poplatky jsou stdle pomérné vysoké. Pokud by hotel platil nizké ¢astky mnoha
cestovnim kanceldfim, bylo by to velmi neefektivni.

Pri této prilezitosti je tedy nutné zdlraznit, Ze z ¢astky uctované hostu se plati mezi 20-
25% podle zprostiedkovatele a dale se plati poplatek z pfijaté platby pres kreditni kartu — 2-3 %
- dle dohody s bankou. Samoziejmé jesté cena obsahuje DPH. Hoteliér by mél pozorné kalkulo-
vat, aby si uvédomil, jaky je rozdil mezi u¢tovanou hrubou cenou a Cistou cenou, kterou obvykle
hotel Uctuje v obchodnim styku s cestovni kanceldfi.

‘ g Quality Reservations
Deutschland GmbH
Ostpassage 11
30853 Langenhagen

Tel: +43 Q51726823

QP Quality Pesenatios GmbH - Os $3)¢ 1130853 Lavgerbagen Fax +0 @)51110'265623

g;;e;tag:tzlfmb" e-Mail: info@qr-hotels.com
30953 Langenhagen Web: v, qr-Hotels,com
Deutschland
Invoice
Nnwice Humbér Cats clisnt D CIo TACS PL Pagés |
00000 0102.2007 12345 QHRDE HOO0C0O QRXX 1M
Lot Services Hotel Code VAT €uro mnouy
Remarks poying retemcs
JTOT Global Distrbubon Systems o0 oo
17 Res 219050 EUR Rewate GDS)
3101 GDS Transadion Fee 000 000Q0 €
EUR 000 Fee x 24 Pese nations
3101 Intemet Booking Site 000 nmeE
2 Res/210.00 EUR Rewente (INET)
3101 Monthly Sewice Fee 0o 00E
Data maherance Hi (22007
3101 NetRates Resenvations 00 00000 €
31 Res 3¢ EUR Fewnte (INETy
3101 Net Reservations 000 0poE
7 Pe3/135200 EUR Rewane (GDS)
3101 Commission Handling 000 00 €
10kommEs il ke Recervkmages Bath 12345
Sub total 000000 €
VAT %: 000 000p0 €
Total Invoice Amount 0000p0O€

Central Commission Payment via QR
Please find detailed information on the commission payment sep arately on the attachment Travel Agency Commission”.
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QROHRDEQ RO
Attachment
Page 1 of1
For Inwoice 00000 dated 02-Dez-2005 for QR TEST Hotel
A, Nt Com.& Am Sunitlame A, Wh.ComA  Am Gusitiame
s 7600 MONFILHERRERARURORA MRS
QRXXX QR TEST Hotel EUR wos 600 PAULUOHNATHANINUR
[ hisme w2 7700 PREICELDIETERWOLFGANG MR
Reverus: 150850 Adjurtnents; 000€ wasgen T80 93“"“'-5‘-’“':“'“0'?
w1 s T80 HEFPRANNINOLIGANG B L% 600 SCHUIOTMARGRET MRS
FLOPSE HELLEN 18 TTOC ST HWAMMSTEFAN MR
34003 R4 STENNERAENDREA MRS
MEHLIZTANIA
ROWOLDUAN MR L el T600 VOELKELHOLGER MR
SEHIBSSUATTHIAS e B10C YWONWUEPZENUUERGBI MR
SEILERTORSTEN MR 3401 TE0C WILLENSERG/THORSTEN MR
- [ T60C WILLENBERG/THORSTEN MR
SEILERMARGOT
SPECHTAVERNER Endof List for QRO
WENZELTHOMAS

WOLF/ELLENROSE

Adjurtnénts: 000€

oLl 1 ks 7800 BENDEP.GERNOT WP
CXTIE It 8100 BEREUTERMIHAEL MR
1541 1 000 7800 BOETTCHER/MARTHAMRS
15011 05010 7800 ERFUFT/MCHAELMR
ohi1 1 ksol S10C FOERDERREUTHER.DIETMAR MR
15011 834038 91 GAUDIZTOBIS MR
0.1 1 B3 200 HAMITONMARKUR
@ 3 s 30 HEMKAMPKLAUSHR
oL 1 BEs 8100 HELDANDREA MRS
w1 s 900 JENSENMOGENS FROST MR
w1 e T80 KNOERLEAOTHAR MR
181 1 0T 815 MEIBURG/EOZARD UR
641 1 LR 810 PAEHLERDRKMR
B 1 ese 850 POELCHAL/DANIEL MR

1 40 850 POELCHAU/DANIEL MR
18.01 1 45881 50 POELCHAL/DANIEL MR
oLI 1 RS 123 PRESTONSTEPHEN
oLl 3 3158 20300 SAUERROOCCO MR
o 2 B0 21800 SCHONEMLAUSMR
oLt 1 K335k 9100 STHUURHUIDRKMR
on 2 BLs 2160 SELOTIMO MR
Q1 2 e 18200 TAFFELIONEL
CATIE T 8100 TOBIMNMATHIAS MR

e Sample

Travel agency commission

Page 1 of 1
QR Test Hotel GmbH Hotel: QRXXX
Ostpassage 11 H-Number:  HOOOD0O
30853 Langenhagen Currency:  EUR
Deutschland Bank: Bank Name
BIC/Acct..  000DOD00 Acct. 0000
Batch Numbaer: 000000 trom: 02.Januar 2008
MName Cord # ArriDen. Status Revenue % Comm. IATA NHumber/TA Name
Amourt
BAKER/GRAHAM 441857 1912 2012 CANCELLED EUR om 00 000 96295560 HOTEL AND TRAVEL
CALVO RAMOS/ENRIQUE 438393 0512 0642 NETRATE  EUR om 00 0.00 78285874 C W T VIAJES DE EMPRESAS
CHRISTENSEN/MARK 441761 1142 1212 PROVISION EUR €900 100 690 33838280 THREE HARBOR TRAVEL
DAMONT/BRUNO 440357 0412 0512 CANCELLED EUR 0m 00 000 20208185 SEAV.T.SA
DELUCAS ROCHA/ANTONIO 440677 1942 2042 NET RATE  EUR 000 00 0.00 78285074 C W T VIAJES DE EMPRESAS
ENGELBRECHT/HOLK 440251 0542 0642 HO SHOW  EUR 000 00 000 23204123 DERTOUR GMBH &CO K&
HANDTE/FABIAN MR 425145 0642 0742 CANCELLED EUR 000 00 000 23217434 TGS TRAVEL SOLUTIONS
HARRELL/STEPHEN 439619 0512 0642 PROVISION EUR 6900 100 6,50 39655350 NAVIGANT
HESSEDENZ/ELISABETH 2041 0142 PROVISION EUR 153,00 100 1580 23294445 TQ3 TRAVEL SOLUTIONS
JAIME CAEDOMANUEL 444199 2842 2942 PROVISION EUR 7400 80 552 50458940 WORLD CHOICE TRAVELINC.
JUNGITOBIAS 441308 1712 2042 PROVISION EUR 16600 100 1980 23200836 NAVIGANT
LANDAUER/LARS MR 442141 2142 2242 PROVISION EUR 6900 100 6,80 23211005 REISEBUERO IN DER CITY'
LANGAUERGEN MR 439167 0642 0742 CANCELLED EUR 000 00 000 23494284 DER
LANGJUERGEN MR 439179 0812 0742 PROVISION EUR 6900 100 690 2399484 DER
LEE/DARREN 441981 1512 2412 CANCELLED EUR 0m 00 000 23830836 NAVIGANT
LEE/DARREN 441962 1112 1442 NO SHOW  EUR 0m 00 000 23830836 NAVIGANT
LOMBRESCHI/GIANPAOLO aa/2B 15142 1812 PROVISION EUR 89P0 100 600 38200221 AGENZIAVIAGGI GEMINI SPA
MASO/ALESSANDRO 441533 1442 1642 CANCELLED EUR 0 00 0m 270 EXPEDIA INCO
MCINTEEAJOHN FRANCIS 443004 1912 2412 CANCELLED EUR 0m 00 0w 0 AMERICAN EXPRESS
MILANO/UVIO 442825 2042 2142 CANCELLED EUR 000 00 0.00 38200221 AGENZIAVIAGG! GEMINI SPA
MURPHY/STEPHEN 441356 1942 2042 NONCOM  EUR 6900 00 0.00 96295660 HOTEL AND TRAVEL
PLIKAT/ROBERT MR 442407 1642 1742 PROVISION EUR 5300 100 580 23204136 TGS TRAVEL SOLUTIONS
RICHTER/GERHARD MR 44212 2142 2242 PROVISION EUR 6900 100 6,80 23211005 REISEBUERO IN DER CITY
SOLLUJANHENRIKMR 439472 0512 0642 PROVISION EUR 6900 100 6,80 23217434 TGS TRAVEL SOLUTIONS
STEHL/KRISTINA 442922 2142 2242 PROVISION EUR 8600 100 960 23204123 DERTOUR GMBH &CO K&
VANBOXEM/GER 442537 1542 1642 PROVISION EUR 7100 100 740 5844785 NAVIGANT
WENDT/MICHAEL MR 443208 1942 2042 PROVISION EUR 7100 100 7.40 23222220 CWT BEHEERMAATSCHAPPLY
ZEITLER/RENATE MS 443732 2642 2842 CANCELLED EUR 000 00 0.00 23206092 FIDES REISEN OMBH &
Baleh 000000 - Transactions: 28 commissionable: 14 1.25600 11822 EUR
QR paid onyourbehalfthe following amountin Travel Agency Commissions: 1822
This amount will be debited from Bank, BIC 00000000, Account 0000
Explanation for Status:
CANCELLED = cancelled reservation PROVISION = commissionable reservation
VOUCHER = commission paid via voucher NET RATE = netrate, non commissionable
SHORT = changed (early departure etc) NO SHOW = No Show

NON COM = non commissionable reservation




Systém QR si netc¢tuje v Cechach zadné mésic¢ni, roéni ani zavadéci poplatky na zacatku
spoluprace.

Hotel mUze vyuzit nastroj on-line rezervaci na své webové stranky, kde ziskava rezervace,
ze kterych neni placena Zadné komise. QR za tento perspektivni nastroj hotelu u¢tuje pouhych
19EUR. Pokud by si hotel nechal tento nastroj vyrobit spolu s webovymi strankami obvykle by
zaplatil desetitisice a nasledné by jesté musel do systému vkladat pokoje a aktualizovat zvlast
jejich pocet a cenu, coz zvysuje praci a snizuje flexibilitu dostupnych pokoja. Uvédomime-li si,
Ze ma napf. Hotel 5 appartmant a 10 serverl a GDS, je velmi obtizné se rozhodnout, kam by mél
dostupné pokoje rozdélit. Proto je kazdé propojeni rozdilnych server(i a prodejnich kanal( do
jednoho centralniho velmi uzite¢ny.

Budoucnost GDS

Nazor na budoucnost GDS je rlizny. Jesté pred nékolika lety byl podil hotelovych rezer-
vaci pres GDS oproti podilu rezervaci letenek zanedbatelny. Nyni viak pocet hotelovych rezer-
vaci roste. GDS systémy pochopily, Ze se musi zaméfovat stéle vice nejen na konsorcia a agen-
tury, ale predevsim na koncové uzivatele — napf. podporou www.travelocity.com, coz je portal

od Sabre. Nové lokaIni portély a servery v destinacich jsou zkupovany a pficlenovany k GDS
systémm. Elektronické rezervace jisté budou v budoucnu dominovat a s nimi i GDS systémy.
Musi byt pro hoteliéry tedy dllezitym distribu¢nim kanalem, ktery nemohou pominout, pokud
chtéji produkt nabizet celosvétové.

Reklama na GDS pres TRAVEL CLICK

Hotely k podpofe prodeje kapacit pfes GDS mohou vyuzit pfedevsim dva reklamni
nastroje. Jednim je reklama, kterou si zajisti prostfednictvim zprostfedkovatele napojeni na GDS
nebo pfimo u Sabru ¢i Amadeusu nebo pres firmu Travel Click, kterd patii mezi nejvétsi firmy
zajistujici podporu elektronického obchodu. Druhou moznosti je predplaceni prioritniho nebo
preferovaného zafazeni mezi hotely u jednotlivych konsorcii (cestovnich kancelafi, které se spe-
cializuji na rezervace pres GDS a zajistuji predevsim sluzebni cesty — Amex, Thomas Cook, BTI
atd.).

Reklama na GDS spociva v tom, Ze pokud si pracovnik / pracovnice zvoli, ze chce pro
klienta letenku ¢i rezervaci hotelu v urcité destinaci, v listé nad seznamem hotel( ¢i leteckych
spoju do dané destinace ji sviti specidlni PromoSpoty - reklamni hesla. Zobrazeni téchto spot(
je u Sabru limitovano a v nize uvedeném pfikladu vyznaceno v kolonce Daily Limit.

Pro pfedstavu, pokud se hotel rozhodne si zadat reklamni kampar na 6 tydni na jafe
a na 6 tydnd na podzim na systémech Sabre, Amadeus, Galileo-Worldspan, zaplati pfiblizné
200tis. K¢.
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www.travelocity.com

Amadeus

Message Availability Screen / Targeting Number of

Type Audience Target / Terminals Codes Run Units
Unit Price Investment Discount
Investment

Display Hotel PRG 2 Weeks
Advertising Displays: 2/18/2008 through 3/14/2008  Promotion Runs: 3/1/2008

Display Hotel PRG 2 Weeks

Advertising Displays: 2/18/2008 through 4/11/2008

Sabre PromoSpots

Promotion Runs: 3/29/2008

GDS Ad Destination Availability Total Daily Premium
Platform Type Codes Screen Exposures Limit Targeting
Sabre destination  PrRG air 6,750 450

Advertising Displays: 2/18/2008 through 3/7/2008

Sabre destination  PrG
Advertising Displays: 2/18/2008 through 3/7/2008

Sabre destination  PRG
Advertising Displays: 3/17/2008 through 4/11/2008

Promotion Runs: 3/1/2008 through 3/17/2008

hotel 1,350 90
Promotion Runs: 3/1/2008 through 3/17/2008

air 9,000 450
Promotion Runs: 4/1/2008 through 4/18/2008

Sabre destination  PrRG hotel 1,800 90

Zdroj: vybér z nabidky pro Hotel Perla po dohodé bez uddni konkrétni ceny

235EP-24SEP  1NT
PRAGUE CZ
R DATES REAQUESTED
PRAGUE CZ
R_DATES REAUESTED

1ADULT MI
7E

8E
AZA_ PRAGUE CZ 9E
EUR

HOA¥PD - »HOC-... »HOD-...

Zdroj: verejny ndhled Sabre

Pay Per Click

K posilnéni elektronického prodeje nejen formou reklamy na GDS je mozné vyuzivat
predevsim pres nejrozsifenéjsi vyhledavac sluzbu Pay Per Click. Sluzba funguje tak, zZe si
s Googlem nebo jejich obchodnim zastupcem, tedy jinou zprostredkujici firmou hotel dohodne
klicova slova a pokud jsou klientem zadana, tak se hotel ve vyhledavacich fadi do hornich pozic.



ProtozZe cena tzv. prokliku, tedy zadani klicového slova

a nasledného zvoleni pravé odkazu na

dany hotel je pokazdé jina a zavisi na nékolika ukazatelich (kvalité strdnek, mnozstvi odkazl na
tyto stranky, cetnosti vyskytu klicovych slov at jiz v celém googlu nebo konkrétné na webovych
strankach hotelu apod.). Hotel si proto vétsinou stanovi urcity objem penéz, ktery na mésic
alokuje - napt. urci, ze pfi vyhledavani pfes google.com bude rozpocet 5000K¢ a pres google.
de bude ¢init 3000K¢. PFi proklicich se odecitd napf. od 4-30K¢ - zéleZi na vyse uvedenych fak-
torech. Nize je pfiklad, kdy si Hotel Perla zaplatil prokliky pfes Google.de a pfi zadani ,Hotel in
Prag” se v pravé ¢asti sponzorovanych odkazu hotel objevil na ¢tvrtém misté.

| Soubor Upravy Zobrazk  Oblbené  Néstroje  Népovida

/i hotel in prag - Vyhledat Googlem - Microsoft Internet Explorer

=] B et Hoam &) Hotmal

google. defsearchthl:

[@a - © - (][ (3] D St | vl
| mywebsearch - I—Js.mycwu ) Screensavers
| SE21aM frotelinprag Qtede) ~ | Een->cz ~ V Pravopis -

| =Ems - | Bpopw

- Cursor Mania @papsmm (€] Fun Cards
| SRwk, | Q) Roziiend -

[hotel in prag Hledat

Prohledat: © web © stranky ze zem# Deutschland

Google

| Google |G -hotelinprag -|m@-& > | €% zdoBy~ PR T obiokovino | U Zontrolovat = | Odestat komu= 4 (A hetel [Ein P () Nastaveni=
Web Obrizky Zprévy Skupiny Folografie Gmail dal%iw Piibldsit sa 2l

Polrodilé wehladdvini
Hastaveni

Web

HRS: 250 Hotels in Pra
wew HRS de/Prag  Doppelzimmer ab 15 .- € pro Person im 3 Steme Hotel inkl. Frohstack!

Hotel In Prag

www.expedia.de/hotel_prag

Ginstige Hotels in Prag bequem & sicher online buchen.

Dorint Hotels & Resorts - Auswahl - Dorint Oon Giovanni Prague

Unser schénes Hotel thematisiett “Don Giovanni®, den berGhmten und notorischen Frauen-
Mérder in der Oper Mozarts, die als erstes I?B? m Prag aulgafuhrt
www.dorint-hotels.com/prag - 29k - Archiv - Pod

Prag Hotels Unterkunft in Hotel Prag - PensionHotel

Prag Hotels: besuche PensionHotel, dein Verzeichnis 2u den besten Hotel, Unterkunft und
Pension Hotels in Prag.
e/hotel-prag-tschechien-hotels- k0111115 html - 34k -

Hotel Josef Prague, a Design Hotel

4-stars design hotel designed by Eva Jincna Architects Londnn‘ which is located in the centre
of Prague, offers 110 gues1s moms |hree air-conditioned ...
www. hoteljosef.com/ - f n anky

Praha fatns Praaue nhatns Pran nhntn Praaa fotn infas hotels infn

Tip: Hledat pouze visledky psané éesky. Na strance Nastaveni miiZete urZit svlj jazyk hledani.

Vysledky 1- 10 z asi 141 000 na dotaz hotel in prag. (0,24 sekund)

Sponzorované odkazy Sponzorované odkazy

Apartmen ntr

Hotel Apartements in Prague Centre

Luxurious view + Free Wi-Fi —
whww. citycentre.cz

120 Hotels in Prag

Gunstige Preise fur Hotels online
bei ebookers vergleichen & buchen!
wiww.ebookers.de/Prag

Hotel In Prag

Auf Anspriche sind war bestens
vorbereitet. Lieben Sie Luxus? Prag
www.HotelCechie.cz

Perla Hotel 4% in Prag

Neues Designhotel im Zentrum Prags
befriedigt anspruchsvolle Klienten.
www.PerlaHotel.cz

Hotel In Prag
Luxury & trendy hotel in prague
Special offers and online booking!

=l
[T [ inkemet

[&] Hotovo

distart| 51 B3 @ > () Dorutens poRta - Outioo... | [ARe: Hotel Cechie

Zde je priklad statistického vyhodnoceni hotelu,

|[&7 hotelin prag - vyhled_..

B «® 0 ASM 12:06

ktery si plati sluzbu PPC na vyhledavaci

Google.uk. Priimérnd cena prokliku ¢ini 18,19 K¢.

Zdroj: statistika z Hotelu Perla

o Ad
: . |Ad . Keyword |Keyword |, - o - Avg ; Avg
Campaign Group Keyword Matching | Status ;’:::—:It‘ Impressions | Clicks| CTR CPC Cost Position
Hotelv | Dotel
Perla GB G;e.,} peila Broad Active Active 83 38 45.78% | 18.19 | 691.07 1.0
“  |prague
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Konsorcia pro prodej ubytovacich kapacit predevsim
korporatni klientele

Jakjiz bylo v této publikaci zminéno, GDS systémy jsou vyznamné vyuzivany tzv. konsorcii
- tedy cestovnimi kancelafemi, které poskytuji sluzby — rezervace letenek a hotelli predevsim
firmam pro Ucely sluzebnich cest, ale napf. American Express poskytuje tyto sluzby i drzitelGm
karet Amex. Prednosti vyuziti sluzeb téchto firem je pohodli — pres telefon operator odborné
vyhledéava nejlepsi spojeni dle predstav ale i napf. firemnich podminek. Sekretéarka ve firmé ob-
vykle pfi zahajeni spoluprace s consorciem vyplni cestovni profily zaméstnancd, ktefi pravidelné
cestuji a uvede: jaké letecké spolecnosti preferuji, jaké hotelové fetézce, jak kvalitni ubytovani
mohou dostat (napt. technik firmy 3hvézdickovy hotel, manazer firmy ¢tyrhvézdi¢kovy a gen-
erdlni feditel neni omezen), zda jsou kufaci, vegetaridni apod. Firma déle dba o to, aby hotely,
které budou pro jejich cesty mezi preferovanymi byly dostate¢né zabezpeceny proti pozaru,
mély napf. kvalitni internetové pfipojeni nebo byly v blizkosti lokalni kancelare.

Proces, kdy hotely nabizi na pfisti sezonu své sluzby firmdm prostfednictvim consorcii
se jmenuje Request for Pricing (RFP Proces). Hotel obdrzi formuldf napf. pro firmu Volkswagen
a uvadi nejen ceny a benefity, které v pfistim roce firmé nabidne, ale déle jak je hotel vybaven,
kde jsou nejblizsi kanceldre koncernu VW apod. Pfedevsim pro nadnarodni fetézce je toto vel-
mi dllezity prodejni nastroj a zvysuje jim vyznamné prodeje. Obvykle procesem RFP predavaji
nabidky i 200 nadnarodnim firmam a s napétim pak hotely ocekdavaji vyrozuméni, zda jsou fir-
mou akceptovany jako preferované hotely. Pokud ano, dostanou speciélni kod a konsorcium
- napf. Amex pfi zavolani sekretarky firmy VW nejprve hleda mezi hotely, které VW preferuje pfi
sluzebni cesté do urcité destinace a ty musi pfednostné zarezervovat.

« Firma dostava prehledné vyuctovani cestovnich vydajd, firma ma garantovany
nejlepsi ceny, zaméstnanci jsou spokojeni, protoze jednou udaji své prefe-
rence a dle nich jsou vystavovany doklady.

« AMEX vyuziva GDS Sabre (80% tvofi trzby za letenky a 20% za hotely).

CHAIN & CONSORTIA FIBULA 2009 aneb.
Jak se stat u konsorcii preferovanym hotelem

Dalsi formou reklamy je moznost, kdy si hotel predplati prioritni postaveni u konsorcia.
Obvyklé podminky pro toto zafazeni jsou:

+ Cena obsahuje komisi 10% pro konsorcium

« Cena musi byt pro véechna konsorcia stejna a to v¢. internetovych portald jako je HRS

+ Pokud hotel ma na nékterém portélu pokoje k prodeji, tak je musi umoznit koupit kon
sorciu

« (nékteré hotely totiz posledni volné pokoje prodévaiji s vyraznou ptirazkou a neradi
nabizi kapacitu pres jakykoliv prodejni kandl, kde je sleva. Neuvédomui;ji si vsak, ze je



to kratkozraké, pokud by svého dobrého obchodniho partnera, ktery jim dodava klien
ty pravidelné takto handicapovaly.)

- Pfi stéhovani hotel musi zajistit hotel stejné nebo vyssi kategorie a hotel garantuje, ze
pokud by hotel, kam je host stéhovan byl drazsi, tak rozdil v cené zaplati hotel. Déle
hotel zaplati dopravu.

+ Hotel nesmi mit vice nez 25 zavfenych terminud v roce

« Klient mliZe bez storonoplatkll zrusit rezervaci nejméné 72 hod. pied piijezdem. U kon
sorcia DER je to dokonce pouze v den pfijezdu do 18 hod.

Ziskat prioritni postaveni u konsorcia je dale podminéno pfidanim alespon tfemi
sluzbami, které by mél hotel nabidnout. Lze si vybrat z nasledujiciho seznamu:

Garantovany up-grade (zvy3eni standardu ubytovani) po pfijezdu

Parking zdarma

« Moznost bezplatné registrace po pfijezdu i pred oficidlné uvedeny terminem
ve 14hod.

+ Moznost pozdniho opusténi pokoje

+ Doprava na letisté zdarma

Odchozi faxy zdarma

« Pouziti bazénu zdarma

Pouziti fitness centra zdarma
Prichozi faxy zdarma
Vysokorychlostni internet zdarma
+ Welcome drink zdarma

Trezor na pokoji zdarma
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Zde je tabulka, kolik si jednotlivd Consorcia ro¢né uctuji, pokud zaradi hotel na prefero
vané misto. Samoziejmé za predpokladu vyse uvedenyc podminek.

CHAIN & CONSORTIA FIBULA 2009
Travel Agent Chain Listings in Fees Participation
GDS Internet | Directory | CD-Rom
ABC Corporate Service X X X X 6755
Hotels in Frankfurt [ X X X X 7508
American Express Germany
X X 4158
BCD Travel (formerly BTI+TQ3)
inel. BCD National TEB X X 6508
BCD National 2408
Can be selected separately by some| X
destinations pis see pg. 4
CWT -Carlson onlit Travel
Average Single Room Rate upt0 80 §| X X 6458
B1to 1405 X X 7508
14110180 [ X X 9208
from 191 § [ x X G558
CTS - CTS / Hickory Travel Systems
GDS only | X 4008
Basic Listing | X X 6508
Enhanced Listing | X X 7508
CCRA
X X 6508
FCm DER Travel Solutions
X X X 280€"
HRG - Hogg Robinson
Standard X X 8058
Elite Participation (preferred listing) | X X 8958
ITP = Int. Travel Partnership
Standard Level up to 50 rooms | X X X [
5110 100 rooms | X X X 185€
101 to 150 rooms | X X X 210€
151 to 250 rooms | x X X 250€
251 to 500 rooms | X X X 300€
Highlighted Entry [T X X +105€
RADIUS
X X X X 1.1958
THOR
Basic Program | X X 5658
Enhanced Program | x X 8558
Travelsavers / MyAgent24
Basic ip | X X X 4508
Preferred Membership | X X X 6755
Programs free of charge — you will be listed automatically via QR
BSI 3 - X
BTO24 X X - X
Ehotel AG k3 X = X
Totel.de X - X
IAPA + Priority Traveller x X - X
Unigiobe X = X
Conditions for 2008 are not yet confirmed. Piease calculate slight increases.

Yellow marked fees
hd DER will charge an additional fee for marketing for the amount of 1% of the booked
revenue.

Zdroj: Sumdr konsorcii pfedany firmou Quality Reservations

2 HRS - HOTEL RESERVATION SERVICE - Microsoft Internet Explorer
Soubor Upeavy Zobeazk Oblbend Méstrop  Nipovida

Q- O [N [@ 6 Pwse frowes @ (215 2@ 3
] Mot bescomf v £ pet o
Google G~ veol v @~ €7 bcokmyise Si139bioded P Chack v Autolick ~ \=p Send ko (i Settings v

Xt-e

v | sexchwed = 7 e @anispy @ COmsd « Dy vshoot = ENews + [HGames v 5 Music ~

Hontakt s | oHRS | A ery 1 -~

Hledani hotelu

v53 cil [l [M&sto nebo region, adress, ostrov, PSE, pamstihadnost]

Zahrnout okoli urtity hotel / Fetézec 2 [
A e
Prijezd Zobrazit hotely od .- v
22 |08 v 2008 v/[[]  poltu hvdadicek
Odjezd Cenovi limit K v
= 23 w]os 2008 w|[[]  zopekei/
—
1185k, pokoj 2 138k, pok Oospili Dati
U hotelovfich profesionéld naleznete o Li gt e T

podporu:
= 449 (0)221 2077-600 &
Po - So 7 - 24 hodin

@ edinina mapé svéta
Ne + svétky 8 - 22 hodin

O Rozéifent hiedini
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HRS Pafif: L1 +33(0)82.. O
HRS Londyn: ] +44 (0)8T.. O
HRS anghaj: Bl +86 (0)21.-. &
HRS Yariava - +40 (0)22.. O

Zdroj: prevzaté z verejné pristupnych internetovych prezentaci



HRS - Hotel Reservation System

Tento predni evropsky rezervacni systém je velmi oblibeny, vznikl pro némecky trh, ale
diky jeho popularité se postupné rozrlsta i do ostatnich evropskych zemi a expanduje i do svéta.
Protoze neni pfes Pegasus Solutions napojen na systémy GDS, je povazovan za autonomni a je
konkrétné pro tento server tézké posoudit, zda je lokalnim ¢i globalnim.

« 180 tis. hotell po svété

« Do systému HRS pfimo vstoupilo vice nez 12.000 podnikd, které za Ucelem snizovani
nakladu realizuji celé svoje rezervacni portfolio pres HRS.

+ 50% podil na trhu v Némecku

« pracuje ve 31 jazycich

- napf. v Cechach uz je mozné i vyucétovani komisi v korunach

« poplatek ¢ini 10% a 300 EUR pf¥i 50 pokojonocich nebo 13% a zadné fixni poplatky

+ HRS je i portédlem pro zprostfedkovani konferencnich sluzeb

Manual HRS

(Zdroj: pripraveno autorem publikace, nejednd se o oficidini manudl spol. HRS)

Pro nazornost této publikace jsme pouZili nékolik tabulek, které denné hoteliéfi upravuji
- predevs$im kapacity a ceny. Informace o hotelu se do systému zadavaji pfi navazani
spoluprace a poté kazdoroc¢né pfi prodluzovani kontraktu — smlouvy o spolupraci.
www.hotelservice.hrs.com

Uprava cen a kapacit

Témér kazdodenné vstupuje zastupce hotelu do administrace systému, tedy do ,Hotel
Self Administration HSA 2.0"

Z nabidky vybira poustupné nasledujici povely:

« HSA 2.0
+ GoToHSA 2.0
« Zada cislo hotelu a vstupni heslo a zkratku pracovnika, ktery data aktualizuje

Otevie se nasledujici tabulka:


www.hotelservice.hrs.com
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4 HRS Hotel Selbstverwallung 2.0 - Microsoft Internet Explorer = &)X
Soubor  (pravy Zobrazk  Oblbend  Nistrope  Népowids '.'}'

em' </ .ﬂﬂ;;‘,/'m ‘?;'-.’M @ B @ » %'ﬁﬂ

Adess | ] Mtgs:fihotelsrvice s comhevzLogn. 19 v| B rron | osaxy »

Google G~ veool~ @~ €7 bookmukse S 139boded Foheck v - | Sendtow () Settings

! - ¢ v | seachweb = 2 e Bpactisor @  CImel - Dy vohoot - EPNews - BGames - e Le
ey Hotel Self Administration (HSA 2.0) Ey"m—ﬂ

Breaitast 500  Cumency: EUR RESERVATION
sERvICE
Avg w| (2000 v statdate: m The lowest price for available single and double rooms will always be sold fir st (with the exception of the package rates)
DOUBLE ROOM ~
s i o | HighSeason Fackage i s oda . Hon Season Fackage
H-ansmni Lt Mirute Rote | Weekend Rate | HIOh Season QAR R s Rate | Last e R Wawand Rte | MRS -

Show
IE% Pm  Price  Bm | Pice Rm  Piice  Rm  Price Pm  Pike DI Rm | Pice Rm  Price  Bm | Price Rm  Price  Pm | Price
August
2T 70001 ) ) ] e OV AT [T [ ) R 00 ) ] ) e [0 0 o ]
22 M %0 o mooi 2 0004 om0
23
2
25
2 |
ar |
s ==
2 BE=
o=
(=)

n

Rates and availability Close dates Info Password

Last Minute-rSpacial Rate Humbar  Price /EUR antaiad. The annual 1ate is contractually foced and not changeadle
Waekand Rate

Wigh SeasonsTrada ShowRate o914 ROom | D00 oot
Padage Rate Gouble Room 2000 Included
Period fiom o
Dipime dne Transler (o table

| = braabastincluded Fluniimited roams svalstle
& = branitant axciused B Rate Type + Room not avaiatie Save all Close HSA 2.0

D Internet

&3 merosoitoffic... - [ B4 Moot offic... = Bl 2Moosoitoffic.. + FesHoelsebav.. s RLAB S ¢ TH 1709

Vlevo nahofe se zadava datum, které je predmétem aktualizace udaja.

Pod tabulkou vlevo dole se oznacuje, které ceny a kapacity v cenovych pasmech budou
upravovany.

Do tabulek ve spodni ¢asti se pisi pocty disponibizinich pokojd, ceny, zda je v cené
snidané nebo ne.

Posledni tabulka je pro obdobi, po které se aktualizace provadi.

Povelem Transfer to Table — probéhne zména dat

Pro zavfeni celého terminu vsech jednollzkovych pokojli se poklepe na zelené policko
nejvice vlevo na velké tabulce - cely fadek z¢ervena. Cervené oznac¢ené obdobi nema
pokoje k dispozici.

Pro odchod z tohoto systému dejte povel SAVE ALL.

Hoteliér mlze pfi zadavani dat nastavit také minimalni délku pobytu, pocet dni pred
pfijezdem, do kdy je mozné bez stornopoplatku rezervaci zrusit nebo také formu garance rezer-
vace - zda je napf. k provedeni zdvazné rezervace nutna garance kreditni kartou.

Vytisk rezervaci v HRS, pfipadné oprava rezervace
www.hotelservice.hrs.com
Tato funkcionalita se provadi v kapitole:

- Online Bookview
- Go To Bookview
« Zadejte ¢islo hotelu, heslo a inicidly pracovnika


www.hotelservice.hrs.com

A HRS Reservation Overview - Microsoft Internet Explorer BEE
I
&

Soubor  Upravy Zobrazk  Oblbené  Nistroje  Népovida

Que- O ¥ A G Pres Joows @ (-5 W R-E 3

Adress | ) b 4 CF3CCY v Erier osazy ¥
Google G~ v oo~ - 7 Bodmabse D13oblocked Phedk s Sendtov (D settings =
g vl sexchwed + 2 B Bovsor @ vl - DMy vaboo! = EpNews = @BGames = Bk o

Hanspaulka
220814

Which period would you like to see?

O Amivalon| 08222008 |
@ Asnrival between | 077222008 | ana| 09072008 |
(maccimum of 12 months inthe fulure or past)

HRS - Reservation overview Hﬁ?ﬁfm
SERVICE

IMPORTANT INFORMATION!

This application is currently for viewing only.
Qur IT Team is currently woiking on the programming and
therefore no changes’ amendments are possible for the current

month.
Please make your changes on the invoice you have received
Viichbookingroul€yowiike le sea and send the amended invoice back to our Accounts

@ m

il address and fax number is shown on the

© Groups feenferences onty commission invoice.
= Depias | . e
Reservation R Reservation, Bpen s Rurvel | Départure | Singie | Double Guest Or COnpany name(s) Resenvabon

number € Cancelation | Guararteed 100Ms | rooms delals

26280397 R Gusrartesd (03042003 02082008 0 | 2 | Maltrick, Andreas; Borisch, Waldemar, Nasse, Pete [ -]
27028550 c Guararteed | 0472008 09N92008| 2 ] Neumarn, Jérg, Déring-Neunann, Monka [N

26594910 R Guararteed 092772008 | 10042003 0 | 1 Werding, Rupert, Ronczkowsii, Krsten [

Print preview
£] Hotovo & ® Internet

B33 Marosoft offic... = | [B] 4 Morosoft Offic... = | B3 2 Mrosoft Offic... = 2R MRS Reservation ...

s @LAEF - e

Zdroj: ndhled na systém HRS za souhlasu penzionu Hanspaulka

+ Predvolena je moznost rezervaci na dnesni den.

« (Doporucuji zvolit druhou variantu — arrival between........... and..........

- v kalendarich nastavte pozadované obdobi)

- Aktivovat povel Display

« Otevre se seznam rezervaci v fadcich . Na konci radku je obdélnic¢ek - Detaily rezervace,
ktery Ize po poklikani otevfit a ziskat dalsi informace, popfipadé zde rezervaci aktualizo-
vat.

Pozor, pokud host nepfijede do hotelu nebo je zména jeho ceny ¢i délky pobytu, je

potieba po odjezdu hosta rezervaci upravit dle skute¢nosti, aby i faktura na provizi byla dle
aktudlniho stavu.

Dalsi pfednosti systému HRS

+ Dotazniky hostl — po névratu hosta je na jeho e-mail zaslan stru¢ny dotaznik s 10 otéz-
kami, které vypini a tim dava zpétnou vazbu jak systému, tak nezévisle hodnoti dany
hotel pro orientaci dalSich potencialnich hostd, ktefi si tak Iépe mohou udélat usudek
o sluzbach.

« Zékaznik si mUze nastavit své preference pro vyhledavani a usnadnéni ¢astych rezer-
vaci — toto je dalsi funkce, ktera pritdhla na tento server nejen indivudalni turisty, ale
i mnozstvi firem, které si pfes tento systém provadi rezervace sluZzebnich cest.

+ Moznost srovnéani hotell - ndvstévnik tohoto serveru si zaskrtne urcité hotely a velmi
nazorné jsou hotely porovnany — vzdalenost od centra, nabidka placenych a neplacenych
sluzeb, fotografie interiéru a exteriéru, dopravni dostupnost, cena apod.

« Manazerské statistiky - viz. nize

65



66

3 HRS Reservation Overview

tosft Internet Explor

Soubor Upravy Zobrazk Obibend Nistroje Népovéds

Qw- O @G Pww

Aéress [ mtps i
Google[G»
VT

7} htips:i/hotelservice,

.com - Booking statistics - Mi

Jrow @23 W L[]

osoft Internet Explorer

as

»
HRS statistics Overright stays Suia Change to same petiod of previous year
(1o 0713172008 ) (room rights) InER Overnight stays Sales

07012008 - 077312008 o 00 -100% 100%
070112007 - 0713172007 3 141.00
0110112008 - 0713112008 104 29700 +35.84% -1851%
010172007 - 0773172007 % 349400
207 % 38400
Room nights

53
50
55
50

45

40
35
30
-1
20
15
10
5
ol mmil 0 "_l'_ HE o ° o B .

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep oa Hov Dec -~
m20 007
Sale in EUR

Zdroj: ndhled na systém HRS za souhlasu penzionu Hanspaulka

HRS hotel evaluation — nahled na hodnoceni hotelu jeho klienty

How HRS customers have rated the hotel
Ratings submitted to date: 7

Breakdown of hotel ratings:

Zacatek formulafe

Al HRS customers (7)

[

Konec formulare

| Overall rating

&

good
(7.1/10 points)

*

Star ratings from HRS customers
T imple, clean, tidy.

Comfort factor

| felt very well at this hotel. It meets my expectations in
9 every way. | would not hesitate to recommend it to others

The rating is based on a scale of 1 { M bad) to 10 ( M excellent)




Detailed rating:

Fnendlmeaa of reception 8.7

lSerwce willingness of staff 8.4/

}ﬁotel ambience T4

Foom size 8.6/

Foom furnishings and facilities 5.3/

}—mtel furnishings and facilities 5.5/

peammess 744

lSanitary facilitis 6.3/1

i\/\/ellness area rﬁ—l | )U')Ci

reakfast B.7/1
B I | 0

Festaurant ﬁ_u | ><:’><i

I\/a\ue far money T.9/1

Faokage amenities, if booked ri—l | ><f><i

}ﬁoteldesonphom and reality [E] |

r:ree services received [E] |

Free services symbol

If HRS customers did not receive the free services offered by the hotel in three cases, the symbol
i1l not be displayed with the hotelname anymore.

Legend: not rateable - bad B-r tolerable
B- satisfiable E- good M excellent

Zdroj: ndhled na systém HRS za souhlasu penzionu Hanspaulka
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Vhodny priklad e-marketingu formou direct mailu

Tento direct-mail je rozesilan formou e-mailu na adresy byvalych i potencialnich hostt
hotelu Horizont. Pfichazi s mési¢ni frekvenci a vhodné upozoriiuje na atraktivni akce, které se
v okoli hotelu konaji a jaké balicky sluzeb host mGze vyuzit v hotelu a jeho okoli.

JEVTE SVOJ HORIZONT..

: HOTEL HORIZONT**** )
g Velki Plai 141 @

542 21 Pec pod SnéZkou PRIMO ZONE

tel: 00420 499 861 222, 333 fax: 00420 499 861 444 e-mail: hotel@hotelhorizont.cz

www.hotelhorizont.cz

Mili hosté a pratelé hotelu Horizont,
dovolte nam, abychom Vas touto cestou informovali
o nabidce relax baliékd za zvyhodnénou cenu.
Tésime se na Vasi navstévu.

RELAX POBYTY POD SNEZKQOU
Terminy: 31.8.-4.9. & 4.9.-8.9. 2008

RELAX POBYT SE SNIDANI

4x ubytovani ve dvoullZzkovém pokoji
4x snidané formou bufetu
1x veéefe formou bufetu v den pFijezdu
1x maséazZ zad
1x jizdenka na Snézku
1x bali¢ek na vylet
bazén, whirlpool, sauna a fitness

cena: 3.333,-Ké/osoba

Pfi pobytu 2 dospélych a 1 ditéte: dité do 11,9 let zdarmal |, dit& do 12,9 let 50% sleva (na pristylce), 3.
osoba na pristylce 30% sleva.
Pfi pobytu 2 dospélych a 2 déti: déti do 5,9 let zdarma, déti do 12,9 let 50% sleva (na pfistylce), 3.
osoba na pristylce 30% sleva.

Ceny platl v pfipadé, obsazeni dvoulizkového pokoje 2 osobami Pokud hude pokoj obsazen pouze 1
osobou, platf pfiplatek za jednolizkovy pokoj die aktualniho pulfového ceniku hotelu.

Ubytovani objednavejte na: www.hotelhorizont.cz

Tésfme se na Vas!

Pokud si nepiejete dostavat NEWSLETTER Hotelu Horizont,
odhlaste se z tohoto odbéru na adrese newsletter@hotelhorizont.cz
jako pfedmét (subject) uvedte Signout”

Zdroj: vefejné rozesilany direct mail



CENTRALNI REZERVACNI SYSTEMY

Lokalni a internetové rezervacni systémy

Uz z ndzvu vyplyva, ze subjekty cestovniho ruchu pro propagaci vyuzivaji pfedevsim
lokdlni internetové nastroje — tedy predevsim servery zamérené na klienty smértujici do dané
lokality. Pro zvy3eni jejich atraktivity se snazi servery komplexné nabidnout vse, co by turista
pfi cesté do destinace mohl vyuzit - pfedevsim ubytovaci a rekreacni sluzby. Déle v3ak také
stravovaci, parkovaci, relaxa¢ni, ldzenské nebo kulturné poznavaci nabidky. Snad i proto jednim
z nejoblibenéjsich server v CR zaméfenych na doméci cestovni ruch jsou,Nase hory* ktery ma
obecny nazev a pokryva viechny vyse uvedené aktivity. Totéz v podobné formé nabizi portal,
ktery se stal jiz v roce 2002 nejuspé&jsim serverem: ,Sumavanet.cz"

Pokud je posuzovano, zda subjekt (hotel, 1dzné, restaurace) dostate¢né vyuziva veskeré
vhodné distribu¢ni kandly, mél by vdnedni dobé nejen posuzovat moznost spoluprace s cestovni-
mi kancelafemi, které se na dany region specializuji (nebo na danou aktivitu), ale pfedevsim by si
mél vylistovat tzv. klicova slova’, ktera jsou pro podnikani subjektu typicka - at jiz jsou to slova:
typu ubytovani, stravovani, bar, restaurant, luxusni hotel, vinny sklep, ldzné, dale zemépisné
uréeni - v Peci pod Snézkou Snézka, Krkonose, Vrchlabi, Lu¢ni bouda apod. Jakmile jsou tato
klicova slova ve slovnim spojeni zadana do vyhledavaci na serverech Seznam, Atlas ale i Google,
pak se za¢nou objevovat nejpotencidlné;jsi servery a weby, které je mozné pro propagaci vyuzit.
NiZe je tento postup zvolen pro vyhledani lokalnich servert na Sumavé a v Krkonosich.

Nyni jiz staci vstoupit do jedndni, jakou formou a za jakou investici tyto servery zpropagu-
ji napf. hotel. Zda formou odkazu, zda jej vlozi do mapy, do fulltextového vyhledavace, zda bude
odkaz ptimo na webu hotelu nebo hoteliér bude muset své informace vyplnit na serveru part-
nera a odkaz na web hotelu naopak bude blokovan. To je predevsim u téch serverd, které se
snazi napt. o zprostfedkovani ubytovani a tak chtéji, aby si klient zarezervoval urcity hotel na
serveru a oni nasledné rezervaci predali hotelu a obdrzeli provizi.

Servery, které piebiraji prezentace hotell v¢. odkazu na web napt. hotelu, pracuji obvykle
za fixni pausal, ktery je placen mési¢né a pohybuje se od 100,- K¢ az po nékolik set korun. Za tuto
¢astku se viak podstatné zvysi ndvitévnost webu, hotel se sdm nemusi starat napf. o placenou
reklamu formou Pay Per Click, kterd byla popsana dfive.
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Ptiklad vyhledani slovniho spojeni: ,Ubytovdni v Krkonosich”

Nize jsou vypsané jednotlivé servery, které nasledné podnikatel posuzuje pro vlastni

propagaci.

A ubytovani v krkono?

Soubor  Upravy

Q-0 HEAG

oft Internet Explorer

Zobrazt  Oblbené Néstroje  Napovéda
JOviean Sfrovibens @) (32 @[]

&

»

advess (@) VT HAINGC Jok 5%A1% v| B odezy
Google (G~ v/ o @ v @~ 7 sooknaksy B139blocked  F Check ~ %, Autolink v (s sendtor 4 (@ settings~
X! - 2| |} searchweb - 2 [ @anisoy @ | Camed - EI- Dty vehoo! - EpNews - @ Games - A busic -
-
|ubytovani v kikonosic O ve vésch jazycich
Internet 1000+ Firmy 757 Mapy ~ Zbod  Vice v Zobrazuji 1 - 10 z 1002 056 nalezenjch
Ubytovani v Krkonegich Reklama SKii Fimy.cz
Hotel Aurum Cern§ Dill, kvalitni ubytovani za velmi dobrou cenul www. hotel-aunim. cz (] Horské ubytovani
([ Horgké penziony
Reklar

Léto na horach - Krkenoese Rodinnd atmosféra, nizké cenyl www unasich.cz

Hiedej " ubytovanl v krkonoslch" na Firmy cz » Firmy.cz
ABC - UBYTOVANI - CESTOVAN] - Nabizime osobn& provérené hotely, penziony, chaty
ﬁ T:m cz - Ubytovani v celé CR. Prehledna databaze 3000 ubytovacich zafizeni s
- Vjbér ubytovani pomoci digitélnich map, last minute, vice ne 2000

s S/NIE 3% Ubytovani Krkonose 3%

Ubytovani Krkonose to je aktimi dovolend na haréch, krésnd piitoda, wyhl4gend zimni
stfadiska, kvalitni lyZafské ... Ubytovani > Kikonose. Ubytovani Krkonose
‘wwwi_hotel-ubytovani.com/ubytovani-Krkonese ...

ubr OVaI’II Krknnué
"

om unterkunft-in-ri bil ani Krkonose

de.
Na webu kikenose-| mﬁ cz naleznete piehlednd sefazené ubytovani v Krko:luil:ll
www. krkonose-info.cz/ - Semily

wal Ubytovani, dovolens | Krkonose | Penzion Martin ™™ ubytovani ...

() Horskeé chaty a chalupy

Reklama Sklik

Spindleriv mhin ubytovani
Krknllo@ﬂ Hezké, komfortni
ubytov:

Hotely Snéika a Grand - skvélé
ceny

www.ubytovani-spindl.cz

Ubytovani Krkonose

Spindlerdv Mijn, Harrachov, Pec,

Volnd mista |éto Kikonose
www hotel-pension.cz

Ubytovani V Krkonosu:h
Mabizime kalitni
krasném prostiedi
www. HotelVyhlidka.cz

T 3 Microsoft Offic...

D Intermet

Zdroj: verejné pristupné internetové strdnky

2 Vyhledévani vyrazu ubytovani v krkonesich - Firmy.cz - Microsoft Internet Explorer

BB 1713

Soubor (pravy Zobrazt Obibené

Nastroje  Népovéda

Q- O @G Pufrom @3- % CRFEYCE

I

firm v| B odkazy
Google |G~ viGoo@v v ¥3 sokmarksy S139blocked W Check » § Autolink v - fuiorl (e Sendtow 4 @ settings~
Y- ¢ v/} searchweb + 7 - @ anicpy @ | Comal - @iy vehoo! ~ Ephews - @@ Games ~ & Muse - @

NetTravel.cz

avIovANI

INViA,,

Spenzorovand odkazy

Vyberte si uhﬁovém v Prazel
Zaiidine i hetel, nectte 6

v-mrnmmnmrqmwm Fécné é i, Jednoduge, pi
www book-prague-hotels com

Net Travel.cz
Ubytovani v ceié CR. Prehiesind ciataivdze 3000 ukiytovacich zafizeni s popisy, fotkarmi a kortakty. Nabizine
hotely, penziony, chaty, chalupy, ubytovny, kempy, hostely, spartmény, mately, lazné. Vela mésta, Krkonose,
Jeseniky, Sunava

:2/8i=5967 - Praha 6, Miady Hordkové

ABC - UBYTOVANI - CESTOVANI
Nabizime osobiné provéfené hotely, penziony, chaty a chalupy pro ubytowani a rodinnou dovolenou v jinich

Cechéch na Sumavé, Lipns, v CR. W nabidce  penziony a chaty
pro zimi pobyty. Ubytovani on-ine.
werw abic-hotel oz - Ceské Budéiovice 2, Ant Barcala - (5 pobodek)
ggﬂgxgn INVIA £
ubytovini v ¢R, % | daitich zemich. i yhiedévani
Siroké nabidce - hately ...chaty & chalupy. ani nabizi ch Zékout 8, Jeseniki, ..
ubytovani i ..., zéjezdy, ubytovani, viza, .

ubytovani INVIA czi - Praha 1, Jodiiiskd

Agentura CHATA

Nabizime do pronimu chety & chalugy. Méme pro Vés ubytovani na celém Gzemi CR - horské chaty, chalupy,
penziony, apartmany - dovolend pro celou rodinu v oblastech jini Cechy, Ceskf Réi, Krkonose, Vysogina,
[

Reklama Skiic

Ubytovani v Krkonosich

Hotel Aurum Cerny DI, kvaitri
ubytovani za velrmi dobrou cenut
www hotel-aurum ¢z

Ubytovini vKikonosich
hotel Krkonose, Harrachov
Hotel, pension Spincllerdiy Miyn.
W hotel-pension.cz

Ubytovani V Krkenosich
Nabizime kvaitni ubytovani v
kréssném prostied Krkonos.
wrerw HotelVyhicka.cz

H i
Ubytovani v krésném prostiedi
Krkonos, turistia, relaxace
www.chetavaira eu

Kikonose lastrroment

Specidininabidka pume akivi.
Pijedte na Lisé fan

wwrw liscifarma.cz

Ubytovani Krkonose
Cyfhwézeickové apartmény Claus
Ubytovani - Krkonose - Benecko
‘wwrw.wohanka.cz

Ubytovini V Krkonosich
Nebicka ubvtovani ve Velké (o a

-

B P Intemet

Zdroj: verejné pristupné internetové strdnky



Toto jsou servery, které maji vysoké preference v regionu Sumava

Om - © B @G P vronn @ 2-5 @ - LR

advesa [ ] betppumon.fimy

icrosoft Internet Explor

FhA LNl

4998

a

Preft | Ockazy

Google |G~ v ooy B v 12 Bookmakse E139bocked ¥ Check v ' Autolink v [ sendtor & (@ settings =
I - ¢ || semchweb + 2 [ @ atisoy @ | @Ml - vy vahoo! - Ephens - @ Games I music - »
ek Vo

Kontaktl

e

omwém—y Beskydy, Sumava.
wowvw ceskehory ez

- Liberec V-Mrigtidnov, ubdnskd

Vibér llllmo\rim pomoci dighdinich map, last minute, vice neZ 2000 ubytovacich moZnosti vietng pfimy
, Jeseniky

b hory, ruind m.

v limioa com

Dovnlend na Sumavé
Zamecky penzion v podhiiii Sumavy
Vel park, koupani a pakné pokoje
wwew HolidayPork 02

wmww S— .' - e & ‘Ca Chatai Chaty a chalupy
na S é, cblast ik, Srri a Kvida, a to v penzionech, muummweémékmm
Tyto lokalty , by, snowboard, cykiotuistiu, rmsmaa Dovolens, Last Minute, Relreace

~

huristicu, nordic walking, weliness. WA PrONSJEM-Chat eu
www sumava oz - Zeiszné Ruda, Javorsks - (2 pokodky)
Hisdite. ubylmini‘l Réwl porn(iZeme!
‘super ceny @ mnoZstvi siev

Portél pro Sumavu < pefiedem ubytovani, firem, oocl Sumavy a Pofumavi, s informaceri jako cykiastezky,

[ snh, IyZovéni, K \ Sp0rt & fotogalerie 3

EESEIE]  Bavorsko, jEnia
e w

www czechhotels net

Cechy, Lipno.
- Klalovy l, Ménesova - (1 pobotka) Suiava - ubyd ovani

‘Sumava - nabiika ubytowani,
‘aktusini last minute nabidka.
www cedok £1

Penzion Sumava Ostrung

Penzion nabizi ubytovani v kidném a i A

mnvyﬁskyhn koupeina). K dispotici spolecenské mistnost, mmym tenisovy kut, oviniv Cechach

pingpong, ohnidté. Ubytujeme i Vade Etyfnohé misthy. Hotely, penziony, KrkonoSe:

W Lyt intg - Cachy s horské kola Hrkonode, last minute
www hotel-pension cz

DDS Tour, .10 Kiidn{ hotel Praha 10

achalupy K ... v Cechéch ana Slovensku v atraktivnjSich lokaltach,
m &R - Krkonose, Sumava, Tiebonsko, Jesenky, ...Nizké Tatry. On-line rezervace na internetu, Akusing v ..
dovolend v I6th, ubytovani na chatach s bazénem, _a chalup, apartmand a ubytovani v penzionech
‘swwww chalv.chalugy.ids zkelelog asp - Brng-mésto, Josefskd

Ulytovini 8 FOTUMNGU cenu
nedeleko metra

www hotelastra cz

10~ movTavAs_~coTowsdng

[0 3 Microsofe offic... = | [B] 4 Microsoft Offic

Zdroj: verejné pristupné internetové strdnky

Toto je jiz ukazka jednoho z nejlepsich serverl : www.SumavaNet.cz

A Informagni server SumavaNet.CZ - umava, DomaZlice, Klatovy, Susice, Lipno, Boubin, ... - Microsoft Internet Explorer
Soubor Upravy Zobrazt Oblibené Méstroje Nipovida

- - 7\ O A Q- B
G- O- 6 @G Prs frowmi @ 3- &
idresa | @] hrtp:jfww. sumava.net]
Google (G~

~vGoo - @ - oy sockmakse Bh139blocked Y Check + 'y Autolink ~ ] AutoFill (s Send tow (@) settings =
|| searchweb ~ o7 [}~ oSy @ | CIMad - Dty vehoo! - EJHews - @ Games - Y Music »

v | By erer  ockazy

Informacni server ~
SumavaNet.CZ
www.sumavanet.cz

I e
AKTUALNI INFO
Zakaznikl » Zele;

ro firmy, ubytovani » Zadov, Chur oy

Mésta a obce
Region . ABC Sumava

Inzeruite u nis - 3 ziskejte mnoshy

i : N 2 | > Susice
» ava a Pupi ke ceny b Kasperske Hory
» QREAHOTEL Spié ik & OREA Wellness hotel prehled Sumavskich lastminute a akénich balickd | # Otavska plavba
Hotizont ) X ¥ Viiava - pro vodaky
» Pension Tereza, Petiovice Eeltaut Colleqium - 235414, Hojsova St a2 » FOTBAL

Pozvinky, visledky, kementéfe
» Doprawni informace
Uzavirky, sjfzdnost

I Hotel Stachov, Stachy - 16to na Suinavé:
5 Penzion B Rud; k.
ceny

30.8 - EXTREME CHALLENGE Susice - extiémni
% .

Diskusni férum

Sumavskj Kub

0 firmé - design & Internet
Domowska strinky méast a obei

¥ Klatovy a okeli
i mésts

¥ Susice a okoli
oficiilni sirinky mista

P Horazd'ovice a okoli
iini striniey mitsta

» Myrsko a okoli
i mista

» Zelezna Ruda a okoli

» OEHLING CZ - foto&video e-shop
¥ Wellness Hotel Fryinburk ****

¥ Hotel Kagperk

¥ Hotel Springland, Easnice

P Pengion Rafin, Sv. Katefina

¥ Hotely Srni- 25m bazén

» Penzion Lipka, Boubinsko

P Horska chata Na Papimé, Hamry
» Hotel Enzian, Zeleznd Ruda

P Hotel Jenigov, Homi Plan - Lipno

Lintol Brsohoh

b Rekieabni stiadisko Rvbnik, Cesk Les

P Penzign a restayrace BliZanow
} Penzion Javarina, Javomik

» Penzion Whiidka, Hojsova Strad
¥ Apartmany y Krald, Stachy

£rosl Borhorts i Uimnarks

KAMERY - WEBCAMS
------ vyberte ----—
INFOCENTRA

£] Hotovo

Zdroj: verejné pristupné internetové strdnky

71



Ptiklad velmi oblibené webové stranky — serveru pro cest. ruch:
www.pensionhotel.cz

2 http:/hvww. pensionhotel.cz/_firmalregistrace/czech slovakfindex. php - Microsoft Internet Explorer

Sbor  Upravy Zobrazk  Oblbené  Méstrole  Nipovida [
Oxt- ©-HRAG Prw oo @ -5 B-[J) R-E B

Adresa (] bt i 2f § Jovaklindex.ohp ¥| BY ek | oduzy
Google |G~ v oo - @~ 1y scokmaks~ Bh139blocked | WP check 'y Autolink ~ [ sendtov (D settings~
Y! | v || Searchweb - 7 v @ansspy @ CAmal - @ty vahoo! v CpNews - ) Games + J Music ~ »

T "TE s I
(i PENSIONHOTELEZ W e J

Hatizime vim eh moEnost regisrace. Ganifch typ strdnek. Ceny jsou
stanovoviny podle nikolia kiitéri - velikosti strinky, mnogsi i obrizd atd Pakradujte dle typu rsgisirace
neba dalEi informace Zisdte zde: info@pensionhotel ¢z nebo na telefon +420¢ L~ 548 533669 O
nobo +a20/ = TTT 606012 &

Coem m.wa' satabisz: 33808

Statistiky klini
Reterence Mni
Informace o Pansianhatal Kikni

On-line registrace zde

Typ registrace velkd mald Ostatni
| Hotel Méhled Mahled Oblibend mista
Reqistracni formuldi Renistracni formulaf Last minute zemé
i Cenik Cenlk Last minute kal
Lastminute ores
Penzion  Mahled Mahled Oblibena mista
20 Regisiraéni formutéi 'Reglslragni formuléF Lasi minuie zemi
@ Cenik Conik Gslmnueiea
= Lastminute okres
Chata, 4 LT
P Nawed | Qulibendmista |

Zdroj: verejné pristupné internetové stranky

Priklad jednoduché webové prezentace, kterou hotel ¢i penzion po prokliku ze serveru
nabizi sluzby

3 :: Pension Tereza :: - Microsoft Internet Explorer

Soubor Upravy Zobrack Obibené Wéstrole Népovéda &
) r.|
Oz - O (M B @ P oo @ (-5 - L) R B
Adreca | a}nm [ june pension-tereza.cz i B ) | B Fep oy ™
Google (G~ chua Q- Qmmsv glmwm % Check v 4y Autolink v | 2ol [ap Sendtow 1) Settingsw
Y7 - 2-| v3‘|‘mmweb 2 B @y @ | 2mal - Gy vehoo! - Epnews - G Games ~ &Y music ~ »
Pension Tereza & Roubenky
Pension
Pension
Roubenky
Cenik
Rezervace
Kontakty
Fotogalerie
Pension a roubenky se nachazejl v klidné Edsti malebné visky Petrovice, 7 km od mésta Suice, v krésné piirodé chrénéné
krajinné oblasti Sumava.
Ubytovani v pensionu:
Nabizime ubytovani v Gtulnjch apartmanech s predsifikou, 2 ai 3 [3Zkovymi pokoji, vybavenou
kuchyfkou, sedacim koutsm, WC, koupelnou, TV-SAT. ¥ cend ubytovani je zahrnuta pestrd snidand.
Kapacita pensionu je 25 osab.
Ubytovani v apartmé:
Nabizime ubytovéni v apartmé v pFizemi naeho rodinnéha domu, vzdélenost 30m od penzionu, 2
dvouligkové pokoje, koupelna se sprchovim koutem a vanou, W, kuchyiika, TV-SAT. Vihodna
] Hotovo L)

Zdroj: verejné pristupné internetové strdnky


www.pensionhotel.cz

Statistiky potencialu lokalnich servert

Rozhoduje-li se subjekt, zda mé vyznam vyuzit placené spolupréace s urcitym serverem -
tedy dat odkaz (napf. hotelu) na server nebo za provizi si nechat pres server zprostredkovavat
hosty, m{iZze si zmapovat pocty navstév urcitého serveru a podle toho si vybrat, které vyuzije.
Mezi vyznamné pomocniky statistického zjistovani patfi v Cechach www.toplist.cz nebo
www.navrcholu.cz. Je vhodné si tyto statistické néstroje ulozit také na vlastnich strankéach
zafizeni, aby mohl i jednotlivy subjekt, napf. hotel, zjistovat, kdo (z jakého mista, serveru, zdroje)
a kdy (ktery den, v jakou hodinu) se na jeho stranky diva, co v nich hled3, co jej zaujme apod.

2 TOPList - Ve - Microsoft Internet Explorer

Soubor Upravy Zobrazt Cbibené Méstroje  Népovida ) [
Q- © M B G| Puw Jrowm | 2-5 W -[J| R B
A‘Jrem:_u__ bophst 1o DRa=s S | Do oy ™
Google [Gl» vaoB e @ Ly sockmatse Blissblocked P check v ‘§Autolrk v 4 (s sendtov £ @ settings =
Y- ¢ Vlf sexchves + 7 v @ onsoy @ | oMl v @ty vahoo! + (phews ~ G Games + sk + »
TOPlist - Vée == o
Katogort: VB2 v [(Hredet ] G,
0] 50| 100 | 150 | 200 | 230 | 300 | 350 | 400 | 430 | 300 FAQ
Pozice NAZEV Primeriden ot mse o porgyy |Ttdetenich
1, 4 -125% Ceske hory, Slovenskeé a Chorvatské hory 11870.32 15006948 olum coorray 10393 el Takie
2) 4 -121% ubytovani Pension Hotel cz ubytovani 1029763 7431793 oo SHivan 9055 el
3y » -20% CZeCOT - dovolena a ubytovani v CR 848239 4121332 5% S0 8316 el CzechTrade
4; 4 -124% Katalog ubytovani v Ceske republice 8000.28 2932213 7 rasen 7010 leff iy export
5, 4 -181% TURISTIK.cZ - ubytovéni, chaty a chalupy T678.70 6255266 (gu caiiogn 6291 gl
6, 4, -128% Penziony.cz 519376 1407113 quo Gaiveny 4526 e
7 o 105% Wletnik cz- tipy na wiety v ER 514295 2690372 qoiryy werseny 5696 il
8 4 -217% CHORVATSKO - www UBY TOVANVCHORVATSKU cz 481028 2475639 yoe casen 3767 el
9, 4 -53% Chorvatsko - ubytovani v Chorvatsku 474546 1121794 g TR 3514
10; 4, -137% WorldLIVE.c2 - podivejte se do svita 4449.11 12347495 g (eaTan 3839 el
v
(T

Start B Skoleni 0 3 maosoft offic... = [ B 5 mere c.. = B2 o o &LaB7 e

Zdroj: verejné pristupné internetové stranky
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www.toplist.cz
www.navrcholu.cz

74

Tato tabulka je pouze zvétsenym nahledem na statistiky vygenerované na www.toplist.cz

‘ Pozice NAZEW |Dr.°.m> Id | Navatevnikil Pridano Dnesni | paain,
‘ celkem | dnes = (staf) |predpovéd g
Ceské hory, Slovenské a Chorvatské 7807| 25.3. 2001
L4 -12.9% o 1187032 15806048 500 S P 10333 el
25 4 -12.1% ubytovani Pension Hotel.cz ubytovani | 10297.63 7431793 (29281‘11) (2147;;32323 9055 gl
3} » | -2.0% GZeCOT - dovolena a ubytovani v CR 8482.39| 4121332 6283 15.12. 200,2 8316
> (14014} (20771 dni)
4, 4 -12.4% Katalog ubytovani v Ceské republice 8000.28| 2032213 (32%2793? (2524'?525128 7010 |pef
3 TURISTIK.cz - ubytovani, chaty a 4753/10.10. 2004
5|4 -18.1% chalupy 7678.70) 8255260 4702 14119 dni) 6291 el
5, 4 -12.8% Penziony.cz 5193.75 1407113 (935‘}%? (52'&12_-123% 4526 legf
7, o 10.8% Wyletnik.oz - tipy na vilety v CR 5142.95 2898372 13413%075) S(Déég_'gzggg 5698 |pafl
CHORVATSKO - 2846 17.1. 2006
& A 217% g DBy TOVANGHORVATSKU ez 4810-28) 2475839 o e 3767 el
O 4 -25.9% Chorvatsko - ubytovani v Chorvatsku |  4745.16 1121704 2855 30.1. 2008 3514
% (7138)| (204.8 dni)
10 4 -13.7% WorldLIVE.cz - podivejte se do svéta | 4449.11 12347495 2201 13.1.2004 3839
) (9996)|(1683.7 dni)
Dokempu.cz [privodce 900 kempy 2052| 31.1. 2004
1.4 -27.5% &p - SR] 3747.18| 2195724 5 s 665 1 dni) 2716 gl
12./4_-11.8% i-ubytovani.cz 3587.40 1200276 (9293;%1) (111%3'125’28 3164 paf
13 10.5% ADRIALAND.com 3323.33 571762 (9297771% é;g-fg% 3671 |egff
14, 4_-12.5% Pampeliska.cz 3273.56 1492713 (8%2675) (25%' fggi?) 2865 |
15.| 4 |-17.7% e-Slovensko 2911.36] 1959060 (81983123 (1‘119'3'32353 2395 kgl
16./4 | -6.7% Cestovatelsky portal SOPKA.CZ 2617.76| 5799998 (523642? (119%3'12323 2443 pef
17.| 4 |-16.6% NaKole.cz — cyklisticky portal 2614.80| 2776365 (718%%8) (13917.?02353 2181 pgf
., Turisticky priivodce po Ceske 1787 7.6. 2007
18,4 -0.0% e 250816 762832 OO0 S 2O 2365 |pef
19. 4 |-14.1% Ubytovani.net - ubytovani v CR a SR 2460.07| 2092009 (71652937) (117;3'22323 2113 pef
20. 4 -14.4% Hledej-Ubytovani - turisticky portal 2446.40) 499119 (51752872) 1(52;102327) 2094 legll
Chaty a chalupy k pronajmuti, 1395| 30.5. 2007
2.4 -18.8% o e 227375 433016 g G 1846 el
22, 2.1% Hradec Kralové 2007.74) 3616933 (91056489) (;087-3-72328 2050 |pef
Levné ubytovani v Cesku a na 1009 23.8. 2006
23,14 |-21.8% g 42 170748 805976 e Tud o 1335 el
24,4 -22.0% Adria Databanka, s.ro.- Chorvatsko | 1683.33 897932 |, 197982) (23153' 423216) 1313 |pgf
25. 4| -6.0% InfoCesko - ubytovani, akce 1589.59| 2008796 (11916279) (13219';'123;3',5) 1494 hﬂ'_
26./8| -3.6% ZDROJ.cz | katalog odkazii 1585.33| 3674142 (2121351‘4; (355';;'71353 1527 ek
27.)p= | -3.0% RoyalMenu - kralovska nabidka 1532.34 820026 (118125 u &Z-Bzggg 1426 |pgf
Hotel-pension.cz: ubytovani s 10% 973| 5.6. 2006
28. 4 -12.7% g0 o 475.08) 1554473 o 2000 dni) 1287 legfl
20./4 | -6.9% Chorvatsko apartmany 1348.72) 896543 (25?59; (3%1891'7‘323 1256 |pgf
30.|4 |-17.2% Ubytovani v &R 1311.59) 1596669 (2389%3 (125%‘2"42g23 1085 el

Zdroj: verejné pristupné internetové stranky




Analyzy vysledkl e-marketingu - shrnuti

Subjekt cestovniho ruchu, pfedevsim ubytovaci zafizeni, musi vyhodnocovat e-pod-
nikéni, sledovat predevsim e-marketing néklady na reklamu a porovnavat je s trzbami genero-
vanymi pres e-distribuci. Mezi naklady na e-marketing jsou v této publikaci zafazeny naklady
na reklamu na GDS, samotné pfipojeni na GDS, komise placené za rezervace pres elektronické
systémy, PayPerClick, reklama, umisténi reklamy na lokalni servery, komise za rezervace ziskané
pres lokaIni servery atd.

Cim vice se hoteliérovi podafi sledovat poéty rezervaci pres jednotlivé zdroje a porovna-
vat je s ndklady na marketing, tim lep3i ziska podklad pro rozhodovani, zda i do budoucna tento
zdroj vyuzivat.

Hoteliéfi nyni Casto posuzuji elektronické rezervace, kde komise ¢ini az 25% z trzby,
poplatek za platbu kreditni kartou ¢ini az 3%. V(i¢i tomuto nakladu Ize srovnavat rezervace, které
pfichdzeji pres cestovni kanceldre, jsou za podstatné nizsi cenu, ale veskery marketing si provadi
cestovni kanceldf sama.

Mésic Rok
Pokoje Trzby Prim.cena Osob Pokoje Trzby Prim.cena Osob

FIT CESTOVNI
KANCELAR
Indiv. hosté 570 702 072 1232 1113 4379 6 186 836 1413 8519
Skupina 10 14 119 1412 22 510 933 338 1830 929
Last Minute 0 0 0 0 0 0 0 0
Série 1] 0 1] 0 [l 0 0 0

580 716 191 1235 1135 4889 7120175 1456 9448
INS INTERNET
Internet spec. cena 221 474 954 2149 366 2010 4745411 2361 3565
Internet pult. cena 1] 0 1] 0 595 1610069 2 706 1051

221 474 954 2149 366 2605 6 355 480 2 440 4616

Zdroj: data se souhlasem hotelu a autorsky upravend
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V této tabulce je nazorné ukazano, jak hotel mlze sledovat jednotlivé statistiky partnerd
— cestovnich kancelafi, serverl, GDS apod., které vyuziva pro ziskani klient(. Pro zdarné ziskani
téchto udajl jsou nutné dva predpoklady: interni hotelovy software a poctiva prace recepc¢nich
pfi zadavani rezervaci Ci pfi registraci hosta. V nékterych hotelech se uziva slovo ,Ndbor”

KLIENT Trzby hrubé Pokojonoci Podet plijezdii
Mésic Rok Mésic Rok Mésic Rok
Server | 0 8 258 0 4 0 2
Server Il 0 94 913 0 76 0 12
Server Il 108 540 338 893 54 143 8 35
Cest. kancelar | 29 016 1737 644 15 979 6 291
Cest. kanceldr 61106 1 005 686 35 497 8 101
ﬁfSt' kanceldt 0 6788 10 206 1 50
GDS 140 864 1389 043 59 538 26 200
Firma | 29 408 90 211 17 48 6 16
Firma Il 0 97 292 0 68 0 19
Firma Il 269 463 2 863 553 149 1472 49 478
Partner | 985 814 9 445 226 367 3208 130 1207
Ostatni XXX XXX XXX XXX Xxx XXX
TOTAL 2 505 516 23 494 066 1129 9945 381 3317

Zdroj: autorsky sestavend a mirné upravend data z konkrétniho hotelu

Zde je dal3i moznost uspofadani si ndborovych kodu jednotlivych druhl segmentl —
tedy klientely.

Market Code Statistic for 22.8.2008 (Hrubé trzby za ubytovani)
Hrubé trzby Pokojonoci Prijezdy
Popis klientely - . . .

Kod segmentu mésic rok | mésic rok | mésic rok
com Complimentary 0,00 6 788,00 1" 203 2 50
COR Firemni host 144 763,98 | 1625017,57 61 617 28 234
FIT FIT —indiv. pfes CK 1117 783,48 | 10 033 214,30 595 5107 175 1559
ISR Individual spec. cena 116 364,07 845 977,70 49 325 20 120
INT Internet pult. cena 0,00 1935891,07 0 595 0 250
INS Internet spec. cena 907 827,93 | 682001532 339 2361 120 861
LM Last Minute 0,00 0,00 0 0 0 0
SER Serie a,00 a,00 0 1] 0 1]
GRP Skupina 0,00 120242162 0 510 0 121
coo Spoluprace s hotelem 16 765,00 16 765,00 14 18 7 8
WAL Walk in 159 660,62 656 176,08 60 209 29 114
EMP Zaméstnanec 42 351,05 351733,60 0 0 0 0
Bez Kodu |Bez kodu 0,00 66,00 0 0 0 0
TOTAL 2505 516,13 | 23 494 066,26 | 1129 9945 381 3317

Zdroj: autorsky sestavend a mirné upravend data z konkrétniho hotelu



ENTERPRISE RESOURCE MANAGEMENT SYSTEMS

Priklad systému pouzivaného v podnicich cestovniho ruchu

Autofi publikace pozadali spole¢nost Micros-Fidelio CR o prezentaci systému, ktery
pouziva v CR ale i v zahrani¢i mnoho mezinarodnich hoteld. Tento svétové uZzivany systém se
oznacuje jako PMS - Property Management System. Dale je prezentovan v¢. navaznych ap-
likaci.

MyFidelio.net — globalni rezervacni systém

Myfidelio.net je internetové feseni urcené pro globalni distribuci produktl a sluzeb
v ramci hotelového odvétvi. Svym uzivatelm nabizi interaktivni elektronickou platformu pro
obchodovéni a vzajemnou komunikaci, v rdmci které mohou vsichni zicastnéni profitovat
prostrednictvim vstupu do novych obchodnich oblasti, lepsim vyuzitim stavajicich kontakt(
a aktivni tvorbou novych ekonomickych pfilezitosti a obchodnich postupd.

Myfidelio.net predstavuje internetovy portal vytvoreny pro potieby hotelového odvétvi
a nabizi fadu na miru Sitych feSeni pro jednotlivé typy organizaci, jako napf. MyHotel pro
nezdvislé hotely, MyChain pro hotelové fetézce a sdruzeni, MyCompany pro korporatni zéka-
zniky, MyPartner pro distribu¢ni partnery a dalsi. Tato feseni ptindseji hotelim a dalsim orga-
nizacim vykonné internetové rezervacni nastroje, pfistup k alian¢nim partnerdm a korporatnim
klientdm ¢i moznost prodeje sluzeb na ¢tyfech nejvétsich globalnich distribu¢nich systémech
(Amadeus, Galileo, Sabre, Worldspan).

Myfidelio.net, spole¢nost provozujici stejnojmenny internetovy portél, byla zalozena
v roce 1985 pod znackou hotelBANK a od roku 1993 je pobockou spole¢nosti Micros-Fidelio.
V soucasnosti uz vice nez 1700 hotel(l a hotelovych retézc( po celém svété pouziva myfidelio.net
pro zajisténi svych rezervaci a marketingovych aktivit. Rada firem s regionalni ¢&i celosvétovou
pUsobnosti vyuzivd vyhod feseni MyCompany, mezi dalsi uzivatele myfidelio.net patii také
nejrizné;jsi internetové cestovni portaly.

Re3eni pro nezavislé hotely i hotelové fetézce

Myfidelio.netje oteviené aflexibilnifeseni, které je mozné pfizpusobit rozdilnym potfebam
a obchodnim ciliim jednotlivych typ( hotelovych zafizeni — od nezavislych hotelt a hotelovych
skupin az po velké globalni fetézce provozujici jednu nebo vice znacek hoteld. S jeho vyuzitim
ziskavaji hotely jednotny obraz o volném poctu pokoju, coz jim umozniuje udrzovat obsazenost
pokoju a informace o jejich cené na jednom jediném misté. Hotel ma stoprocentni kontrolu nad
aktudlnim stavem rezervaci a soucasné mohou byt volné kapacity nabizeny prostfednictvim
globdlnich distribu¢nich systém.
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Jednotny obraz spravy volného poctu pokojl pfinasi:

« aktualni a presné informace o dostupné kapacité hotelu

« nizsi transak¢ni naklady

- rychlejsi a pfesnéjsi rezervace

« poskytovani informaci hromadnym distribu¢nim kanalim z centralniho zdroje
« optimalizaci managementu vztahi se zdkazniky (CRM)

Spojeni hotelu s internetovymi rezerva¢nimi nastroji a GDS

Internetove _
9 Dﬁ - global
Wiz I | i

my@elio.net

Hotel

Nezavislé hotely, malé hotelové skupiny i rozsahlé hotelové retézce mohou profitovat
z Siroké 3kaly moznosti myfidelio.net. S vyuZitim modernich webovych technologii poskytuje
myhotel jednoduchy a soucasné funkéné-bohaty rezervaéni nastroj pro distribuci sluzeb a ko-
munikaci v rdmci hotelového odvétvi, a to pfi minimalnich nakladech na vyuziti téchto sluzeb.

Myfidelio.net nabizi distribu¢ni moznosti z obou svétl: spolehlivy vstup na rychle ros-
touci elektronické trhy korporacnich a cestovnich portald i profesionalni spojeni s globalnimi
distribu¢nimi sitémi cestovniho pramyslu.

PFitom v3e, co pottebujete, je standardni webovy prohlize¢ a pfipojeni k Internetu. Redeni
myhotel poskytuje maximalni svobodu a flexibilitu pfi planovéni vaseho podnikani, ur¢ovani
sazeb a volby dostupnosti vasi nabidky v ramci rGznych distribu¢nich kanall (GDS, Internet,
alian¢ni cestovni portaly aj.).

GDS - napojeni pies MyHotel

MyHotel nabizi moznost prodeje volnych kapacit na hlavnich globalnich distribu¢nich
systémech (GDS): Galileo, Sabre, Worldspan a Amadeus. Hotel mize byt rezervovan pies vice nez
500 000 terminall cestovnich agentur a vice nez 2 miliény uzivatelt GDS po celém svété. Nizké
transak¢ni ndklady jsou urcovény podle poctu rezervaci, bez ohledu na vysi sazby nebo pocet
rezervovanych noci.

Piima cesta k novym i stavajicim korporatnim zakaznikiim
MyHotel je internetovy hotelovy rezervacni systém, ktery umoznuje nabizet plny roz-

sah sazeb sjednanych s korporatnimi klienty prostfednictvim Internetu. Diky tomu je hotel
v pozici profitovat z vyuziti myfidelio.net: pfimym spojenim s mezinarodnimi spole¢nostmi, které



uz vyuzivaji pro své rezervace tuto e-byznysovou platformu. Pro kazdého firemniho zédkaznika
muzete definovat specidlni sazby, kategorie, alokace a také vybrat, které spole¢nosti budou mit
k témto sazbam pfistup.

PFimé spojeni rezervacnich nastroji s hotelovym informaénim systémem pomoci
ninterface”

Pfistup k novym hostim

Firemni intranety, cestovni portély a alian¢ni partnefi poskytuji prostfednictvim myfide-
lio.net profesionalni spojeni s novymi elektronickymi trhy v oblasti firemnich intranet(i a portal
spotiebniho a cestovniho primyslu. Organizace managementu destinaci, Ufady cestovniho
ruchu a letisté pouzivaji platformu myfidelio.net pro rozsiteni své nabidky hotell a poskytnuti
moznosti on-line rezervaci ubytovani pro své zakazniky.

Pfimé spojeni s firmami

Zviditelnéni hotelu spole¢nostem, které by hotel jinak nebyl schopen oslovit tradi¢nimi
zpUsoby. M{ize pfildkat nové i stavajici klienty, aby si rezervovali speciadlné sjednané sazby pfimo
u hotelu.

Existuji tfi zpGsoby pro webovych stranek hotelu s myfidelio.net:

« Hyperlink, jednoduché pfesmérovani zdomovské stranky hotelu na rezervaéni portal
myfidelio.net

« Technologie rdmct, ktera zachova vzhled webovych stranek a zobrazi ,rdmec”
rezervacni obrazovky nastroje myfidelio.net

« API (Application Programmer Interface), nejpokrocilejsi metoda, ktera umozriuje kom
pletni ovladani vzhledu, prostiedi a funkénosti webové stranky, véetné navrhu vlastni
rezervacni obrazovky, dokonce i v rliznych jazykovych verzich!

Integraci s rezerva¢nim nastrojem myfidelio.net se stanou webové stranky ,rezervovatel-
né”a umozni internetové rezervace provadéné v redlném case. Kvalifikovani partnefi myfidelio.
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net poskytujici vyraznéjsi pozici v ramci vyhledavacich nastrojl a oteviou obchodovani obrovsky
potencidl internetu.

Fidelio - Front Office Management

Dosahnout Uspéchu v dnesnim vysoce konkuren¢nim prostredi hotelového pramyslu
vyzaduje spolehlivy, tc¢inny a profesionalni fidici informacni systém.

Systém, ktery poskytne vysoky standard zakaznickych sluzeb a soucasné zajisti maximal-
ni ziskovost — pomuze se spravou a optimalizaci cen, a doda kli¢cové informace pro kazdodenni
fizeni a provoz hotelu.

Fidelio Front Office miize byt timto feSenim

Jedna se o celosvétové nejproddvané;si systém svého druhu, ktery pomaha hoteliérim
ve vice nez 130 zemich zajistit maximalni spokojenost jejich host(.

Kli¢ové vlastnosti Fidelio Front Office

- jednodussi rezervace

- optimalizace cenové strategie

« lepsi zakaznické sluzby a spokojenost hostl
- jedinec¢né grafické rozhrani

+ 450 rozhrani pro integraci s dalSimi systémy
+ management rozpoctu a trzeb

+ snadné déleni uctd

Kompatibilita systému Fidelio
Systém Fidelio Front Office ve verzi 7 nabizi fadu funkci i podporu nejnovéjsich tech-

nologii Windows. Toto moderni fe3eni je k dispozici ve verzich pro databaze Xbase a Oracle
a operacni systémy Windows NT a Novell Netware.

ErOvoesDREOMEND
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Sprava hotelovych balicki sluzeb

Fidelio Front Office usnadnuje praci s komplikovanymi produktovymi balicky, at uz se
jednd o uvitaci koktejl prvni den, prezentaci druhy den a napf. golf tfeti den - zélezi jen na
pozadavcich zdkaznika. S pomoci pfidavného modulu Fidelio Leisure je mozné fidit rezervace
tenisovych a squashovych kurtd, kosmetickych sluzeb ¢i mista v restauraci.

Jste v dobré spole¢nosti

Fidelio Front Office je pouzivan ve vice nez 7500 hotelech po celém svété. Jedna se
o nejprodavanéjsi a nejinovativnéjsi systém pro fizeni hotelovych provozud. Mezi jeho uzivatele
patii pres 80 mezinarodnich hotelovych fetézct a tisice malych a stfedné velkych hoteld.

Skupinové vyhody

S pomoci managementu skupin a blokl (tzv. alotmentd) je mozné snadno a prehledné
fidit rozsahlé konference, série zajezd nebo napt. bloky leteckych spole¢nosti. Uzivatel maze
vytvofit pro kazdého prodejce individudini vzorovy formuldf, ktery se pro daného prodejce
standardné opakuje a zadat do néj informaceo vyuctovani, délenych sazbach, rozvrhu pfijezd
¢i planovanych bali¢cich. Pfedpovédi trzeb, 1Gzkonoci a dikladnd historie je samoziejmosti. To
vse mUze byt fizeno rychle bez ¢asové naro¢ného papirovani.

Moznost pfFizpusobit Fidelio konkrétnimu uzivateli

Uzivatelské prostredi systému Fidelio je mozné flexibilné pfizpUsobit konkrétnim pod-
minkam provozu hotelu. Integrované nastroje nabizeji svobodu v pfizplsobeni systému indi-
vidudlnim pozadavkim uzivatele. Podpora ,drag and drop” pfinasi snadnou adaptaci vnitinich
parametrq, diky cemuz si mGzete navrhnout vlastni vzhled obrazovky rezervaci, historie hosta
a dalsi specidlni reporty.

4 43 4 &

Originalni ,grafické stafle”

Originalni hotelové stafle systému Fidelio poskytuji uceleny prehled o obsazenosti hotelu
v grafickém formatu. Ve staflich m{izete délat rezervace, zkratit/prodlouzit pobyt nebo stéhovat
hosta z jednoho pokoje do druhého, a to vie intuitivné a graficky.
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Plan podlazi

Stejné jako hotelové stafle poskytuje plan podlazi detailni vizualni plan obsazenosti
kazdého podlazi. Plan podlazi vyuziva intuitivni systém symbol(l a pfifazovani barev, diky
kterému mate okamzity prehled o statusu pokoju a dalSich informacich o jednotlivych pokojich.
Plan podlazi je nezbytnym nastrojem pro kazdodenni spravu pokoju.

Generovani informaci

Fidelio Front Office vypada skvéle také na papite. V mailingovém programu jsou auto-
maticky generovéany potvrzovaci dopisy a faxy. Formaty zakaznickych zprav v rliznych jazycich,
flexibilni fada styld a integrovany editor dokument(i vdm umozni poskytnout vasim hostim
rychlejsi a lepsi sluzby.

Odhlaseni klienta v hotelu

Osvédceny pokladni modul systému Fidelio se sklada z grafického (odhlaseni), ktery
umoznuje jednoduse vést pro jednoho hosta vice uctl. Velice snadné je i zachazeni s rozmanity-
mi styly G¢tl, opravami, vyrovnanim, prevody i prace s vice ménami. Pfimo z modulu pokladny
se pomoci jednoduchého kliknuti mysi mizete dostat k detailim rezervace hosta.

P PSP EEmEEmDE

Systém pro optimalizaci trzeb a prodeje

Vly si urcite vasi obchodni strategii a Fidelio Front Office se postara o zbytek. Eliminace
vsech ostatnich sazeb kromé pultové ceny pfi dosazeni nastavené Urovné obsazenosti hotelu
nebo optimalizace vikendovych bali¢kd zavedenim rliznych cenovych sazeb zalozenych na ob-
jemu prodeje téchto balickd, to jsou jen dva piiklady toho, jak Fidelio Front Office umozriuje
snadno udrzet kontrolu nad komplexnimi cenovymi strukturami a zvysit hotelové vynosy
a zisk.

Revenue Management prostiednictvim Fidelio

Funkce pro management sazeb umoznuji jednoduse zjistit, které typy pokojl a za jaké
ceny jsou dostupné. Fidelio Front Office obsahuje také zakladni vyjednévaci a prodejni techniky.
Alternativy mohou byt nabizeny na zdkladé prehledu sazeb uspofddaného podle uZivatelem
definovanych priorit. Jednoduché a rychlé vkladani rezervaci v kombinaci s vykonnym ndstrojem
na sledovani historie hosta, firmy nebo cestovniho agenta, zvy3uje produktivitu vaseho tymu.



On-line rezervace

Hotel maze zvysit vynosy integraci Fidelio Front Office s internetem pomoci produktu ho-
telBANK - a snizuje si tak své rezerva¢ni naklady az o 90 %! Rezervace mUze ziskat z globalniho
distribu¢niho systému, nebo pfes internet od zakaznikl a obchodnich partnerd.

Grafy, tabulky a statistiky

Fidelio Front Office poskytuje reporty, které pomohou manazerdm v rozhodovacim pro-
cesu. Systém nabizi viechny standardni reporty a fadu dalSich jako napfiklad: pfedpovéd ob-
sazenosti, statistiky trhu a obchodnich zdroji, analyzy prodejnich kanald, regionalni statistiky,
progndzy trhu i statistiky agentd.

Spolecna integrace s ostatnimi hotelovymi systémy

Slou¢enim Fidelio Front Office s ostatnimi produkty Fidelio, jako napt. se systémy skla-
dového hospodarstvi Food&Beverage, pokladnimi systémy Micros, aplikaci Sales&Catering
nebo se systémem hotelBANK vznika silny nastroj na komplexni podporu a fizeni hotelového
provozu.

Fidelio Suite 8 — Property Management System

Dosahnout Uspéchu v dnesnim vysoce konkuren¢nim prostredi hotelového pramyslu
poskytne vysoky standard zakaznickych sluzeb a soucasné zajisti maximalni ziskovost - pomuize
se spravou a optimalizaci cen, a doda klicové informace pro kazdodenni fizeni a provoz hotelu.
Fidelio Suite 8 mGze nabidnout toto feseni. Suite 8 jiz zdaleka neplni pouze funkce hotelového
systému, umoznuje i fizeni rezervaci, cen, zdrojU, kontaktu, zaméstnanc...

Klicové vlastnosti Fidelio Suite 8

« CRM modul, mailingové a marketingové aktivity pfimo z Fidelia
+ ORACLE databéze - neomezena historie, spolehlivost, rychlost
«+ pruzna tvorba cen (bali¢ky)

+ jedinecné a uzivatelsky pfijemné interaktivni grafické prostfedi
+ 600 rozhrani pro integraci s dalSimi systémy
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Kompatibilita Fidelia Suite 8

Systém Fidelio Front Office ve verzi 8 nabizi fadu unikatnich funkcii podporu nejnovéjsich
technologii Windows. Toto moderni feSeni vyuzivd nejmodernéjsi databazi Oracle Enterprise
a operacni systémy Windows.

Sprava produktovych balicku a sprava konferenci

Fidelio Suite 8 usnadnuje praci s komplikovanymi produktovymi balicky, at uz se jedna
o uvitaci koktejl prvni den, prezentaci druhy den a napf. golf tfeti den. Soucasti systému maze
byt i modul na Spravu konferenci (Sales and Catering) a s pomoci pfidavného modulu Fidelio
Leisure je mozné fidit rezervace tenisovych nebo squashovych kurtd, kosmetickych sluzeb ¢i
mist v restauraci.

Vyhody pfi spravé skupin klientt

S pomoci managementu skupin a blok{ (tzv. alotment() je mozné velice snadno
a prehledné fidit rozsahlé konference, série zajezd(i nebo napf. bloky leteckych spole¢nosti.

Uzivatel maze vytvotit pro kazdého prodejce individualni vzorovy formular, ktery se pro
daného prodejce standardné opakuje a zadat do néj informace o vyuctovani, délenych sazbach,
rozvrhu pfijezdu ¢i planovanych bali¢cich. Predpovédi trzeb, lizkonoci a komplexni historie je
samoziejmosti. To vse miiZe byt fizeno velice rychle bez ¢asové naro¢ného papirovani.

Uzivatelské prostiedi systému Fidelio

UZivatelské prostredi systému Fidelio je mozné diky HTML rozhrani flexibilné pfizpGsobit
konkrétnim podminkam provozu hotelu. Integrované nastroje nabizeji svobodu v pfizptisobeni
systému individudlnim pozadavklm uzivatele. Podpora,drag and drop” pfinasi snadnou adap-
taci vnitinich parametr(, diky ¢emuz si mlzete navrhnout vlastni vzhled obrazovky rezervaci,
historie hosta a dalsi specialni reporty.



Nahled na ,grafické stafle”

Originalni hotelové stafle systému Fidelio poskytuji uceleny prehled o obsazenosti hotelu
v grafickém formatu.

Ve staflich mohou byt provadény rezervace, zkratit/prodlouzit pobyt nebo stéhovat hosta
z jednoho pokoje do druhého, a to vie intuitivné a graficky.

Plan podlazi

Stejné jako hotelové stafle poskytuje plan podlazi detailni vizualni plan obsazenosti
kazdého podlazi. Plan podlazi vyuziva intuitivni systém symboll a pfifazovani barev, diky
kterému mate okamzity prehled o statusu pokoju a dal3ich informacich o jednotlivych pokojich.
Plan podlazi je nezbytnym nastrojem pro kazdodenni spravu pokoju.

Generovani informaci

Fidelio Suite 8 vytvari i graficky pfehledné tisky. V mailingovém programu jsou auto-
maticky generovany potvrzovaci dopisy a faxy. Formaty zakaznickych zprév v rliznych jazycich,
flexibilni fada styl(i a integrovany editor dokument umoznuje poskytnout hostiim rychlejsi
a lepsi sluzby. Mohou byt pouzivany 3ablony, které Ize importovat do Fidelia.

Odhlaseni

Osvédceny pokladni modul systému Fidelio se sklddd z grafického ,check outu”
(odhlaseni), ktery umoznuje jednoduse vést pro jednoho hosta vice uctll. Snadné je i zachazeni
s rozmanitymi styly uctd, opravami, vyrovnanim, pfevody i prace s vice ménami.

Pfimo z modulu pokladny se pomoci jednoduchého kliknuti mysi Ize dostat k detailim
rezervace hosta.

Revenue Management

Hoteliér si nastavi obchodni strategii a Fidelio Suite 8 se pfizplisobi a pom(ize intuitivné
s dalSimi kroky. Eliminace v3ech ostatnich sazeb kromé pultové ceny pfi dosazeni nastavené
urovné obsazenosti hotelu nebo optimalizace vikendovych bali¢ckd zavedenim rliznych cen-
ovych sazeb zalozenych na objemu prodeje téchto balick(, to jsou jen pfiklady toho, jak Fide-
lio Suite 8 umoziuje snadno udrzet kontrolu nad komplexnimi cenovymi strukturami a zvysit
vynosy a zisk.
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Produktivni a ziskovy systém PMS

Funkce pro management sazeb umoziuji jednoduse zjistit, které typy pokojli a za jaké
ceny jsou dostupné. Alternativy mohou byt nabizeny na zdkladé prehledu sazeb uspofddaného
podle uzivatelem definovanych priorit. Jednoduché a rychlé vkladani rezervaci v kombinaci
s vykonnym néstrojem na sledovéni historie hosta, firmy nebo cestovni kanceldfe, zvySuje
produktivitu prodejniho tymu hotelu.

Grafy, tabulky a statistiky

Fidelio Suite 8 poskytuje kvalitni reporty, které pomahaji v rozhodovacim procesu. Sys-
tém nabizi vSechny standardni reporty a fadu dalsich jako napfiklad: pfedpovéd obsazenosti,
statistiky trhu a obchodnich zdroj(, analyzy prodejnich kanal(, regionalni statistiky, progndzy
trhu ¢i statistiky agentd. Viechny reporty |ze prevadét do formatu XLS, DOC, PDF nebo rovnou
do mailu.
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Spolecna integrace aplikaci

Slou¢enim Fidelio Front Office s ostatnimi produkty Fidelio, jako napt. se systémy skla-
dového hospodaistvi Food&Beverage, pokladnimi systémy Micros, aplikaci Sales&Catering
nebo se systémem hotelBANK vznikne silny nastroj na komplexni podporu a fizeni hotelového
provozu.

Gastro-Easy
(jednd se o prezentaci firmy Gastrosystems, predanou autorim publikace)

Gastro-Easy je moderni pokladni systém, ktery je diky skvélému poméru cena - vykon,
vhodny pro nasazeni v restauracich a jinych gastronomickych zafizenich v3ech velikosti. Jedna
se o lokalni produkt vyvinuty spolecnosti GastroSystems na zékladé dlouholetych zkuSenosti
ziskanych pti zavadéni restauracnich a hotelovych systémd.

Pokladni systém Gastro-Easy je dodavan ve dvou zakladnich variantach: jako standardni
PC nebo POS terminal, vybaveny softwarem pro komplexni fizeni restauracnich provozu. Vzhle-
dem k vysoké flexibilité systému a Sirokému sortimentu hardware a perifernich zafizeni nachazi
uplatnéni v samostatnych restauracich, kavarnach, nezavislych provozovnach typu Fast Food,
ale i v hotelovych restauracich vyzadujicich napojeni na hotelovy systém. Kromé toho mUze
byt nasazen i v obchodech s pultovym prodejem nebo také ve sportovnich a fitness centrech.
Moznost provozovat Gastro-Easy na standardnim PC je vyhodna zejména pro mensi restaurace,



které jej mohou vyuzit i pro dalsi aplikace (kancelaisky software, Ucetni systém apod.) a usetfit
tak prostfedky nutné na nakup dalSiho PC. Pro ndroc¢néjsi zakazniky je urcena varianta s POS
terminaly, kterd kromé atraktivniho vzhledu nabizi také vétsi odolnost vici vnéjsSim vlivim ¢i
intuitivni ovladani s vyuzitim dotekového monitoru.

V zdkladni varianté je Gastro-Easy dodavan s moduly
pokladna a skladové hospodafrstvi. V zavislosti na pozadavcich
klienta na Uroven spravy skladu jsou nabizeny tfi typy skladového
hospodafstvi. PInd verze ,Sklad Exklusive” zajistuje restauraci vysok-
ou efektivitu kontroly pohybu zboZi a mnoho dalsich doplrikovych
sluzeb. Zékladni verzi softwaru je mozné dle konkrétnich potieb
zakaznika doplnit o dalSich pét pfidavnych moduld: modul zaka-
znickych karet pro stéle klienty, modul POS view pro sledovani
stavu pokladen z kanceldfe a dochéazky zaméstnanc(, modul pro
vzdaleny pfistup pres internet, modul Fast food se specidlnim vzhle-
dem obrazovky a modul etikety a ¢arové kédy. UzZivatelské rozhrani

software Gastro-Easy nabizi ovladani bud pomoci programovatelné pokladni kldvesnice nebo
pres dotekovou obrazovku. Samoziejmosti je pripojeni pokladni a kuchynské tiskarny, zéka-
znického displeje, pokladniho Supliku nebo napojeni na vahy. Gastro-Easy je pokladni systém,
ktery se stane neocenitelnym nastrojem kazdé restaurace. Diky své modularnosti a flexibilité
muze doslova rdst s Vami a prizplsobovat se Vasim soucasnym i budoucim pozadavkdm. Jeho
vyuzitim ziskate nejenom skvélého pomocnika pro kazdodenni praci, ale také silny nastroj pro
kontrolu a zvyseni ziskovosti Vaseho podnikani.Pokladni systém Gastro-Easy vhodné doplriuje
stavajici nabidku spole¢nosti GastroSystems, ktera je exkluzivnim dodavatelem hotelovych a
restauracnich systému Micros-Fidelio na ¢eském trhu.

Popis modulu pokladna:

online systém s mozZnosti zapojeni nékolika pokladen do sité
restauracni rezim s otevienymi ucty
« moznost prevodll mezi Ucty, slevy

¢astecné platby s vybérem polozek

- magnetické karty pro identifikaci obsluhy

« storno chybné markovanych polozek z uctu

« tisk kuchyniskych objednévek

« pfenos Uctu z restaurace na pokoj ,happy hours” nastaveni riznych cenovych hladin
v zavislosti na case

Popis modulu sklad:

+ neomezeny pocet skladl a moznost jejich sledovani

+ detailni evidence zbozi

« tvorba kalkulaci, balickd, zpétny rozklad

« skupinové precenéni

- rozpracované doklady pfijem, vydej, prevod zbozi a inventura
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+ pfima provazanost s pokladnou

+ automatické vyskladnéni prodejli z pokladny
- statistické ndhledy, grafy a tabulky

« odesilani cenikd a uzavérek

+ pfesinternet

Micros

At jste nezavislou restauraci nebo soucasti mezinarodniho fetézce, poskytujete kom-
plexni sluzby, pultovy prodej nebo jejich kombinaci, Micros 3700 je POS systém, ktery se pfesné
pfizpusobi stylu vaseho podnikani. Tento vykonny a flexibilni pokladni systém je rychlejsi,
uzivatelsky privétivéjsi a inteligentnéjsi, nez kterykoliv jiny systém na trhu. Jeho vyuzitim ziskate
okamzity pfistup k informacim nezbytnym pro Uspéch vaseho podnikani, vas provoz bude
efektivnéjsi a ziskovéjsi.

Systém pro Vase zakazniky

Unikétni zobrazeni nahledu restaurace pfinese jeji graficky plan obrazné fec¢eno na
konecky vasich prstl a poskytne zaméstnanclm informace potrebné k tomu, aby se mohli pIné
soustredit na zdkazniky. S celou restauraci na obrazovce a rliznymi barvami zobrazujicimi status
kazdého stolu, ma obsluha neustély pfehled o hostech, ktefi pravé potrebuji pozornost. Diky
tomu lze zvysit kvalitu sluzeb a maximalizovat obrat stold.

Systém pro zaméstnance

Dokonalejsi technologie dotekovych termindll pfinasi personalu novou uroveri flexibility.
Grafické rozlozeni obrazovky je mozné individudlné pfizpUsobit a optimalizovat tak funk¢nost
pro kazdou oblast vasi restaurace. Serverova obrazovka mize mit vice kontrolnich informaci,
obrazovka baru vice mista pro vkladani napoju, zatimco obrazovka manazera poskytne kom-
pletni prehled o provozu restaurace a dalsi fidici funkce.

Gastro - Easy jako prizplisobivy systém

Kazda restaurace je jedinec¢nd. Micros 3700 se nesnazi ménit zavedeny zpUsob podnikani
urcité restaurace, pouze poskytne informace potfebné pro inteligentnéjsi fizeni restaurace
a zvyseni ziskovosti. Integrovand databaze obsahuje mnozstvi informaci potfebnych pro tvorbu
analyz a reportd.

Nastroj pro zvyseni ziskovosti

V kazdém okamziku mUze restauratér sledovat vykonnost restaurace. Transakce z poklad-
niho systému jsou odesilany v redlném case a proto je zarucen neustaly pfistup k aktualnim



informacim. Data jsou uklddana na denni bazi, coz umoznuje sledovat mésicni a ro¢ni vyvojové
trendy a snadno generovat historické reporty. Micros 3700 umoziiuje upravovat reporty presné
podle potieb restaurace nebo si vybrat z vice nez 150 standardnich reportd.

Oteviena architektura systému

Micros 3700 je pIné 32bitova aplikace pracujici pod operacnimi systémy Windows 95, 98,
NT nebo Windows 2000. Otevieny software umoznuje snadnou integraci systému s ostatnimi
perifernimi zafizenimi, jako jsou tiskarny, pokladni zasuvky ci zdkaznické displeje. Architektura
Micros 3700 umoznuje snadné rozsifeni o dalsi pracovni stanice, provozovny a aplikace.Micros
3700 vyuzivé integrovanou rela¢ni databézi Sybase SQL Anywhere/ Adaptive Server Anywhere,
ktera se osvédcuje zejména pfi praci s velkymi objemy dat v transak¢né orientovanych systé-
mech a poskytuje pfistup k datlim s minimalnimi pozadavky na spravu.
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INTERNETOVE PREZENTACE V CESTOVNIM RUCHU

To, Ze se v dnesni dobé prakticky zadna firma neobejde bez webové prezentace snad ani
netfeba konstatovat. A pokud obejde, tak sama sebe zcela jisté pfipravuje o ¢ast potencialnich
zisk(, nebot se pfipravuje o jeden segment zdkazniku. Jsou to zékaznici, ktefi hledaji dodavatele
praveé prostfednictvim internetu a pokud je tam nenachazeji, tak jako by nebyli.

Vytvoreni takové www stranky neni v dnesni dobé nic pfilis slozZitého...i kdyz!? Velmi
Casto totiz pfimo Uzasné stranky vyrUstaji z vasné lidi, ktefi je stavi. Je dobré si uvédomit, ze
kdyz se vytvaii obsah webovych stranek tak, aby sledoval a respektoval firemni cile, tak je to
Casto spiSe vice uméni nez védy. Obsah stranky musi mit osobité kvality a musi projevit jisté
znaky firemni osobnosti. Dobfe provedena webova stranka je stejné jako uspésny film efek-
tivni kombinaci obsahu a doruceni. Pri tvorbé vlastni webové stranky je samoziejmé dalezitych
mnohem vice véci nez jen vlastni obsah. DUlezity je celkovy ndvrh, barvy, navigace a to vse
doplnéno o vhodnou technologii. Na tom vSem zavisi kvalita webové stranky. Paradoxem je,
Ze v mnoha firmach tyto ostatni zalezitosti prevladaji nad obsahem. Spousta podnikd dokaze
vynaloZit obrovské mnozstvi ¢asu i penéz za design a zplsoby doruceni na tkor vlastniho ob-
sahu. Ur¢itym vysvétlenim, pro¢ tomu tak je, mize byt fakt, Ze je daleko jednodussi zaméfit se
na design nebo na pouzitou technologii nez na vlastni obsah stranky. Rovnéz je daleko méné
podpUrnych prostfedkd, které by napovédély a pomohly pfi sestavovani obsahu stranek.

Velmi ¢&asto je zavedeno, Ze jedinou osobou, kterd ma dovoleno pracovat s webovymi
strankami firmy je webmaster, neboli jejich tviirce.V mnoha spole¢nostech zaméfuji webmastefi
svoji veskerou pozornost na kvalitu a originalitu softwarového feseni a na otazky typu poskyto-
vatele internetu apod. V jinych firmach jsou naopak potlacovani webmastefi na ukor designérii
a lidi od reklamy zamétujicich se témér vyhradné na dokonaly vzhled stranek. Jsou to firmy,
kde se snaha o co nejefektivnéjsi reklamu snoubi s co nejmodernéjsimi ndvrhy a technologiemi
typu Flash apod. Existuje spousta vzhledové dokonalych stranek, které pfimo srsi technologiemi
a designem, ale kde jaksi obsah upadl v zapomnéni.

A pfitom ty nejlepsi a nejefektivnéjsi stranky se zaméfuji prdvé na obsah. Zaméfuji se
prostfednictvim obsahu na to, aby spojili dohromady své zdkazniky s trhy, propojili s produkty
a médii. Na prvnim misté je dilezité, aby tam kazdy pokud mozno snadno nasel pravé tu svoji
informaci, kterou potrebuje.

Webové stranky se spravnym obsahem tvofi jistou formu podpisu dané firmy. Mlze
potésit, mize dokonce i pobavit, ale na prvnim misté musi informovat své navstévniky o tom,
co na ni chtéji nalézt.

Ac toto bylo pojednano obecné, plati to bez vyhrady i pro oblast cestovniho ruchu. Staci
si namatkové otevfit nékolik prezentaci napfiklad ubytovacich zafizeni a vysledné praktické
zjisténi je nade viechny popisy stavu véci. Necht si kazdy ¢tendr vyzkousi a posoudi sam...



Popis struktury a zakladnich informaci www z pohledi
raznych subjektu

Je zcelalogické, Ze kazdy navstévnik bude pfi navstévé webovych strdnek hledat do ur¢ité
miry odlisné informace. Na webovych strankach hotelu bude hledat jiné informace individualni
klient zvazujici navstévu daného zafizeni a jiné informace firma zajimajici se o dodavky svého
zbozi do daného zafizeni. Dllezité proto je, komu je web prioritné urcen. A v pfipadé webové
stranky hotelového zafizeni to je vzdy rozhodné potencidlni klient, host.

Jak ma takova optimalni struktura vyhlizet? Je to docela prosté. Jak zde jiz bylo zminéno,
dilezitd je obsahova stranka a dodejme, ze s ni i spojend prehlednost a intuitivni ovladani
stranek. Webové stranky plné rGiznych pohybuijicich se prvk(, zahlcené odkazy, reklamami, do-
provozené zvukem, atd. mozna zaujmou svoji pestrosti ¢i ¢asto spise kycovitosti, ale rozhodné
az na vyjimky neoslovi uzivatele ve smyslu vstficného jednoduchého ovladani a efektivniho
sdéleni.

Jednou ze zdkladnich zasad kvalitnich www stranek je rychlost nacteni Gvodni stranky
po zadani www adresy. Pokud se tato stranka nacita pfi prdmérné rychlosti pfipojeni déle nez
nékolik sekund, tak jako by nefungovala. Jen malokdo z uzivatel(l internetu bude cekat, az se
nacte néjaké, dle majitele ¢i firmy ¢i webmastera zajimavé intro apod. Vétsinu uzivatelt zajima
urcité konkrétni sdéleni, urcita cilend informace. Takze ¢lovék pfi prochdzeni mnoha webovych
stranek stejné nakonec dospéje k zavéru, ze v jednoduchosti je krasa”.

Nacte-li se dostatecné rychle Uvodni strana www je to dobry zdklad. Dalsim dilezitym
momentem je pfehlednost této strany. Navstévnikovi musi byt na prvni pohled jasné, jak se
dostane do prislusné sekce, kde ocekava hledanou informaci. Jakékoli vétsi mnozstvi odkazu
z Gvodni strany je kontraproduktivni. Hlavni strana by méla obsahovat krom volby jazykovych
mutaci pouze zalozky na hlavni nabidky, které hotel nabizi, a k tomu zalozku kontakty. V kazdé
podsekci je uzite¢né mit tlacitko ,Home” umoznujici ndvrat na hlavni stranku. Teprve v rdmci
podsekci je vhodné pfipadné detailnéjsi ¢lenéni. Je treba mit stale na paméti, ze efektivni we-
bova prezentace je prehledna webova prezentace. A Ze ¢asto,méné znamena vice”.

Kapitola sama o sobé jsou fotogalerie. PoloZme si otdzku, co nds nejvice zajima pfi
prohlizeni webové prezentace hotelu. Ve vétsiné piipadll to, jak vypada pokoj, jak vypada
koupelna, zajiméa nas pohled do restaurace, ptip. do hotelové haly a pohled na hotel zvenku,
abychom si dokazali udélat celkovy obréazek o stylu a charakteru ubytovaciho zatizeni. A kolik
prezentaci hotelll na internetu toto opravdu spliuje?! Zdaleka ne viechny, o kvalité mnoha fo-
tografii ani nemluvé.

Méjme na paméti, ze efektivni www prezentace musi k jejimu navstévnikovi promlouvat
jasng, stru¢né, srozumitelné a musi byt sladéna s konceptem firmy, kterou prezentuje a repr-
ezentuje. Design a pouzité vizudlni technologie v tomto kontextu stoji vzdy az za obsahovou
strankou.
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Dimenze internetové reklamy a trendy v e-propagaci

Internetova reklama je na jedné strané svym zplsobem nejnapadnéjsim projevem
komer¢niho vyuziti internetu, na strané druhé je vsak neustéle firmami podcenovana. Ale
meziro¢ni tempo rastu je nejvyssi ze vsech forem reklamy, takze i to jasné vypovida o jeji bu-
douci dulezitosti.

Mezi zakladni druhy internetové reklamy patii reklama e-mailova, reklama grafick3, re-
klama textova. Krom toho existuji jesté nékteré ostatni formy.

E-mailova reklama byla silné postizena dynamickych rozvojem spamu v poslednich
letech. Spravné uzita je velmi u¢innou formou vcéetné jejiho, ve srovnani s ostatnimi, vice osob-
niho pUsobeni. Patfi sem mij. i firemni newslettery.

Grafickd forma reklamy je u nas nejrozsifenéjsi. Jedna se vétdinou o reklamni prouzky
znadmé pod oznacenim bannery. Grafickd reklama muze mit celou fadu forem, Ize ji tfidit napf.
podle rozmérl a pouzitych technologii.

Textova reklama a predevsim jeji kontextovd forma zaznamenaly v poslednich letech
v zahrani¢i pomérné znacny rist. Toto se postupné projevuje i u nas.

Mezi ostatni formy reklamy patfi napf. partnerské programy, nepfima reklama, sponzo-
rovani obsahu, atd.

Zakladni druhy a modely plateb

Platebni systémy lze rozdélit na tradi¢ni a elektronické, ovladané skrze internet. Ale
hranice mezi nimi neni zcela zfejma, nebot i klasicky ucet v bance Ize nyni bez problém( ovlddat
pfes internet.

Elektronicka transakce by méla splhovat 4 hlavni pozadavky: ddvérnost, integritu,
autenti¢nost a nemoznost popfeni. Nejuzivanéjsim elektronickym platebnim prostfedkem jsou
jednoznacné platebni karty. Existuje celd fada dalSich mensich systém0 vyuzivanych v zahranici
(napf. PayPal), ale v nasi republice krom platebnich karet zlstava viceméné plosné rozsiteno
pouze pfimé bankovnictvi. Teprve budoucnost ukaze, zda se na trhu ve vétsi mife prosadi
i nékteré dalsi systémy.

Optimalizace www stranek ve vztahu k vyhledavacim

Velkou ¢ast navstévnikd na stranky firemnich webl nyni pfivadéji vyhledavace, at uz
pfimo z vysledkd vyhledavani nebo prostfednictvim reklamy.



Je dobré zminit, Ze v dnesni dobé jsou v zdsadé uzivany dva hlavni druhy internetovych
vyhledévaci: fulltextové vyhleddvace a katalogy. Fulltextovy vyhledavac¢ vytvéii obrovské
databaze zaloZené na hledani a analyze textu jednotlivych stranek. Databaze jsou plnéné po-
moci specialnich programu. Druhym zakladnim typem vyhledavace je katalog. Katalog je na
rozdil od fulltextového vyhledévace sestaven lidmi. Fulltextové vyhledavace indexuji jednot-
livé stranky, zatimco katalogy uvadéji odkazy na celé weby a kategorie, obdobné jako napf.
v papirové formé zlaté stranky. Odkaz se samoziejmé muze objevit ve vicero kategoriich.

Je nadmiru jasné, Ze v zaplavé miliard www stréanek je duleZité na vlastni strance zvolit
vhodna kli¢ova slova tak, aby se ve vyhledavacich zobrazovala pokud mozno mezi dvodnimi.
Optimalizace klicovych slov s sebou nese celou 3kalu aspektd a hlavné je pfedmétem neus-
talého vyvoje. V rdmci této optimalizace se pouziva pét zakladni hlediska pfistupu: analyza
cilového segmentu slov, analyza obsahu strdnek, optimalizace stranek, registrace stranek
ve vyhledavacich a monitorovanim vysledkd.

Podpora prodeje

Podpore prodeje prostfednictvim internetu je v literatufe obecné vénovano pomérné
malo pozornosti. Nicméné tento zdjem v poslednich letech ze strany rliznych firem vyrazné
stoupd. DUvodl to ma nékolik. Jednim z nich je v mnoha pfipadech relativni stagnace plvodni
klasické reklamy, mj. kvali jeji intenzité a zahlceni.

Internet ma v tomto sméru jednu velkou vyhodu. Tou je skute¢nost, Ze podpora prode-
je v mnoha pfipadech prechdazi v samotny pfimy prodej, napf. u prodeje hotelového software
a prechodu ze zku3ebni verze na verzi ostrou. Krom internetu jsou v dnesni dobé k podpore
prodeje vyuzivany samozfejmé rovnéz mobilni telefony a kombinace mobil-internet, tzv. mobil
marketing.

Balicky, kupony, soutéze, vérnostni programy a ochutnavky

Pokud jde ointernet, jsou urcité slevy a akéninabidky zakazniky pfimo ocekavany. Davod(
pro to je hned nékolik, jako napf. moznost velmi rychlého porovnani cen, konkurence, naklady
na dopravu (které plati ¢asto zakaznik), naklady na provoz kamenného obchodu, atd. Vyhodou
internetu je samoziejmé moznost s nabidkami velmi snadno a dynamicky pracovat.

Bézné jsourozsiteny nejriiznéjsi slevy, akéni ceny, cenové balicky, atd.Vsechny tyto produk-
ty jsou progresivné uzivanym ndstrojem i v cestovnim ruchu, jak jiz bylo zminéno v predchozich
kapitolach. Propracovanéjsi programy slev jsou jiz pfibuzné vérnostnim programm.V nékterych
pfipadech se pouziva i zplGsobu refundace (vétSinou mezi dvéma podniky).

Oblibené jsou rovnéz slevové kupény, ke kterym oproti klasickym slevam nélezi jesté
dalsi vyhody. Kupony jsou v zdsadé dvou druh(. Prvni druh je urcen k vytisténi a je urcen pro kla-
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sické kamenné obchody. Druhy druh predstavuji rlizné kody prinasejici zakaznikovi po zadani
do formulare slevu.

Velmi populdrni jsou mezi zdkazniky rovnéz nejriznéjsi spotrebitelské soutéze a hry.
Velmi ¢astd je kombinace s mobilni komunikaci. Zajimavou podporu prodeje v tomto sméru
pfedstavuje tzv. advergaming, kombinace online hry a vice ¢i méné ziejmého komeréniho
sdéleni v jejim obsahu.

Dalsi formou propagace na internetu je distribuce vzorkd, obzvlasté jednoduché je pak
Sifeni téch nehmotnych. Ale i Sifeni téch hmotnych neni problémem a pfinasi s sebou jednu
nespornou vyhodu - ziskani kontaktt zékaznikd pro tvorbu databazi.

Dalsi formu podpory predstavuji vérnostni systémy. Zasahuji do mnoha sfér obchodu
a jsou velmi ¢asto kombinovany se slevami ¢i bonusy poskytovanymi v kamennych obchodech.
At uz se jednd o aerolinie, Cerpaci stanice, hotelové fetézce, internetové obchody, fetézce
supermarketd, ¢i bankovnich dom.

Je vsak tfeba mit na paméti, Ze obecné vzdy plati znamé porekadlo, Ze zadny bonus,
7adna sleva neni zadarmo...!

Hranice mezi mobilnim a internetovym svétem

Je otadzkou, zdali ma vibec smysl, zabyvat se hledanim této hranice v dobé, kdy nastu-
pujici nové fady mobilnich telefonl v sobé jiz viceméné obsahuji jistou zjednoduSenou formu
pocitace a pfipojeni na internet. V dobé, kdy spousta pocitacu, presnéji feceno notebookad, jiz
disponuje formou pfipojeni skrze mobilni sit na internet. Vyvoj sdm o sobé jasné ukazuje, ze
technické spojeni téchto dvou technologii neni zasadni problém a rlist segmentu zékaznik
vyuzivajicich tyto propojené technologie je jen otazkou ¢asu.



REVENUE MANAGEMENT

Revenue Management je disciplina zabyvajici se fizenim trzeb. Tuto problematiku si
vysvétlime na pfikladu hotelu. Vychazi z analyz, historickych dat a budoucich predpokladt. Po-
moci Revenue Managementu se formuje obchodni taktika. V pfipadé hotelu tvofi dva zakladni
parametry obsazenost pokoju a docilena cena/trzba.

Smysl a funkce Revenue Managementu v cestovnim ruchu

Revenue Management sleduje zdrojové kandly rezervaci, monitoruje pribéznou ob-
sazenost pokojd hotelu, priimérnou cenu za pokoj, sleduje trzby jednotlivych stiedisek. Na
zakladé vyhodnoceni téchto udaju a s pfihlédnutim k tomu, co déld konkurence, coz je rovnéz
nutné monitorovat, Revenue Management stanovuje dalsi postup v prodeji ubytovaci kapacity
i dalsich sluzeb, napf. konferencnich prostor, poukazuje na pfipadna silna mista i slaba mista
v hotelu, pfedurcuje prodejni taktiku tak, aby byly co nejvice maximalizovany trzby a nasledné
i zisk.

Rozdil mezi vyrobkem a sluzbou

Zakladnim dlivodem pro aplikaci Revenue Managementu v hotelu a potazmo ve sluzbach
obecné, jsou rozdilné vlastnosti mezi prodejem fyzického vyrobku a poskytovanim sluzby.

Hmotny fyzicky vyrobek se totiz da ulozit na sklad. V praxi to znamena to, Ze mam vyro-
ben urcity pocet vyrobkd. Tyto vyrobky se snazim prodat. Pokud jeden den vyrobky neprodam,
dam je do skladu. Dal3i den si je vyzvednu ze skladu a jedu je znovu prodavat. A tak to jde porad
dokola. Dulezita je na tom skutec¢nost, ze tfeba kdyz ¢tyfi dny neprodam ani jeden vyrobek, tak
paty den je mzu diky zasobé ve skladu klidné prodat viechny, i ty zpétné neprodané tak, jak
jsou pékné ulozené ve skladu.

Poskytovana sluzba v redlném case tuto moznost fyzického vyrobku nemd. Znamena to,
Ze si ji nemGzeme pfipravit na sklad do zasoby. Pokud nam totiz z{stane v hotelu urcity konkré-
tni pokoj napf. po dobu ¢tyf noci prazdny, nemame 3$anci si jej ulozit do zasoby a pak jej treba
paty den prodat pro pfenocovani péti riiznym klientlm. Jinymi slovy, trzba za kazdy pokoj, ktery
zGstane v urcity konkrétni den neobsazen, je jednou provzdy ztracena a prakticky se usla trzba
za néj nedd vynahradit, doplnit dodate¢né. Stejné je tomu u neobsazenych sedadel ve vlaku,
v letadle, v king, ale tfeba i u tenisovych kurtd. Je napt. zcela nesmysiné, Ze by si byl nékdo ocho-
ten koupit a zaplatit dnes nocleh ze véerejSka na dnesek, ¢i ze by si chtél zaplatit pravé tieba
pronajem tenisového kurtu na stfedu minulého tydne. A pravé toto doklada nemoznost ulozeni
sluzby do zasoby na sklad.
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Optimalizace prodejnich aktivit

A pravé vzhledem k rozdilu mezi prodejem hmotného vyrobku a prodejem sluzby je
tfeba u prodeje sluzeb maximalné optimalné vytézovat jeji nabizenou dostupnou kapacitu
a maximalné eliminovat necerpani nabizené sluzby. Toho se dociluje prostiednictvim priibézné
préace s cenou, stanovenim cenové politiky hotelu,

Prace s cenou - fenomén dnesni doby

Ve velkych ubytovacich zafizenich se Revenue Managementem ¢asto zabyva c¢lovék
zastavajici pozici Revenue Manager. Jeho néplni prace je mj. sledovat vyse zminéné parametry
a ukazatele, provadét analyzy a koordinovat s pracovniky obchodniho oddéleni dalsi postupy
vedouci k co mozna nejvyssi obsazenosti hotelu pfi co mozna nejvyssi dosazené primérné cené
za pokoj a celkové maximalizaci trzeb. Dynamicka prace s cenou, jak jiz zaznélo v pfedeslych
kapitolach, je nastrojem k dosazeni Uspéchu a jistym fenoménem dnesni doby.

Definice Revenue Managementu

Revenue Management je fidici nastroj slouzici k maximalizaci trzeb z prodeje neskla-
dovatelnych vyrobkl a sluzeb. Je toho docilovdno pomoci efektivni kontroly prodejnich cen
a fizenim prodavané kapacity.

Zakladni pojmy z Revenue Managementu

Budget (rozpocet, plén) — vedeni spole¢nosti urci na kazdy rok tzv. budget. Je to rozpocet
stanovujici pfedpokladané dosazené vysledky kazdého oddéleni v hotelu a zaroven i hotelu
jako celku. Naplnéni rozpoctu je zakladnim provoznim cilem hotelu. Plan se ale netykd pouze
financnich zélezitosti. Definuje rovnéz predpokladanou miru obsazenosti, pocet zaméstnanct
¢i vysi predpokladanych nakladu. Z pohledu vykonnosti ubytovaci casti je dilezity plan trzeb za
ubytovani, dosazena prdmeérna cena za pokoj a mira obsazenosti.

Pick-up - tento parametr vyjadiuje zménu v poctu rezervovanych pokoju za urcité obdobi
(den, tyden, mésic). Je to dllezity parametr pro odhad predpokladané dosazené obsazenosti pro
jednotlivé dny (mésice) v roce. Vysokd mira pick-up béhem kratkého obdobi signalizuje zdjem
o konkrétni urcité datum a umoznuje hotelu operativné navysit ceny.

Demand calendar (poptavkovy kalendar) - je to kalenda¥, ktery obsahuje informace
o kongresech, veletrzich a dalSich udalostech vyznamnych z hlediska poptavky po hotelovych
pokojich a dalSich pfipadnych sluzbach. Podle néj se nastavuji zdkladni prodejni cenové
hladiny.



Sledované revenue ukazatele

Roomnights (pokojonoci, resp. realizované pokojonoci) - Je to celkovy pocet pfenocovani
kliett v hotelu a vyjadfuje se v poctu obsazenych pokoju.

Average room rate (ARR) neboli dosazena prlimérna cena za pokoj za ubytovani udavana
v pfislusné méné (K¢)

Occupancy rate neboli obsazenost pokoju udavana v %

RevPAR - Revenue Per Available Room neboli trzba na disponibilni pokoj - jedna se
o dilezity porovnavaci parametr slouzici k porovnéani prodejni ispésnosti dvou na prvni pohled
nesourodych zatizeni.

Market penetration neboli dosazeny podil na trhu

Revenue Management se zabyva fizenim maximalizace trzeb. Ktomu vyraznym zptsobem
napomaha tzv.,Up-selling”.

Up-selling

Urcité to znéte z vlastni zkusenosti, Ze kdyZ cestujete, vétsinou si zajistite predem cast
sluzeb, které predplatite nebo rezervujete. Dalsi sluzby ale vyuzivate v misté vaseho pobytu
a o tom, jaké sluzby si zakoupite se rozhodujete na misté. Stejné tak hosté pfijizdéji do hotelu,
kde maji vétSinou objednano ubytovani, v nékterych pfipadech jesté dalsi sluzby jako napf.
polopenzi, ale vzdy maji pfipraveny jesté dalsi penize, které jsou ochotni a pfipraveni utratit za
sluzby v souvislosti s tim, co dana destinace nabizi.

Definice Up-sellingu

Up-selling je program vytvoreny za ic¢elem maximalizace trzeb nad bézny rdmec, tzv. Up-
selling. Déje se tak prostiednictvim prodeje navic. Hostm, ktefi maji objednany urcity rozsah
sluzeb je vhodnou formou nabidnuta dalsi sluzba navic. Jeji koupi host navysuje trzby hotelu.

Cilem up-sellingu je prodavat hostiim dalsi sluzby a produkty. Zaroven v hostech vytvaret
dobry pocit z nami doporucenych sluzeb a produktd, pocit davéry. To pfispiva ve viru v nase
doporuceni a k nakupu dalsich sluzeb a produktt v budoucnu.

Uspésny prodej hostovi miize probihat pouze na zakladé dobré znalosti a nejlépe i osob-
ni zkudenosti nabizenych produktt a sluzeb. Je tfeba rozpoznat potteby a preference zékaznika,
prizplsobit jim nabidku a jeji formu, aktivné nabizet a tim i proddvat dalsi sluzby a produkty.
To vse pfispiva ke zvyseni trzeb hotelu. Jednd se o trzby nad plvodni rdmec, které by se bez
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prodejniho Gsili personalu nepodafilo ziskat. Takova trzba navic je vysledkem systémové prace
s hostem.

Nejlépe se tato problematika pochopi na konkrétnich prikladech z praxe. Nize jsou uve-
deny dned dva.

Priklad 1:

Pan Novotny se svou pani a 14-tiletym synem pfijizdi do hotelu na prodlouzeny vikend
(¢tvrtek-nedéle). Rezervaci si délal pfes internet a vyuzil nadi zvyhodnéné nabidky typu last min-
ute. Ma rezervovan dvoullzkovy pokoj s pfistylkou za cenu 1.900,-K¢ na noc vcetné snidané a
pfislusnych dani.

Pti check-inu (pfihlaSovaci procedura) na recepci recepéni vyhodnoti situaci z hlediska
mozného up-sellingu. Zjisti, Ze ma v daném obdobi k dipozici jesté i volny rodinny pokoj typu
Junior Suite s dvéma propojenymi mistnostmi (apartma sestavajici z loznice a obyvaciho pokoje
s rozkladaci sedaci soupravou) za cenu 2.500,-K¢ na noc. S védomim véku teenagera a potieby
maximalniho pohodli a odpocinku pro celou rodinu Novakovych nabidne recepéni moznost
zménit rezervaci pravé na tento typ pokoje. Nabidka musi obsahovat vycet vyhod, které nabidka
pfinasi, jako napf. pohodli, vice soukromi a pfitom pfimy kontakt, lepsi vyhled a k tomu jesté
i napf. zvyhodnéni, nebot oproti klasické cené maji Novéakovi prilezitost ziskat tento pokoj v
tomto obdobi za zvyhodnénou cenu 2.300,-K¢ na noc.

Povede-li se Novakovi timto aktivnim pfistupem presvédcit k ndkupu, dochazi k nasledu-

jicimu:

PUvodni cena rezervovaného pokoje 1.900,-K¢ na noc

Cena poskytnutého Junior Suite i po slevé 2.300,- K¢ na noc

Rozdil v prodejni cené na 1 noc 2.300-1.900 = 400,-K¢ na noc
Délka pobytu 3 noci

Celkova trzba navic 3*400= 1.200,-K¢ navic!

Plvodné by Novakovi utratili za ubytovani 5.700,-K¢ (3*1.900,-K¢). Diky nékolikaminu-
tovému proaktivnimu pfistupu pracovnika recepce, sprdvnému vyhodnoceni situace a zvoleni
spravnych technik nabidky Novéakovi za svij pobyt zaplati 6.900,-K¢ (3¥2.300,-K¢). Tzn. Ze hotelu
se tim zvysi trzba na ubytovani diky tomuto jednomu pokoji o 1.200,-K&. A nejen to! Novakovi
k tomu jesté budou urcité spokojenéjsi a pfi svém pfipadném pfistim pobytu budou na zakladé
dobré zkusenosti a pohodli pravdépodobné rovnou poptavat uvedeny Junior Suite. Mdlokdo by
v takovéto konstalaci el do horsi varianty. Takze je to zaroven i, investice” do budoucna.

Priklad 2:
internet. Zaujala jej nabidka pravé 5-tidenniho bali¢ku zahrnujici 4 pfenocovanive dvoulGzkovém
pokoji se snidani, moznost dfivéjsiho check-inu a pozdéjsiho check-outu (odhlasenise z hotelu v
den odjezdu), a treatment na uvitanou na pokoji.



Pfi check-inu na recepci recepcni na zakladé komunikace s hosty a zjisténi relaxacné-
odpocinkového Ucelu pobytu zhodnoti situaci z hlediska mozného up-sellingu. Vzhledem ke
sportovnimu dojmu z pant Novotnych jim aktivné nabidne moznost zahrnout do jejich pobytu
wellness bali¢ek, za zvyhodnénych podminek volny vstup do wellness centra po celou dobu je-
jich pobytu za pfiplatek 300,-K¢ na den pro oba. Zéroven upozorni na moznost pronajmu tenis-
ového kurtu v aredlu s kompletnim kvalitnim nacinim za 400,-K¢ + 150,-K¢ na hodinu. Jako bonus
pak k tomu zapUjceni jizdniho kola na pUl dne. Zaroven recepc¢ni nabidla moznost polopenze
bufetovou formou za cenu 200,-K¢ na osobu na den. Nabidka musi opét obsahovat vycet vyhod,
které pfinasi, jako napt. kdykoli relaxaci v bazénu, ve vifivce, bonus v podobé zapljcky kola navic
pfi rezervaci tenisového kurtu a cerpani wellness balicku.

Povede-li se bratry Novotné timto aktivnim pfistupem presvéd¢it k nakupu, dochazi
k nasledujicimu prodeji nad plvodni ramec objednavky (tenis se rozhodli jit hrat

dvakrat):

Wellness balicek 300,-K¢ na den

Tenisovy kurt s nac¢inim 550,- K¢ na 1 rezervaci

Polopenze pro 2 osoby na 1 den 400,-K¢ (2*200,-K¢)

Délka pobytu 4 noci

Celkova trzba navic (3*300)+(2*550)+(3*400)=3.200,-K¢

Diky nékolikaminutovému aktivnimu pfistupu pracovnika recepce, sprdvnému vyhodno-
ceni situace, zvoleni spravnych technik nabidky a vysvétleni viech mozZnosti vyziti Novotnym
recepcni hned pfi pfijezdu zajistil hotelu trzby 3.200,-K¢ nad plvodni zékladni rdmec objed-
navky. A zéroven toto vie sméfuje k vétsi spokojenosti host.

Tento systém je obecné vyhodny pro vsechny zdcastnéné a ve své podstaté by mél
vzdy vést jak ke zvySovani trzeb, tak na zakladé doporuceni a dobré zkusenosti i ke zvySovani
spokojenosti hosta. Z pohledu hosta je totiz ocenéno, Ze se personal zajima o jeho potieby mj.
i tim, ze se mu snazi priblizit dalsi sluzby hotelu a zaroven nabidnout néjakym zpUGsobem jejich
vyhodny nédkup.

Z pohledu provozovatele ¢i majitele hotelu pfindsi takovyto pfistup navyseni trzeb.
Kazdy zaméstnanec hotelu, ktery pfijde do kontaktu s hostem je potenciondIni prodejce sluzeb
hotelu.

Up-selling pfedstavuje ucelenou systémovou proceduru. Vy3si trzby dosazené nad urcity
stanoveny ramec by mély byt zaméstnavatelem vici zaméstnanclim ocenény za jejich snahu
a aktivni usili. V nékterych zafizenich je zaméstnanec na tomto prodeji pfimo finan¢né zainteres-
ovan.

Uspésnost prodeje navic hostovi je pfimo zavisla na schopnostech nabidky a pfesvédéeni
k prodeji persondlu hotelu. Je zapotrebi, aby personal ktery ma nabizet a prodavat, byl schopen
zjistit potfeby hosta, jeho preference, predstavu o pobytu a na tomto zakladé prezentovat

29



100

vhodné uzpuisobenou nabidku. Pfitom je dllezité vyzdvihnout vyhody, které sluzba hostovi
pfinese. Nejednd se tedy o nefizeny ndhodny jednorazovy proces, ale o systémovou ¢innost
zacilenou na zjistovani a uspokojovani potieb hostu.

To nejtézsi je vzdy na zacatku a spociva v rozpoznani, kdo je nasim hostem, jaké jsou jeho
potieby, povaha a jakou ma predstavu o svém pobytu. Na tomto zakladé je potieba pripravit
obratem nabidku.

Nase nabidka bude vétSinou sméfovana k individudlnim hostdim hradicim sluzby pfimo
v hotelu. Ale neni vyloceno a nikde psano, ze bychom nebyli schopni prodat néktery z nasich
produktd a sluZzeb i organizované turistické skupiné, kterd ma jiz dopfedu zajistény program
(napf. welcome drink), o prodeji momentalné vhodnéhoproduktu ¢i sluzby napf. firemnim
akcim probihajicim v naSem hotelu ani nemluvé. Obecné ale u skupinovych akci byva up-selling
pfi pfijezdu slozitéjsi v tom, Ze aranzma téchto skupin je vétsinou predem pfipraveno a program
se podfizuje predem domluvenému pevnému ¢asovému harmonogramu.

Jak zjistit predstavu a potieby hosta

Abychom rozpoznali pfedstavu a potfeby hosta je tfeba nejprve rozpoznat jeho
rozpoloZeni a charakter. Zaroven je tfeba ovladat teorii, jak se lidé o svych nakupech rozhoduiji.
Rozhodovéni kazdého ¢lovéka je individualni zélezitosti a rozhodovani o tom kdy, co, jak a hlavné
za kolik koupi, se odviji pravé od charakteru povahy, osobnosti, od predchozich zkusenosti, pref-
erenci, okamzité potieby, vzdélani, rozpolozeni, atd.

PUjdou-li tfi lidé nakupovat stejné zbozi, napt. batoh na kolo, kazdy mUze mit docela jinou
predstavu o tom, co jej bude uspokojovat. U jednoho to mize byt faktor pfiznivé ceny, tzn. nak-
oupit co nejlevnéji bez vyraznych narokil na kvalitu. U druhého to miize byt znacka a zaruka kval-
ity, a k tomu, aby jej batoh uspokojil, se musi jednat o novou modelovou fadu. U tretiho ¢lovéka
to mUze byt faktor maximalni efektivity a Uspory ¢asu pfi ndkupu, tzn. koupit pomérné slusnou
kvalitu za rozumnou cenu, ale hlavné pfijit a koupit, pfilis se nemuset v obchodé zdrzovat. Treti
¢lovék se napt. bude snazit nakoupit pokud mozno hned v prvnim obchodé nebo vyuzit nabid-
ky koupé pres internet ¢i z katalogu, apod. Aby to nebylo tak jednoduché, tak ve vétsiné pfipad
se jedna o kombinaci vyse uvedenych faktord.

Zélezi tedy v maximalni mife na prodévajicim, jak dokaze zjistit o jakého zadkaznika se
jedna, kdo pred nim stoji, jaké ma preference a podle ¢eho se pravdépodobné rozhoduje. Toto
zjisténi pak spravné vyhodnotit a na jeho zakladé okamzité formulovat akéni nabidku.

Jak zjistit preference hosta, jak odhadnout to, podle ¢eho se rozhoduje? Nejjednodussi je
pozorovat jeho chovani a jedndni. A nebat se nabidnout a hlavné zeptat se. Ale pozor, nabidku
je dllezité spravné formulovat, dat na vybér z moznosti, nevnucovat. Jakykoli natlak na hosta
muze byt vniman negativné a naopak muze zpUsobit blok u kupujiciho.



Rozhodovaci kriteria zakaznika

Zékaznik se v zésadé pro koupi vyrobku ¢i ¢erpéni sluzby rozhoduje podle tfi zdkladnich
kritérii a jejich kombinaci. Jsou jimi:

- Kvalita (lepsi ¢i horsi)
- Cas (dostupnost produktu v konkrétni ¢as ¢i flexibilita zakaznika pFizpasobit nakup
dostupnosti produktu)

Jednd se v zdsadé o motivacni motivacni faktory, které jsou pro kazdého zékaznika indi-
vidudlni a zavisi na mnoha faktorech.

Hledisko kvality je zfejmé. Zakaznik pozadujici urcitou Uroven kvality je pfipraven za-
platit tomu odpovidajici cenu a pfipadné se i ¢asové prizplsobit nakupu produktu. Vétsinou
by samoziejmé mélo logicky platit, ze ¢im vy3si cena, tim lepsi kvalita, ale obzvlasté ve sluzbach
toto nemusi platit a cely mechanismus je fizen otazkou nabidky a poptavky (viz. teorie Revenue
Managementu). Napf. pfi ndkupu letenky mizeme zaplatit za stejnou kvalitu poskytované sluzby
i dvojnasobek ceny jen diky tomu, ze ji kupujeme v jiny ¢as a pfi jiném stavu rezervaci letu.

Hledisko ceny je nabiledni. Zdkaznik rozhodujici se podle ceny, mysleno ve valné vétsiné

pfipadll podle ekonomické ceny, nevyzaduje vzdy tu nejvyssi kvalitu a standard, ale vyhovu-

¢asové moznosti.

Hledisko ¢asu. Zakaznik rozhodujici se podle faktoru ¢asu mize mit v tomto sméru
nékolik rdznych preferenci. Bud mize ocenovat sluzbu, ktera mu uspofi cas, napf. kdyz muze
vést obchodnik své jedndni v hotelu a zaroven si zde vytvofit jakousi do¢asnou kancelar a vyuzit
dobrého jména a reprezentacnich prostor pro dalsi udalosti spojené se svym obchodem, jako
jsou napf. pracovni snidané, obédy, vecefe, apod. Nebo jiny ptipad, kdy napfiklad ucastnik
konferenceradéji radéji zaplati vice, aby mohl bydlet ptimo v hotelu, kde konference probih3,
a tak Setfi cas kazdodenniho presunu z hotelu do mista konference. V neposledni fadé mize
hrat faktor ¢asu svou roli pfi rozhodovani hosta jiz na pocatku procesu nabidky obchodu. Jako
pfiklad m{zZeme uvést rezervaci sluzeb pres internet. Zde jde o typickou kombinaci preference
uspory ¢asu pii dosazeni co nejekonomictéjsi ceny. Rezervace pres internet predstavuje Usporu
¢asu sama o sobé. Nemusime navstivit agenturu ani hotel, nemusime volat jednotliva rezervaéni
oddéleni. Jednoduse zaddme své preference a vybereme z nabidky, kterou ndm vyhledavac
¢i rezervacni systém poskytne. Pritom diky nizkym nakladdm spojenym s vlastnim procesem
prodeje a vysoké flexibilité, ktera se nabizi, jsme ve vétsiné pFipadech schopni ziskat sluzby za
velmi ptiznivou cenu.

Jak tedy v praxi zjistit podle zrovna kterych faktor(i se pfed nami stojici host rozhoduje a
co mu nabidnout? Zcela jednoduse! Prosté se zeptame!
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Zni to sice velmi jednoduse, ale je zapotiebi umét se zeptat a umét naslouchat. Je to do
urcité miry otdzka praxe, tréninku a i intuice. Napf. recepéni pfi pfijezdu hostovi poklada otazku
na jeho ucel navstévy a preference a od toho se jiz mize odvijet Gvaha, jaké sluzby mu dale
nabidnout. Obdobna je situace kdekoli v hotelu, napf. v restauraci.

Jak se ptat a jak presvédciveé nabizet
V komunikaci v zékladu rozezndvame dva druhy otazek: uzaviené a oteviené.

Uzaviené otazky jsou takové, na které dava smysl odpovéd slovy ,ano/ne” bez potreby
sirsiho vyjadreni. Prikladem takovych otazek je napf:

« Chutnala Vam snidané?
« Libi se Vam nas hotel?

Oteviené otazky naopak vyzaduji $irsi odpovéd a pouhd odpovéd ,ano/ne” by na né
nedavala logicky smysl. Jsou to otézky, pomoci kterych se Ize dozvédét od zdkaznika vice
informaci, zjistit potfebné konkrétni detaily. Pfikladem takovych otdzek je napf:

+ Co Vam nejvice chutnalo na nasi snidani?
+ Co se Vam nejvice libi na nasem hotelu?

Jak je zuvedenych pfiklad( patrné, uzaviena otazka se dd pomérné jednoduse prevést na
otazku otevienou. Oteviena otdzka nam dava daleko lepsi moznost zjistit, kdo je host, ktery pred
nami stoji, jaké ma preference, pomohou nam udat smér nabidky dalSich sluzeb. Na zékladé tak-
to ziskanych poznatk( pak mdzeme vyslovit nabidku Sitou na miru. Nej¢asté&ji uzivané otevrené
otazky zacinaji slovy: co, kdo, kdy, pro¢ a kde. Jako pfiklad si mizeme uvést oblibenou otazku
typu:

. ,Co dalsiho pro Vas mohu udélat?”

Uzaviené otazky se pouzivaji az pfi findlnim rozhodnuti zakaznika v duchu:
+ ,Mohu Vam tedy udélat rezervaci tenisového kurtu na 16.hodinu?”

Je mnoho zpUsobd, jak by se dal host pfimét k akceptaci nabidky. Jedna se o celou $kalu
zpUsobd, trika a figld. Mezi ty zakladni zpUsoby patfi:

« Znalost vlatniho nabizeného produktu

« Umét pojmenovat vyhodu pro zdkaznika

+ Umét uzaviit obchod

+ Spravna motivace prodejce

Znalost vlastniho nabizeného produktu je zakladnim predpokladem toho, abychom
mohli produkt pfesvédcivé nabidnout. Nestaci znat pouze popis, zdkladni vlastnosti produktu,



je tieba jej znat detailné. Nejlepsim zplsobem, jak zajistit, aby zaméstnanci znali svdj produkt
a mohli jej efektivné nabizet, je moznost, aby si jej vyzkouseli osobné osobné. V nékterych
hotelech umozZiiuje management svym novym zaméstnanclim, aby stravili jednu noc v ho-
telu, vyzkouseli prespat v pokoji, zkusili si vybrat z nabidky restaurace, na vlastni k(zi zazili
prostiedi relaxa¢niho centra apod. Zaméstnanec pak mnohem lépe a autentictéji dokaze pop-
sat hostovi nabizeny produkt a jeho vlastnosti. Je z néj daleko zkusenéjsi prodejce. V ptipadé,
Ze zaméstnanci tuto moznost nemaji, je zapotrebi alespon dikladné prozkoumat produkt pfi
navstévé a vyzkouset si hlavni funkéni komponenty.

Zméstnanec-prodejce by mél rovnéz mit povédomi o mistni konkurenci a jeji nabidce,
a to jak vyhody, tak i slabiny jejich sluzeb. Zdsadné vsak konkurenci nesmi pred zdkaznikem
hanét a ani prilis okaté upozornovat na jeji nevyhody. Dulezité je, aby védél, co konkurence
nemUze nabidnout, a kladl na tuto vlastnost diiraz pii nabidce svého produktu.

Manipulace

Vyhoda pro zékaznika je to, podle ¢eho se zakaznik rozhoduje koupit ¢i nekoupit. Kazdy
vyrobek, kazda sluzba ma své vlastnosti, které |ze zakaznikovi popsat. Ve skutecnosti ale zakaznik
tyto vlastnosti nekupuje. Zdkaznik se zajima o to, jakou vyhodu mu tyto vlastnosti pfi uzivani
produktu pfinesou, a jaky z toho bude mit tzv. benefit. A pravé z tohoto dlivodu je tak dulezité
pfi nabidce nenabizet a nepopisovat pouze fyzické vlastnosti, ale na zékladé otazkami zjisténych
preferenci a rozhodovacich kriterii popsat zakaznikovi vyhody, které mu nabizime, prodat mu
vyhodu.

Jako pfiklad Ize uvést nami zminovany pfijezd Novakovych do hotelu a nabidku pokoje
typu Junior Suite. Pokud jej recepéni nabidne pouze s konstatovanim, Ze pokoj mé dvé mist-
nosti, jednu loZnici a jeden obyvaci pokoj, nemusi Novakovi uvedena nabidka vibec zaujmout.
Pokud se ale nabidky ujme zdatny recep¢ni a vysvétli Novakovym vyhodu oddéleného pros-
toru, obzvlasté pak s pfihlédnutim k tomu, Ze jisté i jejich syn uvita urcity pocit soukromi, o pani
Novakové ani nemluvé, a pfitom se stdle jedna o jeden jediny pokoj. Je li nabidka podtrzena
poukazanim vyhody vétsiho prostoru, jen tézko bude pan Novéak odolavat.

Dalsi technikou je tzv. ,sendvi¢ovani’, kdy je do vyhod zabalena cena. Pfikladem muze
byt opét cilené prohlaseni v duchu:,Pokoj méa samostatnou obyvaci ¢ast, kde bude mit Vas syn
daleko vétsi pohodli a vy s manzelkou v samostatné lozZnici také. To vse za pfiplatek pouhych
400,-K¢ na den. Krom toho v piipadé neptizné pocasi mate k dispozici jesté navic celou obyvaci
¢ast, kde po slozeni sedaci soupravy vznikne regulérni obyvaci pokoj s pracovnim stolem v pros-
toru vhodnym mj. napt. i pro hrani her. Vidim, Ze s sebou mate pocita¢, i na ném se Vam bude
u pracovniho stolu pracovat |épe. Nehledé na to, ze v cené pokoje mate i pfipojeni na internet.”

Umét uzaviit obchod je zavérecna faze celého snazeni. Zdkaznik je jiz téméf rozhodnut a je tfeba
pfijit s poslednim impulsem a obchod potvrdit. V praxi to znamena napfiklad rekapitulaci toho, co vie
host ziskd a za jakou cenu a zda je to takto v poradku. Druhou moznosti je upfesnit napi. zplsob platby.
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Motivace

Motivace prodejce je nejdulezitéjsim predpokladem Uspéchu. Zakaznik do zna¢né miry
okamzité pozn4, zda je prodejce zaroven nadSencem, ktery je presvédcen, Ze nabizeny produkt
je kvalitni a na trhu tim nejlepsim, co mlize nabidnout, zda je motivovan.

Up-selling, neboli prodej nad rdmec plvodni objednavky a predstavy je druh pobidkové-
ho prodeje a je to oblast, ktera pouziva celou skalu pobidkovych technik motivujicich k ndkupu.
Zéklad maji ale viechny spolecny, a totiz to, Ze pobidka k ndkupu dalsich sluzeb musi byt nedi-
Inou soucasti denodenni prace kazdého zaméstnance hotelu-prodejce. Je to jedna z cest, jak
zvysit trzby a pfitom zaroven zvySovat jejich kvalitu a celkovou spokojenost host(.

Nezapominat na naklady

Je zde namisté pripomenout, aby se nezapomnélo, ze spole¢né s maximalizaci trzeb je
bezpodminecné nutné sledovat i adekvatné vynalozené néaklady.



ANALYZA DOSAZENYCH VYSLEDKU

Jak spravné analyzovat a porovndvat dosazené vysledky, pouziti a funkce rGznych
druhu analyz, statistické a marketingové Setfeni a vyhodnoceni spole¢né se segmentaci trhu
a pouzivanymi technickymi aplikacemi se prolina kapitolami o GDS, o centralnich rezerva¢nich
systémech a Revenue Managementu, kde jsou zminény zakladni praktické ukazatele.
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NOVE TRENDY E-PODNIKANI A UDRZITELNY
ROZVOJ CESTOVNIHO RUCHU

To, Zze e-podnikani predstavuje novodoby fenomén je zcela nezpochybnitelné. Kam az
sahaji hranice pfipadného mozného rozvoje? Je tieba uvédomit si, Ze tak, jak je uzite¢né inter-
net a s nim spojené nastroje vyuzivat pro obchodni ¢innosti, naskyta tato platforma i moznost
tolik potfebného zdlraznéni spolecensky prospésnych aktivit a kroka ¢inénych at jiz samotnym
podnikatelskym subjektem (napf. prihlaseni se k ekologickému programu ochrany Zivotniho
prostredi) ¢i jakékoli dobroc¢inné aktivity (napf. charitativni podpora) nebo cinnosti respek-
tujici pavodni hodnoty spolecnosti (napt. tzv. CRS - Corporate Social Responsibility neboli
Spolecenska odpovédnost firmy).

E-podnikani a specifika jednotlivych ¢asti cestovniho ruchu

Jak jiz bylo ndzorné popsano v predchozich kapitolach, kazda ¢ast cestovniho ruchu ma
své specifické vlastnosti. Nékolik konkrétnich pfiklad(i jako napfiklad rezervacni systémy aerolin-
i se svou jiz letitou tradi¢ni dynamickou cenotvorbou. Déle stoji za zminku rezervaéni hotelové
systémy, které se je snazi nasledovat a vzit si z nich pfiklad a vytvafi globalni distribu¢ni systémy.
Jejich urditd historickd upjatost na letistni lokality, cestovni kancelére, organizéatofi kongres(
a konferenci, zprostiedkovatelé, kterym se diky vlivu internetu posunul zabér plsobeni.Vsechny
tyto subjekty spole¢né s mnoha dalSimi tvofi Zivy neznicitelny organismus, ktery se neustale
vyviji a jenz sleduje krom vydélavani penéz jeden jediny hlavni slechetny cil, totiz pottebu a zali-
bu lidi pfesouvat se z mista na misto, navstévovat nové destinace, vydavat se za novymi zazitky,
no prosté cestovat.

Konference nebo e-konference?

+Konference nebo e-konference?” To zni skoro jako otadzka Byt ¢i nebyt”!? A ono tomu
tak i ve skutecnosti ¢astecné je. Mysleno Byt ¢i nebyt pfitomen”! Poté co se, a uz je tomu pékna
radka let, poprvé podafilo zrealizovat telekonferenci, pozdéji videokonferenci ¢i e-konferen-
ci, vzdy pracovnikiim v cestovnim ruchu probéhla hlavou otézka: ,Nastava ted ten okamzik,
kdy lidé prestanou cestovat a budou se schazet jen virtudlné?“Tato otdzka vyvstala nejen
u pracovnik(l pohybuijicich se v cestovnim ruchu, ale i v mnoha dalSich odvétvich. A¢ tato otazka
jizzaznéla opakované a veskera technologie prochazela postupnym vyvojem a zdokonalovanim
prenosové technologie, pfestoze moznosti virtudlnich schizek byly na stale vyssi technické
urovni, vzdy realita odpovédéla jasnym ,Nel” V nékterych pfipadech je samoziejmé vyuziti vyse
zminénych technologii a vymozenosti dnedni doby efektivni, pfinosné a vyuZivané, ale Ze by
uvedené systémy dokazaly zasadnim zplsobem obecné potlacit fyzické konani seminard, kon-
ferenci a dalsich spolecenskych setkéni, to opravdu nehrozi. Pro¢? Odpovéd se skryva mimo
jiné i v zavéru predposledni véty, totiz spole¢enska setkani”. Clovék je tvor touZici po poznani,
spolecensky, zvidavy. No a pravé toto jeho naprogramovani jej nikdy nemuze odradit od os-
obnich navstév mist, ziskani bezprostiedni fyzické zkusenosti, setkavani s jinymi lidmi. At uz



vsechny druhy virtualnich konferenci sebedokonaleji nasimuluji realitu, uspofi naklady, usetfi
cas, nikdy nedokéazou vynahradit dotyk, at uz oka pfi pohledu na dominanty mista, at uz cichu
pfi nasavani viiné mistniho vzduchu, at uz chutovych bunék pfi pojidani mistniho lahodného
pokrmu, a stejné tak dotyk pfi podani si ruky s kolegy, prateli, i dotyk rtu pfi pozdravu s blizkou
osobou.

Takze odpovéd na Uvodni otazku zni jasné: ,E-konference dozajista ano, ale klasické konfer-
ence — navZdy ano!”

Uskali a rizika rozvoje a komeréniho uziti internetu

Mnoho moznych rizik spojenych s uzivanim a rozvojem internetu zde jiz bylo zminéno,
at jiz v obecném Uvodu, tak pfi popisu konkrétnich aplikaci. Netfeba je snad opakovat. Mozna
by spis stalo za Uvahu alespon zminit, Ze internet a jeho rozvoj s sebou pfinasi i néktera skryta
rizika spojena s urcitou navykovosti, nebezpeci zavislosti, nebezpeci mravni Ujmy déti v podobé
volné pfistupnych erotickych strdnek, nebezpeci jisté formy osobniho teroru v podobé napt.
seznamek, nebezpedi zneuZiti jména a osobnich Udajd, nebezpeci komeréniho zneuziti napf.
v podobé poskozovani jména spolec¢nosti faleSnou identitou, atd. | pres tato urcitd negativa je
internet pravem snad nejdynamictéji se rozvijejicim a rozsifujicim nastrojem na svété.

Udrzitelny rozvoj internetu, kde je hranice?

Toto je spise filozoficka neZli technickd otdzka. Otézka udrzitelného rozvoje je v dnedni
dobé diskutovana opakované v rlznych souvislostech. Ale kde je hranice pravé tohoto
Ludrzitelného rozvoje”? Toto je a vzdy bude otazka viceméné osobniho pohledu na véc. Snad
bychom mohli modelové pojmenovat tuto hranici takovym stavem, kdy jesté lidé budou scho-
pni rozeznat realitu od virtualni reality a skute¢nost od fikce...

Takze az budeme lezet v nddherné posteli s nebesy, uzivat si toho pocitu nddherného
pobytu v luxusnim hotelu, viemi péry téla vnimat to exotické prostredi, vychutnévat si mistni
gastronomické lahtdky, platit za to tomu odpovidajici obnos a...a pak se znicehonic z néjakého
dlvodu prerusi internetové pripojeni a my si béhem jedné sekundy uvédomime, Ze sedime
u monitoru na hony vzdaleni této virtualni realité...tak uz to bude mozna pravé za tou pomys-
Inou hranici...

Fantazii se meze nekladou aneb je to na kazdém z nas
Jestli jste se pfi ¢teni predchozich fadka alespon trosku zasnili a ponofili do té predstavy,

tak jste rozhodné schopni popustit uzdu své fantazii a nepotfebujete k tomu ani néjakou simu-
laci virtudIni reality. A to je dobre!
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Internet a s nim spojené nastroje totiz skytaji obrovskou fadu moznosti a jejich vyuziti je
teprve na svém pocétku. Ale toto vyuziti vyZaduje lidskou fantazii a kreativitu, kterou dozajista
mate. Znamena to, Ze fantazii se meze rozhodné nekladou a je to jen a jen na kazdém z nés...

Zavér

Tato publikace si kladla za cil ¢tenéfi pfiblizit zakladni principy e-podnikéni a konkrétné
na prikladech pak roli e-podnikéni v cestovnim ruchu a souvisejici problematiku. Publikace ob-
sahuje pomérné velké mnozstvi odborného nazvoslovi, nicméné nasi snahou bylo, aby celkové
pUsobila Ctive.

Véfime, ze snad kazdy ¢tenar v ramci textu nasel alespon néjakou tu inspiraci a podnét ke
své dalsi ¢innosti v oblasti e-podnikani, do kterého preje hodné stésti a Uspéchu

Vas autorsky tym
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