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1. kapitola
Objasnéni pojmu internetovy prodej
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1.1 Kratka historie internetu

Historie internetu se vztahuje k roku 1963, kdy v USA vznikla sit ARPANET. V letech 1984-1986 se
pomalu k internetu zacalo pfipojovat vice pocitact v ramci USA. Vytvorenim patefni sité NSFNET
v roce 1986 na akademické pltdé USA se internetu zacalo dafit a v roce 1993 doslo k obrovskému
rozmachu internetu nejen v USA, ale i v ostatnich vyspélych zemich.

V Cesku se internetu zacalo dafit po¢atkem devadesatych let, a to budovanim patefni sité CESNET,
ktera propojovala vysoké skoly. Oficialni ptipojeni Ceskoslovenska k internetu probéhlo 13. Ginora
1992. Od roku 1994 se do internetu zacaly zapojovat i dalsi subjekty mimo akademickou pldu
a od roku 1995 se Cesky web zacal komercionalizovat.

1.2 Historie internetového prodeje

V roce 1994 byl zaloZen prvni internetovy obchod v Ceské republice s ndzvem Virtualni obchodni
dim, pozdéji Shop.cz. Prvni informace o nasem staté pomohl v roce 1994 distribuovat prostied-
nictvim internetu kanadsky server Czech Info Center. Od roku 1995 se postupné zacaly objevovat
dalsi projekty pocinajici e-commerce. Internetovy prodej zajezd(i byl poprvé spustén v roce 1999
internetovou agenturou Last.cz, kterd plsobi dodnes.

1.3 Oblasti internetového prodeje

Internetovy prodej v dnedni dobé zahrnuje témér kompletni nabidku sortimentu z kamennych
obchod. Lze konstatovat, ze existuji i komodity, které nelze v kamennych obchodech prodavat,
a které jsou vyhradné obchodovatelné pouze prostiednictvim internetu. Prostfednictvim interne-
tu Ize obchodovat téméf s celym svétem, na coz v neddvné minulosti nebylo ani pomysleni. Inter-
net pfinesl nové dimenze, nové moznosti a prolomil mnohé osvéd¢ené bariéry obchodu.



) 2. kapitola
Uvod do problematiky internetového prodeje
v ramci cestovniho ruchu

Internetovy prodej v rdmci cestovniho ruchu pro potieby této publikace mizeme rozdélit na
3 skupiny:

1. skupina - prodej zdjezdl
2. skupina - prodej ubytovani (pobytt) a sluzeb
3. skupina - prodej kongresové a incentivni turistiky

U vsech tii skupin Ize shodné konstatovat, Ze mohou vyuzivat on-line rezervacnich systému. Mno-
ho portdld tento systém plné vyuziva, i kdyz ne k Uplné dokonalosti nabizenych moznosti. Bude
jesté néjakou dobu trvat, nez si klienti zvyknou na on-line rezervace a internetové spole¢nosti
budou poskytovat ucelené nabidky.

Prvni a treti skupinu nebudeme rozebirat, je to trochu odlisny zplsob nabidky a prodeje. V této
publikaci se budeme zabyvat druhou skupinou, a to prodejem ubytovéni, pobytl a sluzeb.

Prodej ubytovani Ize chdpat jako individualni rezervace nebo rezervace skupin v kratkodobém
objednavacim horizontu a na krat$i ubytovaci dobu. Prodej pobytl je spise otazkou rezervaci
s vétsim casovym predstihem a na del3i ubytovaci dobu (ldzeriské pobyty, studijni pobyty apod.)
Prodej sluzeb je chapan jako soucdst nabidky pobytovych balickd nebo samostatnych celkd s riiz-
norodym zamérenim.

V nasledujicich kapitolach rozebereme moznosti a piiklady rezervaci a on-line prodejl prostred-
nictvim internetovych portal( nadnarodnich dimenzi, ale i mensich lokélnich portald nebo vlast-
nich on-line rezervac¢nich systém.



3. kapitola
Globalni distribuéni systémy,
Internetové rezervacni systémy

Za poslednich nékolik let se internetové rezervacni systémy staly neoddélitelnou soucasti distri-
bucni strategie mnoha hotell stejné jako globalni distribucni systémy v 80. a 90. letech. Presto
existuje mnoho vykladd a nazorovych odlisnosti na to, co vlastné mezi tyto systémy patfi, jak je co
nejefektivnéji vyuzit a jaka je jejich budoucnost.

Nasledujici kapitola této publikace nabizi jeden z moznych Uhld pohledd na organizaci interneto-
vych rezervacnich systému a globalnich distribu¢nich systém, jejich odliSnosti, potenciél a zejmé-
na na zpusoby, jakymi Ize s témito systémy spolupracovat.

Pro zjednoduseni problematiky Ize souhrnné internetové rezervacni a globélni distribu¢ni systémy
nazvat elektronickymi distribu¢nimi kanaly, ke kterym je pro Uplnost tieba jesté zaradit systémy
umoznujici hotelim pfijimat rezervace prostrednictvim své vlastni internetové stranky.

Schematicky Ize elektronické distribu¢ni kanély znézornit nasledujicim zpGsobem:

Elektronické Distribuéni Kanaly

I
Globalni Distribuéni Systémy Internetové Rezervacni Systémy P  rn
[ (dale téz GDS) ] [ (dale t62 IRS) Vlastni internetové stranky

Obr. 1 - Elektronické distribucni kandly

Tato kapitola se podrobné zabyva prvnimi dvéma okruhy - globalnimi distribu¢nimi systémy a in-
ternetovymi rezervacnimi systémy — a pouze okrajové systémy poskytujicimi hoteldm moznost
pfijimat rezervace pres své internetové stranky. Témto tématlim se detailné vénuji nasledujici ka-
pitoly, zejména kapitola 5.2.



3.1 Globalni distribu¢ni systémy

3.1.1 Vymezeni pojmu

Z pohledu vyvoje jsou GDS nejstarsim z elektronickych distribu¢nich kandl a obsahové zéroven
pravdépodobné jednim z nejméné uchopitelnych.

GDS zacaly vznikat jiz v 50. letech 20. stoleti jako odezva na rostouci tlak na efektivitu prodeje
letenek cestovnim agenturam. Tehdy se jesté nejednalo o GDS v podobé, o které hovofime nyni,
spise $lo o automatizované rezervacni systémy, nicméné pro zjednoduseni problematiky budeme
hovorit i o téchto systémech jako o GDS. Prodejci leteckych spole¢nosti méli okamzity prehled
o volnych kapacitach a mohli tak cestovnim agentim okamzité sdélit mozné spoje a ceny.

Narlst vyznamu letecké dopravy viak nutil ke zvySovéani poctu zaméstnancl v call centrech le-
teckych spole¢nosti. Tlak na snizeni nakladd a zvy3eni efektivity pfimél prvni aerolinie v 70. le-
tech k poskytnuti pfimého pfistupu do GDS vybranym cestovnim agenturdm. GDS jim tak umoznil
potvrzovani letenek bez nutnosti predchoziho dotazu u letecké spolecnosti, coz predstavuje vy-
znamny meznik v historii prodeje. Ten byl do té doby zalozen pfedevsim na interakci alespor dvou
osob — agenta v cestovni kancelafi a pracovnika letecké spolec¢nosti.

Béhem své padesatileté historie se GDS vyvinuly z letenkového rezerva¢niho systému pouze jedné
spolec¢nosti v systém, ktery agentim umoziuje také rezervace letenek jinych spole¢nosti, hoteld,
aut, okruznich plaveb, pojisténi a dalSich produkt; pro zjednoduseni se tato kapitola bude v pfi-
kladech odkazovat pouze na hotely.

V soucasnosti je na GDS nejvice poptavek v oblasti letecké dopravy (zhruba 60 %), nasleduji hotely
(35 %) a ostatni sluzby — pfedevsim autopujcovny (5 %).

GDS Ize do urcité miry povazovat za jakousi obdobu ¢i pfedchlidce internetu. Jiz dlouho pred jeho
ptichodem bylo mozné (byt jen pro velmi omezenou skupinu osob — pracovnik( cestovnich agen-
tur a kancelafi) najit vhodny letecky spoj, hotel nebo kombinaci obojiho, provést ihned rezervaci
a obdrzet okamzité potvrzeni rezervace. Tedy totéz, co zname ze soucasnosti, kdy si jednoduse
muzeme na internetu zarezervovat letenku nebo hotel.

Existuje vsak fada rozdild mezi GDS a internetem. Ten zakladni a nejvétsi spociva v tom, kdo ma
pfistup k rezervacim na GDS. Jak jiz bylo nékolikrat vyse zminéno, rezervovat pfes GDS mohou
pouze cestovni kanceldfe nebo agentury (ddle budeme hovofit pouze o agentech). Naopak inter-
Dal$im rozdilem je také vizudIni stranka. GDS jsou z grafického a uZivatelského hlediska velice zasta-
ralé systémy, které dodnes pripominaji spise operacni systém MS DOS nebo textovy editor T602.
Postup pfi provadéni rezervace napfiklad hotelu si Ize predstavit takto: klient pfijde nebo zate-
lefonuje agentovi, sdéli mu své pozadavky — destinaci, Uroven hotelu, datum — a agent pfes GDS
provéfi rizné ubytovaci moznosti, prokonzultuje je s klientem a spolecné provedou vybér hotelu
a naslednou rezervaci. V tomto okamziku je pres GDS zaslano automaticky fixni potvrzeni rezer-
vace do vybraného hotelu, kterou hotel musi akceptovat. Hotel pak zaplati agentovi provizi za
uskutecnénou rezervaci.

Komunikace s GDS vsak probiha i ze strany hoteliérd. Ti maji moznost kdykoli do své nabidky cen
a pokojd na GDS zasdhnout, ménit ji, vytvaret nové typy cen a pokojd, popiipadé i uzavfit dalsi
prodej na jakékoli obdobi, pokud je to nutné. Touto vlastni ¢innosti je zabezpeclena naprosta kon-
trola nad tim, co hotel prodava.



Nazorné si Ize provazanost mezi hotelem a GDS predstavit v tomto zjednoduseném schématu:

Koncovy host
(. J
g I Y
Agent
(. J/
g I Y
GDS
A I J/
Hotel

Obr. 2 - Vztah Hotel - GDS
3.1.2 Pfrehled GDS

Historicky vznik GDS iniciovaly letecké spole¢nosti. Jelikoz zpoc¢atku nebylo zadouci, aby agenti
mohli pfes GDS jedné letecké spole¢nosti nebo skupiny leteckych spole¢nosti rezervovat letenky
u konkurence, doslo k tomu, Ze si jednotlivé skupiny leteckych spole¢nosti vytvofily vlastni GDS.
V soucasnosti jiz GDS nejsou s leteckymi spolec¢nostmi takto Uzce provazany, funguji jako samo-
statné obchodni jednotky, nicméné sila konkrétniho GDS v uritém regionu ¢astecné vychazi z po-
staveni zakladajicich leteckych spolecnosti v té které oblasti.

Existuji ¢tyfi hlavni GDS:

Amadeus

Sabre

Galileo

Worldspan

3.1.2.1 Amadeus

Amadeus byl zaloZen v roce 1987 leteckymi spole¢nostmi Air France, Iberia, Lufthansa a SAS.V roce
1995 se k zakladajicim spole¢nostem pfidaly jesté Continental Airlines. Nyni ma Amadeus 233 000
termindl u 64 000 agentd. Amadeus je nejvice rozsifen v Evropé a Latinské Americe.

3.1.2.2 Sabre

Sabre byl zaloZzen v roce 1958 American Airlines a byl viibec prvni GDS na svété.V roce 1976 zacal
Sabre s instalaci prvnich terminal( v cestovnich agenturach. Dnes ma po celém svété vice nez
200 000 terminald u 60 000 agentC.

Sabre je nejsilnéjsi GDS v severni Americe.

V rdmci Sabru operuje jesté jeden mensi GDS — Abacus, ktery byl zalozen v roce 1988 Cathay Pacific
a Singapore Airlines. JelikoZ do tohoto GDS vstoupil Sabre, jenz vlastni 35 % podil, v roce 1998 byla
databaze Abacu pretransferovana do Sabre. Abacus/Sabre terminald je 19 000 u 11 000 agentt
predevsim v Asii a Pacifiku.


http://www.amadeus.com/
http://www.sabre-holdings.com/
http://galileo.com/galileo/
http://www.worldspan.com/

Soucasti systému Abacus je také rezervacni systém Infini, zaloZzeny v roce 1990 spole¢nosti ANA
(All Nippon Airways). Vzhledem k propojeni systému Abacus na Sabre je i Infini soucasti systému
Sabre. Infini ma asi 12 000 terminalG u 6 000 agentd hlavné v Japonsku.

3.1.2.3 Galileo

Na zacéatku 60. let zalozily United Airlines systém zvany Apollo. V roce 1993 vytvorily spolecné
s dalSimi deseti leteckymi spole¢nostmi ze systému Apollo Galileo International. V USA a Mexiku
vystupuje nadéle jako Apollo, v ostatnich ¢astech svéta jako Galileo.

Galileo mé po svété vice nez 100 000 terminal’ u 46 000 agentu. Galileo terminaly jsou koncentro-
vany zejména v severni Americe, Velké Britanii, Africe a na Blizkém Vychodé.

3.1.2.4 Worldspan

Worldspan vznikl v roce 1990 spojenim dvou systémd, které vlastnily Northwest Airlines a Delta.
Jedna se o nejmensi GDS, ktery ma po celém svété 52 000 terminald u 21 000 agent. Nejvétsi
koncentrace je v severni Americe.

Tyto Ctyfi hlavni systémy predstavuji témér 99 % veskeré produkce GDS. Jedno procento pak pfi-
pada na malé systémy jako je Axess nebo Sahara, které maji znacné podruzny vyznam.

3.1.2.5 Zobrazeni informaci na GDS

Pomérné stru¢né a jednoduse lze fici, ze GDS zobrazuji nabidky hotell dle kodd mést a letist. Kaz-
da lokalita, kam se 1ét4 a ve které existuji hotely, ma svij unikatni tfipismenny kéd, pod kterym
agenti mohou provadét rezervace (napfiklad PRG pro Prahu, PAR pro Pafiz, CDG pro letisté Charles
de Gaulle v Pafizi).

Kazdy hotel se pfi vstupu na GDS musi zaregistrovat alespon k jednomu, popfipadé i vice kddim;
nékteré GDS umoznuji prolinkovani pouze k jednomu kédu, jiné GDS k vice. Vybér kédu je velice
dulezity pro snadné nalezeni hotelu a vétSinou nepredstavuje pro hotel vyraznéjsi problém. Ve
velkych destinacich, které maji riizny koéd pro mésto a pro letisté, by mél byt hotel zaregistrovan na
obou, pripadné i vice kddech, pokud to pfislusné GDS dovoli.

Jakmile je hotel zanesen na GDS a prolinkovan k ur¢itému kédu destinace, za¢ne se objevovat v se-
znamu hotel(, pokud agent konkrétni destinaci vyzada. Ackoli existuji urcité vyjimky (viz kapitola
3.1.6.3), Ize vieobecné konstatovat, Ze se hotely zobrazuji ndhodnym vybérem. Zadny hotel nema
tudiz garantované misto. Zobrazi-li se urcity hotel jednomu agentovi na desaté pozici, jinému
agentovi, ktery 7zada tutéz destinaci, se tentyz hotel mize objevit az na padesatém misté.

Ke kazdému hotelu se pak zobrazuji detailni informace o poloze, vybaveni, cenach, pokojich, pod-
minkdach a podobné, aviak bez fotografii a dalSich vizualizaci.

3.1.3 GDS z pohledu cestovni agentury

Na prvni pohled se m{ize zdat, ze vyznam GDS pro agenty je v soucasné dobé rozvoje internetu
pomérné diskutabilni, zejména pfihlédneme-li k nemalé financni ¢astce, kterou agenti musi platit
za moznost rezervovat pres GDS.

Letecké spolecnosti, jejichZ rezervace porad predstavuji nejvétsi objem na GDS, v podstaté agen-
tim prestaly vyplacet provize, v lepsim piipadé plati jen ur¢itou malou fixni ¢astku jako odménu
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za rezervaci. Tento fakt mlze mit z pohledu agenta negativni vliv na vnimani GDS jako vhodného
systému pro rezervace.

S narUstajici penetraci internetu do domacnosti a se vzrlstajici mirou jeho vyuzivani roste i pocet
lidi, ktefi si rezervuji hotely a letenky on-line a nikoli pfes cestovni agentury.

Presto, jak ukdze kapitola 3.1.5, vliv GDS neklesa. Je to zejména tim, Ze existuje a bude existovat po-
cetna skupina lidi, ktefi nejsou ochotni rezervovat hotely na internetu. Divod{ je nékolik — strach
ze zneuziti osobnich dat, potfeba mezilidské komunikace, nedostatek casu (to plati zejména pro
obchodni cestujici), nemoznost zarezervovat nékteré sluzby na internetu (naptiklad mezikonti-
nentalni let s nékolika pfestupy, hotel v nepfilis zndmé zemi - pro nékoho i v Ceské republice).
Zaroven je tfeba mit na paméti, ze GDS je jediny systém, ktery podéva vycerpavajici prehled o le-
teckych spojich, hotelich a autopUjc¢ovnach po celém svété a ktery neni zatizen ohromnym mnoz-
stvim dalsich informaci, jimiz se uzivatel internetu teoreticky musi probrat, nez dokonci rezervaci.
Rozsiteni GDS terminalli (pocitacq, pres které Ize rezervovat pres GDS) tudiz nekles3, je vsak pfimo
umérné rozsiten podle vyznamu regionu jako zdrojového trhu pro vyjezdovou turistiku. Proto jsou
nejsilnéjsimi regiony ve smyslu poctu GDS termindlC Severni Amerika a Evropa - jak ukazuje nasle-
dujici obrazek:

20,634
8,649
60,849
223,668 182,118
11,140
: 57,341
19271 4443 23,887
nd : 36,937
"3 Ny 24,648
51,428 47
s9a41
Obr. 3 - Rozsiteni GDS termindlt na svété Zdroj: TravelCLICK

Pro upfesnéni je tfeba dodat, Ze jedna cestovni kanceldf/agentura muiize mit nékolik termindld
ptipojenych k GDS. Z tohoto diivodu je celosvétové pocet agentl pfipojenych na GDS nizsi nez
pocet terminal(l. Kazdy agent ma pfidélen sv(j unikatni identifikator (adresu), takzvany Pseudo
City Code (PCC). Pokud chce agentura rezervovat i letenky pres GDS, pak se musi stat clenem me-
zinarodni letecké asociace IATA (International Air Transport Assosciation).

Ma-li néktera cestovni agentura nékolik pobocek, nemusi byt vsechny pfipojeny ke stejnému GDS.
Jedna z nejvétsich spolecnosti v oblasti bankovnictvi a cestovniho ruchu American Express vyuzi-
vé ve svych evropskych pobockach pfipojeni na GDS pres Amadeus, v USA pres Sabre.
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3.1.4 Postup agenta pfi rezervaci hotelu

Podivejme se nyni podrobnéji na postup, jakym agent provadi hotelové rezervace. MGzeme se
samoziejmé setkat s mnoha dalsimi podobnymi variantami rezerva¢niho procesu, nicméné nasle-
dujici ukazce Ize pfisoudit pomérné vysokou vypovidajici a ilustrativni schopnost.

Pro ucely demonstrace predpokladejme, Ze agenta (pouzivajiciho systém Amadeus) oslovi klient,
ktery chce cestovat do Pafize na tfi noci od 20.10.2007.

Agent po pfihlaseni zada nésledujici pfikaz: HAPAR20OCT-3 (zkratka pro Hotel Availability, Pafiz,
pfijezd 20.10., 3 noci)

3 Amadeus Pro Web

>HAFARZOOCT=3

Obr. 4 - Zaddni hleddni hotelu dle vybranych kritérif Zdroj: Amadeus

Po zadani tohoto pfikazu se objevi seznam hotell v Pafizi na pfislusné obdobi.

FRPAR  ALL AREAS  SA 200CT07-230CT07  "S6Lv
*s HLTHILTON ARC DE TRIOMPHE*YMINIBREAKS BB FROM 25SEURTT
** SPA UTH SAUMA AND JACUZZI*2S NEW SUITES® >HAHLPARZAO

AR TR CUR
1 GW+LA VILLA MAILLOT DT EOR
= 260.00-575.00
2 RT+MERCURE PARIS MONTHMARTRE 3% D T EOR
= 210.00-210.00
3 IC!INTERCONTINENTAL PARIS LEGRAND (C) DT
4 DS'HOTEL BEL AMI GERMAIN (cy DT
5 RT+SCOFITEL PARIS BERCY (C} DT
& RT+MERCURE PARIS AUSTERLITZ-B 2% E T EODR
- 105.00-1596.00
7 BU!BEST WESTERN BERGERE OPERA (C} b R
8 DC!HOTEL PLAZA ATHENEE b T EUR
) - 4700.00-4700.00
MORE
>
Obr. 5 - Zobrazeni hotelti na GDS po zaddni data pobytu a destinace Zdroj: Amadeus

Na obr. 5 je vidét prvni vysledek hledani hotelu v destinaci. Popisme si, co agent v této ¢asti vidi:

- vprvnim fadku je kéd zemé a mésta (FR a PAR - Francie, Paliz), poloha hotelu nebyla omezena
(ALL AREAS), pocétek pobytu je sobota (SA) a pak nésleduje datum pobytu a o jakou obsazenost
pokoje se jednd,

— v horni &sti obrazovky se zobrazuje inzerce konkrétniho hotelu (viz kapitola 3.1.6.3.1),

- poté nasleduje prehled hotell (v konkrétnim piikladé osm na stranku).
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U kazdého hotelu je zobrazovéano v poradi:

- (islov prehledu,

- kod zastupuijici spole¢nosti (napiiklad RT je zkratka pro Accor),

- znaménko + nebo ! ur¢uje typ GDS pfipojeni (viz kapitola 3.1.6.2.3),

- néazev hotelu,

- poloha hotelu (ve sloupci AR pismeno,D" znamenda downtown, tedy centrum),
- moznost dopravy do hotelu (ve sloupci TR pismeno,T” znamena taxi),

- ména, ve které jsou udavany ceny (ve sloupci CUR),

- rozpéti cen pro zvoleny pobyt.

Stranek s hotely je v nékterych destinacich i nékolik desitek, a proto do procesu vybéru mohou
vstupovat dalsi kritéria. Pouzitim dodatec¢nych filtr(i Ize vybér hotelu nékolikandsobné snizit. Jako
jejich priklad Ize uvést Uroven hotelu, polohu, cenové rozpéti, typ ceny, popfipadé nazev.

Filtr typ ceny je hotely pomérné dosti opomijen, coz je na jejich $kodu z ddvodu, ze pokud klient
chce napfiklad stravit vikend v Pafizi, pak by piikaz pro vyvolani seznamu hotelG zahrnoval i kod
ceny WKD (weekend). Stava se totiz, Ze hotely maji jen jeden typ ceny na GDS, napfiklad pultovou
cenu (ta méa na GDS oznaceni RAC). Tento hotel mlze mit na GDS pokoje k dispozici, nicméné
bude-li RAC jediny typ ceny k prodeji a agent poptd WKD, pak se tento hotel v nabidce neobjevi.

** HL*HILTON Li DEFENSE® BEST CORPORATE HOTEL *FROM 240 EUR
®* IN THE HEART OF LA DEFENSEYBRAND NEW RESTAURANT >HAHLPAR1DOD

AR TR CUR
1 RD!RADISSON SAS CHANPS ELYSEES D T EUR
- 750.00-750.00
2 RD'RADISSON SAS AT DISHNEYLAND PAR R T EUR
k5 133.00-460.00
3 RD'RADISSCN SAS PARIS BOULOGNE P T

OTHER RATES AVAILABLE - USE HA

Obr. 6 — Seznam hotelli pri aplikaci jména hotelové spolecnosti jako dodatecného filtru  Zdroj: Amadeus

Agent s klientem provede vybér hotelu. V zdsadé existuji dvé formy néhledu na hotel. Prvni je
popis hotelu, ktery zahrnuje detailni informace o vybaveni hotelu, pokoju, sluzbach, podminkach
rezervace, a dale - viz obr. 7 — vlastni popis hotelu zahrnuje nékolik desitek stranek:

FR PAR RD!PARSOS RADISSON SAS AT DISNEYLAND PAR
LOCATICN L = LOC

ALLEE DE LA MARE HOULEUSE

HAGNY LE HONGRE

PARIS 77700

FRANCE

=TEL: 0033-1-60436400 =TLX: NCHE

=FAX: 0033-1-564173144

~ENL: INFO.GOLFRESORT.PARISBRADISSONSAS.CON

~WEB: WWW.RADISSON.CON

CDG AIRPORT 47 FN/29.2 NI SE

ORY AIRPORT 47.7 KN/29.6 NI NE

PRINARY PROPERTY LOCATICH - RESORT

PRIMARY LOCAL POINT OF INTEREST - DISNEY THEME PARIS

PRINARY CITY -

PAR =
47 EMf29.2 NI SE
CHAMPS SUR MARNE 24.7 KMS15.3 HI W
CHATEAU DE FERRIERES 13.4 EM/B8.3 NI ME
CHATEAU DE VERSAILLES 63.2 KM/39.3 NI E
DISNEY PARKS AND DISNEY ¥V 5.3 KEN/3.3 HI SE

MORE

>

Obr. 7 - Ukdzka &dsti popisu hotelu na GDS Zdroj: Amadeus
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Druhou formou je pak seznam pokojt a cen, které Ize v pfislusném obdobi zarezervovat - viz obr. 8:

Exxs RADISSON HOTELS WORLDWIDE *=*=

FR PAR SA ZDOCTO7-230CTO7 *SGL*
RD!RADISSON SAS AT DISNEYLAND PAR PARSDE R TAXI EUR ¥
RADISSON-THIS MUST BE THE PLACE-
1)163.00 AMERICAN EXPRESS TRAVEL-US-GUEST ROON
S
2)163.00 AMERICAN EXPRESS TRAVEL-US-GUEST ROON
Qioees G 1Q-N3K-STANDARD GUEST ROON
3)163.00 AMERICAN EXPRESS TRAVEL-US-GUEST ROON
Qioees G 10-SHE-STANDARD GUEST ROON
4)163.00 AMERICAN EXPRESS TRAVEL-US-GUEST ROOHN
QRTrrE G 2T-NSK-STANDARD GUEST ROONM
5)163.00 AMERICAN EXPRESS TRAVEL-US-GUEST ROON
QeTerw G 2T-SMK-STANDARD GUEST ROOM
6)133.00 GOLF PACKAGE-STANDARD GUEST ROON
BOHPRO G ¥ -1 GREE FEE PER PAX PER DAY-VAT-EXCL CITY TAX
TF)247.00 1K-NSE-BUSINESS CLASS ROOM-FREE BROADBAND
A1KRAC G
B)247.00 1E-NSE-FAMILY ROON
A1KBAC G
HORE
Obr. 8 — Ukdzka cdsti kombinaci pokoji a cen pro vybrany hotel Zdroj: Amadeus

Pro kazdou cenu Ize zobrazit jeté podrobny popis, co je v ni zahrnuto, jaké jsou storno podminky,
atd. - vizobr. 9:

*%%% RADISSON HOTELS WORLDUIDE =77%

FR PAR 5L Z0OCTO?-230CTO7 *SGLY
EDIRADISSON SAS AT DISNEYLAND PAR PARSOE

uuuuuuuuu RATE INFORMAT. R = RAT
247.00 EUR AERAC G

247.00 EUR PER NIGHT STARTING 20 OCT FOR 3 NIGHTS

741.00 EUR TOTAL RATE STARTING ZOOCTO? FOR 3 MIGHT(S)
HTL/BC-IAO0022
————————— CANCELLATION POLICIES C - CXL
CXL BY 6PE DAY OF ARRIVAL NO CHARGE

LATE CXL OR NO SHOW 1 NITE

********* BCOKING REQUIREMENT B - BOO
GUARANTEE REQUIRED
GUARANTEE: NMUST GTD TO Tk COMPANY AX CB DC JC MC VI
--------- ROCM AND RATE DESCRIPTION- D - DES
1FE-NSE-FAMILY ROON RAC
INCLUDES TAX NON COMMISSIONABLE 1 ADULT
= PLUS-- 30 SQUARE METRES - CONVERTIBLE TWIN SOFABED - ROOM
TYPE - BED TYPE - SHOKING PREFERENCE CONFIRMED - WAT
INCLUDED - EXCLUDES CITY TAX AT 1.65 EURO PER PERSON- PER
NIGHT - EARN GOLD PFOINTS WITH THIS RATE
MORE
>

Obr. 9 — Detailni popis ceny Zdroj: Amadeus

V poslednim kroku pak agent potvrdi rezervovany pokoj a cenu, zada kontaktni udaje o hostovi,
véetné jeho adresy a Cisla kreditni karty jako garance.

GDS automaticky posle potvrzeni rezervace do prislusného hotelu, ktery jiz rezervaci nemusi po-
tvrzovat.

Vyse uvedeny pfiklad vyuziva systém Amadeus, na ostatnich GDS je postup velice podobny s tim
rozdilem, ze tvary jednotlivych piikazl jsou mirné odlisné.

3.1.5 GDS z pohledu hotelu
Vyznam GDS pro hotel je pravdépodobné citelnéjsi nez pro agenta. Hotel si pfipojenim na GDS
otevird prostor pro ziskani novych rezervaci. Vstupem na GDS se hotel zavazuje k akceptaci viech

rezervaci, které pfes GDS dostane na data, kterd neurcil jako zaviend pro prodej, k placeni provize
agentovi a poplatk( za pripojeni k GDS.
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Hotel ma plnou kontrolu nad svou nabidkou (pokoje, platebni podminky, stornopodminky, vyse
provize, atd.) na GDS a nad cenami, za které prodava. Na GDS se zobrazuji koncové ceny urcené pro
findIniho hosta, takze hotel pfesné vi, za jakou ¢astku host pokoj zarezervoval. Z tohoto pohledu je
GDS mnohem transparentnéjsi zplsob prodeje nez napiiklad prodej pres klasické touroperatory,
kterym hotel prodava za smluvni (zna¢né snizené) ceny a ti pak s pfirdzkou (na kterou nema hotel
vliv) pokoj prodaji koncovému hostu.

Host, kterému proved| agent rezervaci pres GDS, plati v hotovosti nebo kreditni kartou pf¥imo v ho-
telu, ¢imz maji rezervace pres GDS pozitivni vliv na tok penéz (cash flow) hotelu.

Dalsi pozitivum GDS spocivd v moznosti hotelu udrzet si do urcité miry kontrolu nad znackou
(brandem - nazvem hotelu) - vice kapitola 3.2.

Vyznam GDS pro hotely pravdépodobné nejlépe dokresli vybrané statistiky trzeb dosahovanych
v evropském méfitku i v Ceské republice.

Mésto GDS trzby 2006 GDS trzby 2005 Meziro¢ni narust
London $962 988 806 $787 337 155 223 %
Paris $339525519 $307 176 257 10,5 %
Amsterdam $123363 796 $104 782 335 17,7 %
Frankfurt $110 106 652 $95 678 620 15,1 %
Madrid $101 078 980 $87 403 137 15,6 %
Stockholm $94 209 035 $81543413 15,5 %
Brussels $87 264 095 $74 532523 17.1 %
Munich $84 854 746 $74 219274 14,3 %

Tabulka 1 — Prehled evropskych mést s nejvyssimi trzbami z GDS

Zdroj: Travel CLICK

Mésto GDS trzby 2006 GDS trzby 2005 Meziro¢ni narist
Praha $32 110000 $30 170 000 6,4 %

Brno $1063 000 $570 000 86,5 %
Ostrava $264 000 $203 000 30,0 %
Karlovy Vary $67 000 $56 000 19,6 %

Tabulka 2 - Prehled mést v Ceské republice s nejvyssimi trzbami z GDS

Zdroj: TravelCLICK

3.1.6 Spoluprace ubytovacich zaftizeni s GDS

Ackoli Ize vSeobecné Fici, Ze GDS hraji velmi vyznamnou roli v distribu¢ni strategii hotelu, je nutné
detailné zvazit, zda se pfipojeni na GDS pro konkrétni hotel vyplati.

Tato kapitola je zamérena na prakticky postup pfi rozhodovani o zac¢lenéni GDS do hotelové stra-
tegie, o zplsobu pfipojeni na GDS a zajisténi pfisunu rezervaci z GDS.
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3.1.6.1 Vhodnost GDS jako distribu¢niho ¢lanku

Kapitola 3.1.5 ilustrovala zna¢ny vyznam GDS jak v celosvétovém, tak regiondlnim méfitku. Pfiklad
Ceské republiky a zejména Prahy pfinos GDS jesté podtrhl. Nelze si viak neviimnout zna¢nych
rozdilli v objemu rezervaci mezi Prahou a dal$imi mésty — Brnem, Ostravou, Karlovymi Vary. Druhé
nejsilngjsi mésto v produkci GDS v Ceské republice je Brno, pfedstavuijici jen zhruba 3 % objemu
trzeb, které ro¢né ziskava Praha.

Jednim z nejduilezitéjsich kritérii pti zvazovani pfipojeni hotelu na GDS je lokalita hotelu. Jiz v ivo-
du bylo zminéno, Ze GDS se vyvijely jako rezervacni systémy pro letecké spole¢nosti, aby umoznily
agentlm rezervace spojl z mista A do mista B. Cim vice byly zadany ur¢ité spoje, tim se zvy$ovala
aktivita GDS a pocty rezervaci na spoje mezi frekventovanymi mésty. S rlistem rezervacni aktivity
v oblasti letenek pak rostl i pocet rezervaci pro hotely. Jelikoz jsou mezindrodni letisté budovéana
v blizkosti aglomeraci a dopravnich uzlG, pak to byla a jsou zejména velkd mésta, kterd nejvice
profituji z pfipojeni na GDS.

Z SirSiho pohledu lze fici, Ze hotel by mél zvaZovat pfipojeni k GDS predevsim tehdy, pokud se
nachazi v lokalité s dobrym leteckym spojenim. Pfevedeme-li tuto hypotézu do podminek Ceské
republiky, pak by z pfipojeni na GDS mohly profitovat zejména hotely v Praze a Brné, poptipadé
v Ostravé a Karlovych Varech.

Fakt, Ze je urcitd destinace znac¢né turisticky vyuzivana, jesté negarantuje vysokou produkci pies
GDS. Pro ilustraci mize napfiklad poslouZit chorvatské pobrezi, které Ize povazovat za jednu z nej-
vytizengjsich turistickych oblasti Evropy. Naprosta prevaha touroperatoru jako distribu¢niho mo-
delu a velice nizky pocet pravidelnych leteckych linek znemoznuje vyuziti potencidlu GDS (charte-
ry nejsou soucasti prodeje na GDS).

Dal$im faktorem pti zvazovani GDS je poéet hoteli na GDS v konkrétni destinaci. Cim vice hoteld
je pfipojeno k GDS, tim tézsi je zviditelnéni kazdého hotelu. Na druhou stranu vsak existuje vztah
mezi poc¢tem hoteld na GDS a objemem rezervaci pfes GDS; objemové silnéjsi destinace zobrazuji
zakonité vice hotel( na GDS. Existuji vsak vyjimky, kdy ve velice podobnych destinacich z hlediska
objemu rezervaci je k GDS pfipojen znac¢né odlisny pocet hotel(.

Dobrym ptikladem je porovnani chorvatského Zahtebu s bulharskou Sofii. Obé hlavni mésta ziska-
vaji z GDS priblizné 3 miliony USD ro¢né, pficemz v Sofii je na GDS 70 hoteld, v Zahfebu jen 13.
Nejdulezitéjsi ceska GDS destinace je Praha. V této destinaci je k GDS pfipojeno vice nez 250 ho-
teld. Z tohoto dlvodu je pomérné tézké, zejména pro nezdvislé hotely, se na GDS prosadit (vzhle-
dem k ndhodnému zobrazovani hotell). Proto je ve velkych destinacich nutné zvazit nékterou
z forem marketingu na GDS (viz podrobnéji kapitola 3.1.6.3).

Jméno ¢i znacka (brand) hotelu hraje také svou roli. Agenti maji tendenci doporucovat svym kli-
entdm hotely, které znaji nebo se kterymi maji dobrou zkusenost z minulosti. Stejné tak hosté
mohou agentovi jiz konkrétné sdélit jméno hotelu, kde chtéji béhem svého pobytu bydlet. Proto
maji znamé hotely (at jiz se jedna o znacku podporfenou hotelovym fetézcem jako je napfiiklad
InterContinental, Marriott ¢i Hilton, nebo o zna¢ku vybudovanou pfimo hotelem jako je napfiklad
Sacher ve Vidni nebo Savoy v Londyné) urc¢itou vyhodu oproti nezavislym hoteltm.

Skladba hosti, ktefi cestuji do destinace mdze mit také vliv na potencial GDS. Prevlada nézor,
ze hotely v destinaci s vy3sim podilem business klientely maji lepsi predpoklady pro rozvoj GDS.
Nemusi to viak byt pravidlo, jak dokazuje pfiklad Prahy, kde jsou oba hlavni segmenty cestujicich
(business a turisté) zastoupeny pfiblizné rovnomérné.

Pfevaha nékterych distribucnich ¢lankt v urcité destinaci predstavuje jeden z faktorl pfi zvazo-
véani vhodnosti GDS.V destinacich s prevladajicim touroperatorskym modelem vyzadujicim pevné
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a nevratné alokace v hotelich byva vy¢lenén omezeny pocet pokoju pro rezervace z jinych zdrojd,
jako napftiklad GDS.

Vyse uvedeny vycet nékterych externich faktoru Ize rozsitit o interni vlivy. Jednim z hlavnich je ve-
likost hotelu. Je tieba si vzdy zodpovédét otdzku, zda je hotel schopen vy¢lenit (alokovat) pokoje
pro prodej pres GDS.

S tim Uzce souvisi strategie hotelu. Rozhodne-li se hotel vyuzivat GDS jako dal$iho zdroje rezerva-
ci, musi na néj vyclenit odpovidajici zdroje (jak operativni, tak marketingové), udrzovat a rozvijet
jej. Bez soustavné péce nelze ocekévat od GDS zadné zazraky.

Hotel by také mél mit alespon zékladni povédomi o revenue managementu (tedy predvidani
poptavky a tomu odpovidajicich cenovych hladin) a zajistit jeho aplikaci na viechny distribu¢ni
segmenty vcetné GDS.

Lze pfirozené nalézt dalsi kritéria, kterd by mohla byt zohledhovéna pfi adopci GDS jako dalsiho
distribu¢niho ¢lanku, vyse uvedené faktory jsou vsak dostacujici pro kvalifikované rozhodnuti. De-
tailni analyzy o velikosti lokality ¢i trzbach pies GDS muze poskytnout firma TravelCLICK.

3.1.6.2 Pripojeni k GDS

Pokud se hotel na zékladé uvedenych faktord rozhodne pro ptipojeni k GDS, nastava pravdépo-
dobné nejnarocnéjsi faze — faze pripojeni se k GDS. Doposud jsme v predchozich odstavcich pfipo-
jeni hotelu k GDS predpokladali, brali jsme ho jako dané, ale nezminili jsme se o tom, jak se hotel
na GDS vlastné dostane.

Na obr. 5 v kapitole 3.1.4 jsou popséany jednotlivé polozky na seznamu hotel(, které si agent zob-

razi, pokud hleda ubytovani v konkrétni destinaci. Hned vedle pofadi je uveden dvoumistny kod,

ktery udava jméno spolecnosti, pres kterou je hotel na GDS pfipojen.

1) Hotel investuje do vytvoreni svého unikdtniho GDS kédu. Tato moznost je velice draha a je
finan¢né dostupna jen pro zavedené hotelové skupiny (napfiklad Hilton, Marriott a dalsi). Tento
zpUsob je pro individudlni hotely témér vyloucen, proto se jim tato publikace déle nezabyva.

2) Hotel si zvoli jednu z velkého mnozZstvi zastupujicich spole¢nosti, které poskytuji pfipojeni na
GDS.

Drtivé vétsina spole¢nosti nabizi automaticky pfipojeni na véechny ctyfi hlavni GDS zaroven. Od-
pada tak nutnost individualnich registraci pro kazdy GDS. V dal$im textu se budeme vénovat jiz
pouze tomuto druhu pfipojeni.

Zastupujici spole¢nosti se nazyvaji Centralni Rezervacni Systémy (CRS). CRS je také zéroven systé-
mem, do kterého maji jednotlivé afiliované hotely pfistup a ve kterém spravuji veskeré informace
o svém hotelu, poc¢tech pokoja k prodeji a cenach a kde jsou zaroven ukladany vechny pfichozi
rezervace. Tyto CRS pak automaticky transferuji data obousmérné, tedy prebiraji a pfedavaji data
GDS systému.

Historicky se CRS vyvijely obdobné jako GDS. Hotely se koncentrovaly do skupin a zakladaly cent-
rélni rezervacni kancelére, které pfijimaly ¢im dél vétsi objem rezervaci, coz kladlo néroky na pocet
hotelovych rezervac¢nich agentd. Proto doslo k propojeni CRS s GDS a tudiz expanzi hotell do pro-
dejnich kanalud leteckych spole¢nosti — tedy do GDS. Agenti tak ziskali moznost rezervovat hotely
pfimo bez nutnosti kontaktovat rezervacni centra hotelu.

Obr. 10 na nasleduijici strané znadzorfiuje zobrazeni provézanosti mezi hotelem, GDS a koncovym
hostem (jedna se o rozsifeni obrazku 2 z kapitoly 3.1.1)
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Obr. 10 - Vztah Hotel - GDS rozsiteny o CRS
3.1.6.2.1 Volba GDS partnera/zastupujici spole¢nosti

Hledani partnera pro zastoupeni hotelu na GDS Ize zUzit na tfi hlavni skupiny spolecnosti:

1) hotelové fetézce nabizejici spolupraci vétsinou na bazi management smlouvy nebo fransizy
(Four Seasons, InterContinental Hotel Group, Starwood, Hyatt, Marriott, Hilton, Accor, atd.)

2) hotelovéretézce marketingovéhoadistribu¢nihotypu (nékdyformoufransizy), které nezasahuji
do managementu hotelu, ale které poskytuji marketingovou podporu (Best Western, Golden
Tulip, The Leading Hotels of the World, Summit Hotels & Resorts, Worldhotels, UTELL, atd.)

3) spolecnosti nabizejici ,generické” pfipojeni na GDS bez marketingové podpory (napfiklad
TravelCLICK, Unirez, Genares, Hotusa, atd.)

Tabulka 3 na protéjsi strané stru¢né prezentuje srovnani jednotlivych typl zastupujicich spolec¢-
nosti.

3.1.6.2.2 Poplatky a sluzby spojené s pfipojenim na GDS

Vedle poplatkd, které hotel plati za ¢lenstvi v urcité hotelové siti (viz vyse) a které jsou spojeny
s moznosti pouzivat znacku a participovat na rliznych marketingovych aktivitach, se déle plati
poplatky bez ohledu na zafazeni hotelu do kterékoli ze tfi skupin hotelovych zastupujicich spo-
le¢nosti.

Tyto poplatky se vztahuji ke kazdé uskute¢néné rezervaci a jsou (dle politiky kazdé spole¢nosti)
vyjadieny bud’ procentem z kazdé uskutecnéné rezervace nebo fixni ¢astkou za rezervaci. Vyse
téchto poplatkd je riznd a mize se pohybovat od 3 % do 10 %. Je rovnéz pravidlem, Ze zastupujici
spole¢nosti pozaduji od hotelu ur¢itou minimalni mésicni nebo ro¢ni vysi rezerva¢niho poplatku.
Pokud by poplatek klesl pod urover stanovené minimalni vyse, zastupujici spolecnost presto ten-
to poplatek uctuje.

Priklad: smlouvou bude stanoven poplatek zastupujici spolec¢nosti 5 % z kazdé rezervace. Vyse
téchto poplatkl vsak nesmi byt mési¢né nizsi nez 300 EUR. Pokud hotel obdrzi v ur¢itém mésici
rezervace ve vysi 10 000 EUR, pak zaplati zastupujici spole¢nosti 500 EUR (5 % z 10 000). Pokud by
vsak trzby byly 4 000 EUR (tudiz poplatek dle dohodnutého procenta by byl 200 EUR), hotel zaplati
300 EUR, jelikoz 200 EUR je pod trovni minimalniho poplatku 300 EUR.
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Parametr

Hotelové fetézce
(management smlouva)

Hotelové fetézce
(marketigové zastoupeni)

Generické pripojeni

Vazba na fizeni hotelu

Velice silnd. Spolecnosti
maji vliv na fizeni
a strategii hotelu.

Silnd pokud jde o dodrzeni
marketingovych standardd
a urovné sluzeb. Spolec¢nosti
vsak nemaji vliv na fizeni

a strategii hotelu.

Slabd, generické
spolec¢nosti neovliviuji
chod ani marketing
hotelu.

(Fidici, poptipadé
fransizové)

40 000 EUR ro¢né za clenstvi
v fetézci.

Znacka Silna mezinarodni Stredné silna; mezi témito Znacka nehraje roli,
znacka, casto hlavni spolecnostmi je Siroky hotel si ji buduje sam.
faktor, proc se hotely rozptyl v sile a kvalité znacky, |V tomto sméru ma
rozhodnou vstoupit do proto musi byt hotely velice | hotel nejvétsi kontrolu
takovéhoto fetézce. Hotel | opatrné pfi volbé partnera. nad svou znackou.
nema prakticky zadnou | Hotel si mGze budovat svou
kontrolu nad tvorbou své | znacku i separatné.
znacky, znacka se buduje
centralné.

Distribuce Silné prodejni zastoupeni | Prodejni zastoupeni Hotel si svou prodejni
po celém svété, centralni | v hlavnich turistickych sit buduje sam.
kancelare prodavaji zdrojovych zemich
jednotlivé ¢lenské hotely. | z celosvétového pohledu.

Zastoupeni vétsinou nejsou
tak silna.
Poplatky Znacné vysoké poplatky | Poplatky v rozpéti 5 000 V drtivé vétsiné

piipadu jen variabilni
poplatky - procento

z uskutecnénych
rezervaci, nebyvaji
zadné mésicni ¢i ro¢ni
poplatky

Tabulka 3 — Srovndni jednotlivych typu zastupujicich spolecnosti

Zastupujici spolec¢nosti se takto pomérné logicky brani tomu, aby hotely nepfistupovaly ke spolu-
praci laxné a neustale vyvijely péci o tento distribu¢ni kanal.

K témto rezerva¢nim poplatkiim dale pfistupuje takzvané pass-through fee, coz je poplatek, ktery
je transferovan zastupujici spole¢nosti jednotlivym GDS. V téchto poplatcich je daleko mensi roz-
ptyl mezi spole¢nostmi, jejich vyse se pohybuje kolem 5 EUR za rezervaci. Nékteré spole¢nosti jej
zahrnuji jiz do rezervac¢niho poplatku.

Nelze také opomenout provizi placenou hotelem agentovi, ktery provedl rezervaci pfes GDS. Tato
provize neni soucasti smluv s poskytovateli pfipojeni na GDS, jeji vyse je pIné v kompetenci hotelu.
Standardné se plati provize v rozmezi 8 %-12 %.

Vedle samotného pfipojeni hotelu na GDS, nabizeji zastupujici spole¢nosti i dalsi sluzby.

Vyjednavani smluv s Consortii: Consortia jsou velkd uskupeni az nékolika tisic agentl pod jed-
nou zastfesujici spole¢nosti (napfiklad American Express, Carlson Wagonlit a dal3i). Tyto spolec¢-
nosti rezervuji pres GDS nejcastéji, proto by hotely mély nabidku na zprostfedkovani podpisu
smlouvy s hlavnimi Consortii pro konkrétni region vyuzit (Consortia v drtivé vétsiné nepodepisuji
smlouvy s hotely individudlné).
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Pfipojeni na takzvany Online Distribution Database (nékdy téz Internet Distribution Data-
base) - dale jen ODD: Jednd se o zafazeni hotelu (jiz pfipojeného na GDS) do databaze tisicli
internetovych rezervacnich systémd, které berou informace o cenach hotel(i z GDS (o této proble-
matice detailnéji pojednava kapitola 3.2)

Konsolidované zpracovani plateb provizi agentiim: Vyuzitim této sluzby odpada hoteltm nut-
nost vyplacet provizi kazdému agentovi zvlast, provize se plati jednou ¢astkou mési¢né a zastupu-
jici spole¢nost pak rozesle provize konkrétnim agentlim. Hotely vyuZivajici této sluzby jsou agenty
povazovany za divéryhodnéjsi.

Rezervacni formulaF pro webové stranky hotelu: Zastupujici spolecnosti nabizeji hoteliim téz
moznost instalace rezerva¢niho formuldfe na internetové stranky hotelu pro pfijimani pfimych
rezervaci.

Interface (propojeni) mezi CRS a hotelovym internim systémem (Hores, Fidelio, Protel, Epi-
tome atd.): Pfi vysokych objemech rezervaci z GDS se doporucuje zvazit automatizaci transferu
dat mezi GDS/CRS a hotelovym internim systémem, coz mimo jiné zajisti okamzité zaneseni nové
rezervace do hotelového sytému ¢i opacné uzavieni prodeje na GDS.

Sluzby call center: Pro hotelové skupiny mohou zastupujici spole¢nosti nabizet sluzby call center,
kde se operatofi budou hlasit jménem hotelové spole¢nosti.

Validace platnosti ¢i automatické uctovani ¢astek na kreditni karty.
3.1.6.2.3 Kritéria volby zastupujici spolecnosti

Pfedchozi odstavce demonstrovaly pomérné sirokou $kélu moznosti, ze které Ize vybirat, pokud se
hotel rozhodne na zdkladé prvotni analyzy pro pfipojeni na GDS.

V ndsledujicich bodech jsou nastinéna nékterd kritéria, ktera by mél hotel zvazit pfi volbé GDS
partnera. Pfestoze tento vycet zahrnuje nejdllezitéjsi a nejcastéji zvazované faktory, neni pIné vy-
Cerpavajici.

Strategie hotelu

Prvnim a asi nejdllezitéjsim kritériem je samotna marketingové a obchodni strategie hotelu.

Asi nejmarkantnéjsi pfiklad pro kritérium strategie je budovani znacky. Prace se znackou by méla
kritérii pro vybér zastupujici spole¢nosti.

Afiliaci se zndmym fetézcem ziskdvda hotel automaticky moznost pouziti zndmé znacky, coz byva
vnimano jako hlavni vyhoda. Retézec investuje vysoké ¢astky do budovani své znacky, coz pak
muUze mit pozitivni dopad na konkrétni clensky hotel.

Tento pfistup je vsak pomérné nakladny, je nutné pocitat s ¢astkami sta tisicl ro¢né jen za ¢lenstvi
v fetézci.

Opakem této strategie je volba takzvaného generického GDS zastoupeni, kdy hotel v zdsadé plati
jen poplatky z uskutecnénych rezervaci. Hotel je sdm strdjcem svého osudu a mlze si nezdvisle
urcovat, kam jeho financni prostfedky pljdou. Individuélni budovéni znacky (at jiz v ramci celkové

-20-



marketingové strategie ¢i jen na Urovni urcitého distribu¢niho ¢lanku — napfriklad GDS) je vsak
¢asové i finan¢né narocna zélezitost.

Pocet hotelti v urcitém retézci

Dal$im kritériem je pocet hotel, které jiz v konkrétnim fetézci jsou. Zejména v destinacich se stag-
nujicimi GDS trzbami mGze mit narlst poc¢tu hotell jednoho fetézce za nasledek pouze rozmélné-
ni jiz existujicich trzeb a snizeni GDS produkce v kazdém hotelu.

U generickych GDS pfipojeni je toto riziko minimalni.

Pripojeni na vsechna GDS nebo jen na nékteré

V Uvodu této kapitoly bylo feceno, Ze drtiva vétsina zastupujicich spole¢nosti nabizi pfipojeni na
vsechny GDS. Existuji v3ak zastupujici spolecnosti, které nabizeji pfipojeni pouze na omezeny po-
Cet GDS. Ackoli se konektivita na vdechny GDS predpokléddd, doporucuje se provéfit si i opacnou
alternativu.

Financni zatizeni

Jednoznacné Ize konstatovat, ze kazdému rozhodnuti by méla predchédzet také financni analyza.
Poplatky, které hotel musi vzit v Gvahu, jsou podrobné vysvétleny v predchazejici kapitole.
Na jednoduchém piikladu si ukazme, jak je mozné pfistoupit k odhadu finan¢niho zatizeni:

Predpokladejme hotel s primérnou dosahovanou ro¢ni cenou 70 EUR za pokoj a priimérnou dél-
kou pobytu 3 noci. Nasledujici tabulka podava prehled poplatkd, které se vyskytnou u zastupujici
spole¢nosti, kterd poskytuje i marketingovou podporu.

Primérna cena 70€
Prdmérna délka pobytu ve dnech 3
Hodnota rezervace 210€
Rezervacni poplatek zastupujici spolecnosti (% z hodnoty rezervace) 5%
Pass through poplatek (fixni ¢astka za rezervaci) 5€
Provize agentovi 10 %
Hruba marze 173,50 €
Rocni poplatek za clenstvi v retézci 10 000 €
Minimalni mési¢ni rezervaéni poplatek — pro zjednoduseni kalkulace povazujme tento
. 300 €

poplatek za fixni ndklad
Minimalni rocni rezervacni poplatek (12 x 300) — pro zjednoduseni kalkulace

. . 3600 €
povazujme tento poplatek za fixni ndklad
Rocni fixni poplatky 13 600 €
Break Even pocet rezervaci za rok (ro¢ni fixni poplatky/hruba marze) 78

Tabulka 4 — Mozny pohled na prehled poplatki marketingové orientované zastupujici spolecnosti
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Hodnota rezervace je vypoctend jako prdmérna rocni cena vynasobena prdmeérnou délkou po-
bytu, tedy 70 x 3 = 210 EUR. Po odecteni viech variabilnich poplatkid zlstane hotelu 173,50 EUR
(hruba marze).

Jelikoz se jedna o fetézec s marketingovou podporou, pfistupuje ro¢ni poplatek za ¢lenstvi ve vysi
10 000 EUR. K nému pak navic jesté minimalni rezervacni poplatek 300 EUR za mésic (3 600 EUR za
rok). Fixni naklady hotelu jsou tedy 13 600 EUR. Na jejich pokryti je tudiz nutno zhruba 78 rezervaci
(13600:173,50=78,38).

Jednd se o velice zjednoduseny propocet, ktery abstrahuje od marginalnich nékladd, které vznik-
nou v dlsledku prodeje pokoje (elektfina, voda, pfipadné uklid, atd.) a ktery vysi minimélniho
meési¢niho rezervac¢niho poplatku povaZuje za fixni naklad.

Ackoli staci 78 rezervaci k pokryti fixnich nakladt na pfipojeni k GDS, z ekonomického hlediska je
nutné generovat mnohem vétsi pocet rezervaci, aby méla investice do pfipojeni na GDS urcitou
minimalni ndvratnost. V pfipadé 78 rezervaci jiz neni ndvratnost zaporna, ale je pravé jen nulova.

Doplrikové sluzby

Hotel by mél také provéfit, zda zastupujici spole¢nost nabizi nékteré dalsi doplrikové sluzby, které
jsou jiz ve vétsiné pfipadll naprostym nutnym standardem. U spolec¢nosti s marketingovou pod-
porou jsou témér garantovany, viz predchazejici kapitola.

Podpora

Ackoli se na prvni pohled muize zdét, Ze pfipojeni na GDS je vice méné automatizovand zalezitost,
neméné dlilezita je i existence a velikost tymu, ktery zajistuje ¢lenskym hotellim technickou pod-
poru a pomoc pfi spravé systému CRS.

Dost ¢asto se bohuzel stava, ze hotely jsou k pfipojeni na GDS zlakany zdanlivé nejlevnéjsi nabid-
kou, coz byvd v drtivé vétsiné na ukor podpory béhem celé doby spolupréce. Hoteliéfi pak nemaji
dostatecné zazemi a postupem casu klesa jejich dlivéra v GDS a jejich potencial. Po ¢ase pak pre-
stavaji prikladat dalezitost GDS jako vyznamnému distribu¢nimu kanalu.

Je proto dulezité peclivé prozkoumat, jakou podporu zastupujici spolecnost poskytuje a neorien-
tovat své rozhodnuti o vybéru GDS partnera jen na poplatky.

Funkcnost CRS

Vyuziti stabilniho systému s moznosti aktualizace prodeje, cenotvorby, popist, exportu dat a pod.
je dal3im ze zakladnich a klicovych pfedpokladl pro zvyseni efektivity GDS.

Typ propojeni CRS a GDS

Zakladni a vibec nejdllezitéjsi parametr predstavuje rychlost, s jakou jsou zmény provedené
v CRS transferovany do GDS.V soucasné dobé je nejvyssi stupen pfipojeni nazyvan Next Generati-
on Seamless a zajistuje okamzité propojeni mezi CRS a GDS, takze veskeré zmény provedené v CRS
(tykajici se poctu pokoju k prodeji, vyse cen ¢i aplikace restrikci) se ihned promitnou na GDS.

I nyni viak existuji starsi typy propojeni, kde prodleva mezi aktualizaci v CRS a jejim promitnutim
do GDS mUze trvat nékolik minut az hodin.
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3.1.6.3 Zajisténi efektivity GDS jako distribuc¢niho ¢lanku

Pfedpokladejme nyni, Ze hotel spravné odhadl potencidl GDS a rozhodl se na GDS pfipojit pres
partnera. V tuto chvili pro hotel zac¢ina dalsi dllezita ¢innost, a to prace s GDS jako distribu¢nim
partnerem a optimalizace produkce pfes GDS.

Bohuzel mezi hoteliéry se stéle vyskytuji nazory, ze pfipojenim k GDS veskeré snazeni konci a re-
zervace pfijdou samy. Po nékolika mésicich cekani pfijde doba vystfizlivéni a pomérné tvrda kon-
frontace s realitou, reprezentovanou velice nizkym objemem rezervaci.

Tento ndvrat na zem postihuje zejména hotely, které se rozhodly vyuZit generického pfipojeni na
GDS. U hotel(, které se ptipojuji pres marketingové retézce mize k podobnému vysledku dojit
také, ale pravdépodobnost je nizsi, jelikoz maji zdzemi vice ¢i méné silné znacky.

Neznamena to viak, Ze hotely, které vyuzivaji generického pfipojeni na GDS, nemaji na GDS $anci.
Opak je pravdou, pokud se budou odpovidajicim zplisobem starat o tento distribu¢ni kanal a in-
vestovat do jeho podpory.

3.1.6.3.1 Marketingové aktivity na GDS

Podpora rliznych distribu¢nich kanall je hoteliéry vnimana vcelku pozitivné. Snazi se mit co nej-
lepsi misto v katalogu u dulezité cestovni kanceldre, inzeruji v odbornych ¢asopisech, aby nalakali
firemni klientelu, investuji do internetového marketingu, aby se jejich stranka objevila co nejvyse
na vyhledéavacich, a podobné. Na GDS samoziejmé také existuji nastroje podpory prodeje a re-
klamni prostor.

Vyuziti marketingovych nastrojd na GDS je mozna o to dllezitéjsi, Ze GDS nedava hotelim moz-
nost prezentovat se jinak nez slovné, bez moznosti pfipojeni obrazku. Navic, a to je velice dulezité,
se hotely na GDS zobrazuji ndhodnym vybérem. To znamena, ze hotely v podstaté nemaji na GDS
garantované konkrétni misto a zobrazuji se pfi kazdém hledani na rliznych pozicich.V destinacich,
kde je tieba 50, 100 ¢i 200 hotell (jako napfiklad v Praze) pak pravdépodobnost, Ze se hotel objevi
na nékteré z pfednich stranek, je velice nizka.

Vyznam zobrazeni hotelu na nékteré z prednich stranek na GDS Ize pfirovnat k internetovym vy-
hledavactm. Pravdépodobnost, ze budeme hledat polozky pod urcitym hledanym vyrazem od
treti stranky dale je pomérné nizka. Stejné tak postupuji agenti pfi hledani hotelu na GDS, pokud
jiz samoziejmé nemaji néjaky hotel vybrany pfedem. Ze studie Global Travel Agent GDS Study
February 2005 vyplynulo, Ze je 3-3,5krat vyssi pravdépodobnost, ze agenti zarezervuji hotel z prv-
nich dvou stranek GDS prehledu nez z dalsich.

Pfestoze se hotely na GDS zobrazuji ndhodnym vybérem, existuje moznost, jak tento problém
obejit. Jednotlivé GDS nabizeji hotelllm moznost zakoupit si takzvany prioritni listing a vzdy se
zobrazit na prednich strankach.

Viyhoda prioritniho listingu je zfejmd. Hotel Ize rezervovat mnohem snéze, je agentlim pofad na
ocich a tudiz existuje vyssi pravdépodobnost, Ze si agenti hotel zapamatuji a budou ho rezervo-
vat.

Obr. 11 na nésledujici strané ukazuje pfiklad prioiritniho listingu z Bukuresti.
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RO BUH  ALL AREAS  WE 100CTO7-130CTO7  "SGL*
** RT*NOVOTEL BUH CTY CTR*NEW 4"HTLTRTS FM 140EUR¥BEST LOCY
** FREE HIGH SPEED INTRNT'FREE ACCESS WELLNESS CTR >HARTBUHNOV

AR TR CUR
1 HJ!'HJ GRAND PLAZA BUCHAREST 5 F EUR
= 210.00-250.00
2 RT+SCFITEL BUCHAREST (c) A T
3 RA'RAMADA MAJESTIC BUCHAREST HOTE b T EUR
= 150.00-800.00
4 HL!ATHENEE PALACE HILTON BUCHARES b T EUR
| 465,00-B55.00
5 GT!GOLDEN TULIP SKEY GATE E T EUR
-y 142.00-207.00
6 NS!NH BUCHAREST b T EDR
=l 110.00-125.00
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8 LM!HOTEL HELVETIA BUCHAREST (C} 8T
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>
Obr. 11 - Ukdzka prioritniho listingu z Bukuresti, kde Ize na prioritni listing Zdroj: Amadeus

umistit jen pét hotel(i

Prioritni listing na dvou hlavnich GDS (Amadeus a Sabre) nabizi jménem téchto GDS firem spolec¢-
nost TravelCLICK.

Jako doplnék prioritniho listingu Ize doporucit reklamu na GDS. Spociva v kratkych zpravach, které
se objevuji bud'v horni nebo spodni ¢asti obrazovky, na niz agent provadi prvni vybér hotelu.

Na nasledujicich obrazcich jsou uvedeny pfiklady reklamy na rdznych GDS (v cerveném ramecku):

RO BUH ALL AREAS WE 100CTO7-130CTO7 "SGLY
== [RT*NOVOTEL BUH CTY CTRYNEW 4YHTLYRTS FM 140EUR*BEST LOCY
== |FREE HIGH SPEED INTRNT*FREE ACCESS WELLNESS CTR >HARTBUHNOV
AR TR CUR
1 HJ!HJ GRAND PLAZA BUCHAREST 5 F EUR
=1 210.00-250.00
2 RT+SCFITEL BUCHAREST (cy A T
3 RA!RAMADA MAJESTIC BUCHAREST HOTE D T EUR
=1 150, 00-800. 00
4 HL!ATHENEE PALACE HILTON BUCHARES D T EUR
=i 465.00-B55.00
5 GT!GOLDEN TULIP SKY GATE E T EUR
= 142.00-207.00
6 WS!NH BUCHAREST b T EUR
= 110.00-125.00
7 OI'HOTEL STIL-BUCAREST {ch BT
8 LM!HOTEL HELVETIA BUCHAREST (c} 3 T
HORE

Zdroj: Amadeus

Obr. 13 - Ukdzka GDS reklamy na systému Sabre Zdroj: Sabre
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Obr. 14 — Ukdzka GDS reklamy na systému Galileo Zdroj: Galileo

IN FRI DZFE

Obr. 15: Ukdzka GDS reklamy na systému Worldspan Zdroj: Worldspan

Nespornou vyhodou téchto kratkych zprav je moznost informovat agenta o novém hotelu ¢i spe-
cidlni nabidce, otevieni hotelové restaurace a podobné v misté a dobé, kde se pravé rozhoduje
o vybéru hotelu.

Pfesné zacileni je specifikem GDS a jednou z jeho klicovych prednosti, jak ukazuje nasledujici ob-
razek:

Denni I 5-10
tisk ’
Odborny M1,000-2,000
tisk ’*’

I ,000-8,000
EIXREX.

Direct Mail

GDS Marketing

PARRRRRIRFPRRERERERERE #F
PErpRpRPRPIPIRIRIPROIROIGE
0

Obr. 16 - Dosah reklamy v riznych médiich pri vynaloZeni cdstky 20 000 USD Zdroj: TravelCLICK
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Ze studie Global Travel Agent GDS Study February 2005 vyplynulo, Zze témér 60 % dotazanych
agentl si pamatuje, Ze nékdy vidélo GDS reklamu a z téchto 60 % pak témér polovina uvedla, ze
na zékladé GDS reklamy realizuji rezervace. To predstavuje téméf 30 % odezvu.

Hotely vyuzivaji reklamni prostor nejen na strankach, kde se rezervuji hotely, ale také na strankach,
kde agenti rezervuji letenky - viz obr. 17:

1 SABRE

Obr. 17 — Ukdzka GDS kampané na strdnkdch pro rezervace letenek — Sabre Zdroj: Sabre

Dlvodem, pro¢ hotely ¢asto vyuzivaji reklamni prostor i v ¢asti, kde se rezervuji letenky, je postup
agentl pii rezervaci. Naprostd vétsina agentd hleda nejprve letecky spoj a pak teprve hotel. Navic
témér vsichni agenti, ktefi hledaji letecky spoj, hledaji i hotel.

Reklamni prostor na GDS je mozné objednat napiiklad prostrednictvim firmy TravelCLICK.

3.1.6.3.2 Best practices prace s GDS

Marketingové aktivity samy o sobé nezaruci optimalni vyuziti GDS. Hlavnim predpokladem pro
zajisténi rlstu produkce z GDS je péce o tento distribucni ¢lanek, a to zejména v oblasti revenue
managementu. Ackoli tato problematika neni soucasti této publikace, podivejme se okrajové na
nékteré vybrané principy:

-V pfipadé zvysujici se poptéavky, respektive predpovédi budouci poptavky, neuzavirat prodej,

ale vyuzit restrikci typu:

«  minimalni délka pobytu

« maximalni délka pobytu

+ neumoznit pfijezd ¢i odjezd urcity den
« zvysitcenu

- Dodrzovat cenovou paritu: hotely by se mély snazit o prodej svych kapacit koncovému hostu
za stejnou cenu ve stejny den a za stejnou kombinaci sluzeb na vsech distribu¢nich kandlech.

- Rozdily v cenach pokoju ¢i balickl sluzeb by mély byt opodstatnéné (napfiklad proc je pokoj
Executive o 20 EUR draZsi nez pokoj Deluxe).

- Pokoje a ceny by mély byt k prodeji minimalné na rok dopfedu: mnoho hotell se domniva, ze
staci proddvat jen na dva mésice dopredu. Je velké mnozstvi agentd, ktefi rezervuji s velkym
casovym predstihem.

- Predpovédbudouci poptavky je jednim z hlavnich stavebnich kamenU revenue managementu.
Patii sem zohlednéni velkych kongresovych, kulturnich a sportovnich akci, statnich svatku
a dalsich podobnych okolnosti.

- Sledovani cen konkurence muze slouzit nepiimo i jako predpovéd poptavky.
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- Pravidelnd aktualizace informaci o hotelu neni pfimo revenue management technika, nic-
méné relevantni informace o hotelu na GDS mohou hotelu zajistit rezervaci oproti hotelu
s nepfresnymi a neaktudlnimi informacemi.

- Vcasné placeni provizi agentim.

3.1.7 Budouci vyvoj na poli GDS

GDS budou i v budoucnu hrat dalezitou roli v oblasti cestovniho ruchu. Pfiblizme si nékteré zmény,
které Ize ocekavat, Ci které jiz probihaji:

Rostouci predpoklad vyvoje trzeb

Za rok 2006 celosvétové vzrostly trzby pies GDS o témér 6 %, pro rok 2007 se oc¢ekava podobny
narlst (predpoklad firmy TravelCLICK).

Na druhé strané dochazi k mnohem rychlejsimu nardstu rezervaci pfes hotelové internetové stran-
ky a tudiz procentni podil GDS trzeb z celkovych trzeb produkovanych Elektronickymi distribuc-
nimi kandly klesa.

Konsolidace a akvizice

V neddvné dobé (koncem roku 2006 a za¢dtkem 2007) doslo k nékolika vyznamnym zméndm na
poli GDS v podobé akvizic GDS privatnimi investory.

V bfeznu 2007 byl Sabre prevzat spolecnosti Silver Lake, v roce 2006 byl GDS Galileo jako ¢len di-
vize Travelport koupen spole¢nosti Blackstone Group, kterd mimo jiné v [été 2007 ohlasila akvizici
hotelového fetézce Hilton.

Zaroven spole¢nost Travelport prevzala GDS Worldspan, takZe vlastnikem systému Galileo a World-
span je nyni jedna spole¢nost Blackstone Group.

Samotny fakt, Ze jedna z vyznamnych investorskych spolecnosti prevzala dva GDS podtrhuje jejich
budouci vyznam.

Rate Assured Program

V Cervnu 2007 zaved| Sabre program nazvany Rate Assured, ktery dava agentim jesté vétsi garan-
ci, ze na GDS naleznou stejné ceny jako kdekoli jinde.
Kontroly a srovnani cen provadéji i ostatni GDS.

Grafika

Ackoli jsou jednotlivé GDS velice graficky chudé, Sabre v roce 2006 pfisel s moznosti zobrazovat
na GDS i fotografie, a to v ramci marketingovych kampani. Na nejnovéjsich Sabre terminalech je
mozné propagovat hotel nejen v podobé textovych kampani, ale i formou fotek - viz obr. 18. Jeli-
koz jeden z hlavnich nedostatk(, na které agenti poukazuji, je nemoznost prohlédnout si hotel, je
pravdépodobné, Zze GDS budou aktualizovény tak, aby umoznily i vizudlni prezentaci hotelu.
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Sheraton on the Park Sydney
SI 32847

é,#'
§ Sheraton

HOTELS & RESORTS 557 Room Luxury Hotel

m lllll'“l **Limited Offer**

Sharaton on the Park Sydney
161  Stroet
WM;%M Wales 2000

© 3007 TrawalCLICK, Inc. All Rights Ressrved.

Obr. 18: Ukdzka grafické kampané na systému Sabre Zdroj: Sabre
3.2 Internetové rezervacni systémy

Jestlize GDS maji pomérné jednoznacné, byt ne zrovna nejjednodussi vymezeni, v chapani pojmu
internetovych rezervacnich systému (IRS) prevlddé urcitd nejednotnost. Pro Ucely této publikace
povazujme IRS za internetové rezervacni portdly, kde Ize zarezervovat témito portaly publikované
hotely, a to bud koncovymi klienty nebo agenty. Nejedna se vsak o rezervacni formulare na stran-
kach hoteld.

IRS predstavuji jakousi analogii kamenné (papirové) cestovni kancelare na virtudlni (internetovou).
Mnoho IRS se skute¢né vyvinulo z plvodnich kamennych cestovnich kancelafi - staci se podivat
napfiklad na stranky cestovnich kancelafi Fischer nebo Cedok a zjistime, Ze nabizeji vedle svych
klasickych prodejnich mist i prodej hotell po internetu.

Na strdnkach IRS Ize vyhledavat jako v jakémkoli tisténém katalogu. Zésadni rozdil je viak v tom, Zze
internet je pro klienta mnohem dostupnéjsi a aktudlnéjsi nez tistény katalog.

3.2.1 Vazba IRS na GDS

Ne ndhodou jsou IRS zahrnuty spole¢né s GDS pod Elektronické Distribu¢ni Kandly. Pohledem
o nékolik let zpét Ize Zjistit, ze stavajici IRS se vyvinuly do urcité miry z byvalych agent, ktefi rezer-
vovali pfes GDS a u mnohych oba zpUsoby dodnes pretrvavaji.

S rozvojem internetu se agentim oteviel novy prostor pro prodej. Misto toho, aby klienti museli
agentovi volat nebo za nim chodit, rozhodli se agenti, Ze klientdim umozni pfistup k vybéru hotell
na GDS prostiednictvim svych webovych stranek. Dohodou s piislusnymi GDS pak doslo k transfe-
ru cen z GDS na webové stranky agenta.

Proces rezervace byl pak jiz jednoduchy. Klient si na webu agenta vybral a zarezervoval hotel, zadal
kreditni kartu a potvrdil rezervaci. Jelikoz stranky byly provézané s GDS, hotel dostal informaci
o rezervaci stejnym zplsobem, jak bylo popsano v kapitole o GDS, a nasledné hotel zaplatil rezer-
vacni poplatek zastupujici spole¢nosti a provizi agentovi.

Timto zplGsobem se vyvinulo ohromné mnozstvi IRS, které dodnes existuji a nabizeji ceny, které si
berou z GDS. Drtivé vétsina zastupujicich spole¢nosti na GDS tudiz automaticky nabizi pfipojeni
k témto tisicdm stranek v rdmci svych sluzeb (takzvané ODD stranky, viz téz kapitola 3.1.6.2.2).
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Postupem casu rostla konkurence mezi jednotlivymi IRS a snizovaly se objemy rezervaci prdmérné
pro jeden IRS. Proto se zacaly nékteré IRS diferencovat a nabizet hoteldm moznosti, které doposud
nebyly mozné. Zejména mnohem kvalitnéjsi prezentaci, moznost umisténi v pfedni ¢asti seznamu
hotel(, reklamy a dalsi marketingové pobidky. Diky této diferenciaci mohly IRS zacit vyzadovat
vyssi prispévky od hotell (ne jen zhruba 10 % provizi za rezervaci).

Hotely, které chtély vyuzit téchto nadstandardnich moznosti, vsak musely podepsat s pfislusnym
IRS pfimou prodejni smlouvu (obdobu touroperatorské smlouvy), kde se zavazaly k placeni vyssich
provizi, popfipadé poskytovani netto cen, které pak IRS zacaly navysovat o 20-35 %. Touto smlou-
vou pak hotely jiz nebyly zastoupeny na IRS pfes GDS, ale pfimo.

V soucasné dobé existuji dva zékladni modely spoluprace mezi hotely a IRS:

1) nepfima spolupréce s IRS pfes GDS

2) pfima spoluprace mezi hotelem a IRS

Jak jiz bylo zminéno, nepfimé forma spoluprace je témér identicka s postupem rezervovani, po-
psanym v kapitole 3.1 vénované GDS. IRS vlastné predstavuje agenta, ktery mé pfistup na GDS,
ktery vsak zptistupni rezervace pies GDS i koncovym klientdm prostfednictvim své webové stran-
ky - to je vyznamny rozdil oproti rezervacim ptimo pfes GDS, kam maji pfistup jen agenti a nikoli
koncovi klienti.

Bylo téz feceno, Ze valna vétsina zastupujicich spolecnosti nabizejicich pfistup hoteld na GDS
v ramci své nabidky téz umistuje hotely na IRS, které zobrazuji ceny z GDS. Hotely pak maji pfistup
k cenam a poctiim pokojli a viem rezervacim jak z GDS, tak z IRS pres své CRS.

Porovnejme nyni, co vidi agent rezervujici hotel pfes GDS a host vyuzivajici jeden z IRS (pro tyto
ucely jsme zvolili hotel Four Seasons v Pafizi):

Tees FOUR SEASONS weew

FR PAR TH 250CTO7-260CTO7 *SGL*
F34FOUR SEASONS HTL GEORGE V PARI PARB37 N TiXI EUR ¥
=== FOUR SEASONS HOTELS AND RESORTS -——

1) 800,00 RACE RATE

ALKRAC G DELUXE RN KING COURTYARD GARDEN OR CITY VU
CHANDELIER NO XBED NO 3RD PERSON
2)800.00 RACK RATE
AZTRAC G DELUXE RN TWIN BEDS COURTYARD GARDEN OR
CITY VU
3)910.00 RACK RATE
FIKRAC G  FPRENMIER RN KING BED CITY OR CTYARD VU
CHANDELIER WLE IN CLOSET 538 TO 592 SQFT
4)1350.00 RACK RATE
UIKRAC G FS5 EXEC STE KING COURTYARD OR GARDEN WU
FRENCH DR SOME WITH TERRACE 860 SQFT 80
5)1800.00 RACK RATE
TIKRAC G  SUPERIOR 1BEDRM STE KING COURTYARD GARDEN
OR CITY VIEW SLIDING DOOR 915 SQFT 85 SQM
HORE

Obr. 19 - Ukdzka cdsti kombinaci pokoju a cen pro vybrany hotel na GDS Zdroj: Amadeus
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Four Seasons Paris
Crirdrtedy Hotelstardoed

Verfligbarkeit: 1 Zimmer, 25.10.2007 - Meus Dater undicser news Anzahl Reisarder
26.10.2007 singsben
Beschreibung des Zimmers | der Unterkunft Gesamtpreis™
Riack Rote Dekice Room King Courtyord Gerden or Clty Vu 500,00 [T
Rack Rate Deksce Rocen Twin Beds Courtyard Garden or €300.00 [
e est00 [T
ke Vi a1 caso.0 [PEES
1 GROSSES BETT: Rack g Bed Cty or Clysed Vu €910,00 [
Romance Package ™ Nght 26:2007 €930.00 [
Romance Package *| Nght* Vald Untl Dec 28-2007 [Sondertarif €930,00 [T
ke Vet 451 cnom
Romancs Packegs *1 Nght* Vs Unki Dec 28-2007 [Sondsrtarif €1.040,00 [
Rack Rate Fs Exscuive Suté King Coutyrd or Garden Vu €1.350.00
Bed ackage Vabd Unti i 31 €1.380,00 [T
Romance Package *1 Might* \alid Until Dec 26-2007 [Sondertarif] £1.450,00 LIETTTIRS
SUITE T ENEM SCHAF ZMUER:ack Rt Suerir 1B wCoutyard ¢4 600 0
UL S b TRl EeoniE 5 Courly €2.300,00
Reack Rate Premier Sl 1 Bedroom King Criysed Garden €2.750,00 [T
Obr. 20 - Ukdzka cdsti kombinaci pokoju a cen Zdroj: Expedia.com

pro vybrany hotel na IRS - Expedia.com

Pfimy model spolupréce vychazi z klasického vztahu hotel a cestovni kanceldf. Hotel podepise
napiiklad zprostiedkovatelskou smlouvu, ve které se bud zavaze k platbé urcité provize po od-
jezdu hosta nebo k poskytovani smluvnich snizenych cen, které IRS pak navysi o svou marzi. Vice
o typech piimé spoluprace s IRS v kapitole 3.2.3.

Hotely pracujici na pfimé bazi s IRS maji kvalitnéjsi zastoupeni a prezentaci z marketingového po-
hledu - viz obr. 21:

Lowest mvgrate $337.86

i Hotel Concorde La Fayette (Dt P Vo™ Posns
Crirteis Paris, France. Arex Arc de Triomphe (17)

Skyscraper with foprnotch views and shopping Tnvae Chtin

Adjacent to the Palais de Congrés, this hotel overlooks Paris in a 31- 4.0 o
figor carcular tower topped by & bar with spectacular panoramic views; o
the Champs ...

Sore ipdarg nfy
ml call 1-308.551-2.80

Avnilsbilty request: 1 room Expedia Special Pate Tus Sep-25-2007 to Wed Sep-26-2007
(0 ostn

Room type Tue pex right)

s fioon et con. T ook i |

WS 0S4

L3 Abba Montparnasse

Paris, France Arex Monfpamanse (Denlert-fiocharsa) (14)

The Abba Monlpamasse Hotel haz 53 rooms and 3 meeting rooms with & maximum capacity of 40
MI Madimand M&Me decoration with & cozy ambeent. bore bdgeg o

Rate 32
(DGt Thank ¥ou™ Painta

Avedsbilty request 1 room Tue Sep-25-2007 1o Wed Sap-26-2007
o Una deseription Rate (per right)
oest el oo |
Copeste Raty Stardard Room Twn Beds (A s [T
Twin or sme: TN
‘Special Rinck Rabe Standard Room Twin Beds i wois: [T
Risch e Stanlard Twn or Duniole Becide: un 7y [N
() Mots roonsnits...
Obr. 21 - Porovndni zobrazeni hotelu na IRS, pfimy model (hotel Concorde) Zdroj: Expedia.com

versus nepfimy model (hotel Abba)
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Témér vsechny IRS nicméné vedle hotelll s ptimou formou spoluprace i nadale prodévaji hotely,
které se rozhodly pro nepiimy model pres GDS.

3.2.2 Odlisnosti pfimé a nep#imé spoluprace s IRS

Z popisu dvou hlavnich moznych forem spoluprace jiz implicitné vyplyvaji zakladni rozdily mezi
pfimou a nepfimou (GDS) formou spoluprace. Objasnéme nékteré diference na nasledujicich pa-

rametrech:
Parametr Nepfima forma pres GDS Piima forma
Omezena kontrola nad cenou,
PInd kontrola nad cenou, hotel zadava u nékterych IRS hotely musi zadavat
Cena koncovou prodejni cenu pres CRS, cenu smluvni netto ceny, které pak IRS navysuji
Ize kdykoli ménit. o svou marzi, nékteré IRS nedovoluji cenu
navysit, pouze snizit.
Provize Fixné stanovena hotelem pro vsechny Hotel nema vliv na vysi provize nebo

agenty na GDS (v¢etné IRS).

marze, jejich vysi si urcuje IRS.

Platebni podminky

Host rezervujici hotel pres GDS nebo
nepiimo pres IRS plati vzdy pfi odjezdu
v hotelu.

Nékterym IRS hotel posila fakturu, na
platbu se muze cekat az 60 dni.

Alokace

Neni nutnd, hotel muze kdykoli prodej
omezit.

Nékteré IRS vyzaduji pevnou alokaci,
kterou nelze uzavrit.

ZpUsob zadavani
cen a pokoju
k prodeji

Pres CRS, tedy pres tentyz systém, kde se
zadavaji ceny a pokoje k prodeji na GDS.

Kazdy IRS davé hotelu k dispozici pfistup
do internetového uzivatelského rozhrani,
kde mé hotel moznost (byt nékdy znacné
omezenou) spravovat ceny a pocty
pokoju k prodeji. Kazdy IRS ma svij
unikatni systém (extranet). Pokud hotel
ma podepsané pfimé smlouvy napfiklad
s 10 IRS, pak musi spravovat 10 riiznych
systém.

Znacka

Slabsi propojeni mezi znackou hotelu
alRS.

Silnéjsi propojeni mezi znackou hotelu
a IRS, znacka na IRS ma vyssi vahu.

Marketing

Omezend vizualizace hotelu, nepfilis
kvalitni.

Kvalitnéjsi prezentace hotelu, vice
obrazkd, delsi popisy, hotely mohou byt
uvedeny jako preferované.

Poradi hotelu

Hotely jsou vzdy uvedeny az za vyctem
hotelli s pfimou formou spoluprace.

Hotely s pfimou formou spoluprace se
vzdy objevi pred hotely s nepfimym
modelem.

Tabulka 5 — Srovndni pfimého a nepfimého modelu spoluprdce s IRS

Z tabulky srovnani nékterych klicovych parametr( na prvni pohled vyplyv4, ze z administrativniho
pohledu je pro hotel vyhodnéjsi nepiima forma spolupréce s IRS (tedy pfes GDS). Z obchodniho

hlediska naopak.
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3.2.3 Typy IRS v ramci pfimé spoluprace

Jak jiz bylo naznacgeno, pfimy model spoluprace je v mnoha ohledech pro hotel mnohem vice
komplikovanéjsi nez nepiima forma. Je to ddno zejména znac¢nymi rozdily ve smluvnich podmin-
kach jednotlivych IRS.

Podle typu ceny mizeme rozdélit IRS (nyni jiz hovofime jen o formé pfimé spoluprace) do nasle-
dujicich skupin:

1) IRS pozadujici provizni ceny:
Tento typ IRS je nejblizsi nepfimé formé GDS spoluprace. Host si zarezervuje na webové strance
IRS hotel, pfi odjezdu v hotelu zaplati a IRS posle hotelu provizni fakturu (vétsinou jednou
za mésic za viechny odbydlené rezervace v daném mésici). Lze fici, Ze vétsina IRS preferuje
systém proviznich cen, nicméné nepatii sem nejdulezitéjsi svétovi hraci na poli IRS.
Jako zastupce tohoto typu Ize jmenovat:
Bookings.com
Hrs.com
Venere.com

2) IRS pozadujici netto ceny:
Neékteré IRS vyzaduji po hotelech v ramci ptimé formy spoluprace netto smluvni ceny. Tyto ceny
musi byt o zhruba 25 % niz3i nez ceny, za které by hotely prodéavaly koncovému klientovi.
Hotel dava IRS k dispozici snizené ceny, které IRS navysSuje o svoji marzi, klient plati kreditni
kartou IRS a hotel zasila fakturu za pobyt hosta za snizené ceny IRS. Znamena to, ze hotel
dostane zaplaceno se zpozdénim, které nékdy muize byt az témér dva mésice.
Mezi tento typ IRS Ize zafadit:
Expedia.com
Lastminute.com
Travelocity.com
Orbitz.com
Hotel.de

Podle toho, kdo jsou klienti IRS, mtzeme IRS rozdélit do téchto skupin:

1) IRS zamérené na koncové hosty:
Do tohoto typu spadaji témér vsechny IRS, na svych strankach prodavaji pfimo hostim.

2) IRS zaméfené na agentury:
Existuji vsak i IRS, které rezervace hotelu na svych strdnkach zpfistupnuji pod heslem jen
cestovnim agenturam. Téchto IRS neni mnoho, Ize jmenovat napfiklad britsky Gullivers Travel
nebo Spanélsky Transhotel.

3.2.4 Spoluprace hotelu s IRS (pfima forma spoluprace)
Strategie a obchodni politika hotelu je jednim z kli¢covych kritérii rozhodovani o formé spoluprace
s IRS.

Velikost hotelu hraje zna¢nou roli pfi zvazovani o vybéru IRS partnerl z pohledu provadéni aktu-
alizaci.
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Lokalita hotelu a velikost trhu jsou dalSimi faktory, které je nutné vzit v potaz. V turisticky silnych
destinacich IRS hraji znac¢nou roli a pfiméa forma spoluprace s nimi je téméf povinna vzhledem
k sile a potencidlu IRS.

Nicméné i v malych destinacich, kde mdze postacit nepfima forma spoluprace, muze prechod na
pfimy model hotelu pfinést urcitou strategickou vyhodu do budoucna.

Skladba hostl v destinaci ma téz znacny vliv na potencidl IRS. Pies IRS rezervuji pfevazné turisté
(na rozdil od GDS, kde je silné zastoupen i firemni segment). Proto maji IRS velkou vahu v turisticky
zajimavych oblastech. Navic nejsou tak silné jako GDS provézany s leteckou infrastrukturou, a pro-
to jejich vyznam muze v urcitych destinacich prevazovat nad vyznamem GDS.

Z internich vlivli vedle zminéné strategie mohou hrat roli i naroky na administrativu. Stejné jako
GDS je nutné i IRS jako soucasti distribu¢ni strategie vénovat soustavnou pozornost. Jedna se pre-
devsim o zmény cen a pocet pokoju k prodeji, ale také o komunikaci se zastupci jednotlivych IRS,
naptiklad pokud pozice hotelu klesne ptilis nizko. VSechny tyto aktivity kladou naroky na pracovni
silu a je nutné, aby hotel vytvofil zdzemi pro spravnou a plnohodnotnou spravu IRS.

3.2.5 Trendy v oblasti IRS

Od doby svého vzniku prosly IRS zna¢nym vyvojem. Podivejme se nyni na nékteré trendy, které
v soucasné dobé urcuji budouci smér IRS:

Dynamic packaging

Pomérné kostrbaty nazev dynamické balickovani znamena moznost zarezervovat si na IRS nejen
hotel, ale naptiklad hotel a letenku, hotel a auto, nebo hotel, letenku a auto dohromady, poptipadé
i jiné sluzby.

IRS vénuji této casti velké Gsili a nékteré dovedly své sluzby ke zna¢né dokonalosti. Pro IRS pfedsta-
vuje balickovani podstatnou konkuren¢ni vyhodu oproti ostatnim IRS. Dudlezitou podminkou pro
Uspéch je funkenost systému bali¢kovani a nalezeni té nejoptimalné;si varianty pro klienta.

Pro klienty tyto dynamické balicky naopak znamenaji Usporu ¢asu a dost ¢asto i penéz. Hotely
mnohdy nabizeji své pokoje do téchto balickd za nizsi ceny.

Konsolidace nabidky IRS

Vedle rozvoje jednotlivych IRS dochazi i ke vzniku rezervacnich serverd, které nenabizeji hotely
z titulu pfimych smluy, ale umoznuji hostim porovnavat ceny ve stejnych hotelich na rliznych
IRS.

Jednim z takovych systému je naptiklad portal KAYAK. Host si vyhledd destinaci, kam chce jet
a zobrazi se mu nabidka hotell pro pozadovany termin s tim, ze u kazdého hotelu se ukéze cena
na urcitych IRS - viz obr. 22.

$287 | Golden Tulip Washington Opera Hotel weawk s 0.9 mi
select L.]!II 50 Rue De Richelieu, Paris

e ooldentulip: $287 PmOB
orbitz: $309 more prices »

Obr. 22 - Ukdzka selekce hotelu na portdlu Kayak.com Zdroj: Kayak.com
s riznymi cenami na riiznych rezervacnich portdlech
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TripAdvisor

Rozvoj internetové komunikace je v soucasnosti zaloZzen ne na pasivnim prejimani informaci z in-
ternetu, ale v aktivni Gcasti na jejich vytvareni. Jednim z prvnich fenomén( tohoto druhu byl portal
TripAdvisor, ktery shromazduje nazory turistd na hotely, pamétihodnosti, restaurace a podobné
na celém svété. Pocet prispivajicich se pocita v desitkach milién(, ¢imz se TripAdvisor stal jednim
z nejdllezitéjSich mist, kam se turisté chodi divat na recenze a na jejich zakladé pak méni sva
rozhodnuti.

“Good hotel, great location, bt wiw no
122 m Showers?!”

Aug 22, 2007 Latebyit california

Ellsave|  We thoroughly enjoyad our stay in Prague and

Ing sakd hotel by other

was accurale. The service was of a vary high
slandard (olher than some inaccurate directions to
restaurants, once in the rain 5o a bit annoying).
Breakfast was good with fabulous views from the
restaurant The location was excellent, the castie,
charles bridge and subwaylram...
e -

% My wife did not waut

T2EETETED pug 20, 2007 Baintos, Sydney
An amazing boutique hotel my wie didnTwant lo

Save leave, Wi were greeted like friends al reception with
champagne and weare made to feel like VIP's right
from the momentwe armved. The staff really make
this hotel a very unique experience, they were all
very le the amog:

you getin some exclusive hotels. We had...

% “Romantic Praie”

1211475 Aug 16, 2007 chierfytin, exeter
We stayed in Prague and this hotel to celebrate my

Lkl save wifes birthday. All three have been truly

unforgettable. We choose this hotel because of the
reviews and we were not let down. Yes the location
was superb, yes the rooms were superb and the
views. However what really made the difference was
the staif and the management of the hotel....

“An utter delight”™

123 % Ay 15, 2007 fnasie, Perth
This hotel is delightful in every way, tucked away

Ellsave|  down a quiet strestwith private access to the castie.

I felt so welcomed by the staff who were genuinely
interested in their guests' wallbeing and comfor.
The rooms are utterly gorgeous, the senices are
excellent and the restaurant is superb. | have never
felt a holel eamed It's status as...

svo

Obr. 23 - Ukdzka komentdri z portdlu Tripadvisor.com Zdroj: Tripadvisor.com
Distribu¢ni Management

Spolupracuje-li hotel s nékolika IRS na pfimé bazi, musi tyto systémy spravovat prostrednictvim
extranetu, které jsou rGzné pro kazdy IRS. Pro hotel to pak samoziejmé znamen4, Ze sebemensi
zménu (napfiklad snizeni ceny) musi provést tolikrat, s kolika IRS méa podepsanou smlouvu (za
predpokladu, ze hotel dodrzuje princip parity cen). Existuji viak feseni, kterd hotelim umoznuji
aktualizaci IRS zaroven, to znamend v rdmci jednoho uzivatelského prostredi. Lze tak najednou
upravit ceny, pocty pokojl ¢i restrikce na desitkach IRS najednou. Jednim z téchto reseni je Chan-
nel Direct, ktery nabizi firma TravelCLICK.

Dohody na trrovni hotelovych retézcui

Hotelové fetézce jsou diky své sile schopny vyjednat pro své ¢lenské hotely lepsi smluvni pod-

minky s IRS pracujicimi na bézi pfimé formy spolupréace. Clenské hotely pak plati bud' nizsi provizi

nebo IRS aplikuji nizsi marzi, hotely maji pfistup ke spravé svych cen pres své CRS a zUstavaji jim
marketingové vyhody plynouci z piimé formy spoluprace.
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Call centra

PfestoZe se IRS v minulosti snaZily veSkerou rezervacni aktivitu smérovat pouze pres internet a mi-
nimalizovat interakci mezi klienty a rezerva¢nim personédlem, ukdzal se tento pfistup jako nepfilis
idedlni, pokud doslo k néjakym problémdm. Nemoznost nékomu zatelefonovat a ziskat pomoc
zpUsobila odklon zna¢né ¢asti klientl od rezervaci pres IRS k rezervacim piimo v hotelu nebo pres
klasické agenty. Tento trend nyni nuti IRS k zavadéni call center, kterd by reagovala na specifické
pozadavky klientd.

Cenovd parita

Stejné jako u GDS je cenova parita v zajmu IRS. Proto si jednotlivé systémy kontroluji, zda hotely
dodrzuji cenovou paritu mezi IRS navzajem a pokud ne, mize byt hotel posunut na nerezervova-
telné misto a ptipadné i vyloucen z IRS.

Searchview

Hotely maji velmi omezenou kontrolu nad tim, jak se zobrazuji na jednotlivych IRS. Pfestoze hotely
poskytuji texty a fotografie IRS, uspofadani a zejména poradi hoteld na IRS je jednim z nejdlezi-
téjsich faktorl pro pfisun rezervaci z IRS. Proto hotely ¢asto kontroluji sva porfadi na jednotlivych
IRS, coz je ale velice ndro¢né na cas.

Naprostou novinkou na trhu je nyni produkt Searchview firmy TravelCLICK, ktery hoteldm dava
moznost sledovat své poradi na zvolenych IRS na kazdodenni bazi formou reportu. V ném hotely
navic mohou sledovat postaveni svych konkurentd na vybranych IRS. Produkt Searchview podava
téz informace o pozici hotelu i jeho konkurentt na rtznych vyhledavacich pro urcita klicova slova
a umoziuje sledovat komentare napfiklad z TripAdvisoru (viz vyse).

3.3 Piimé rezervace pies hotelové webové stranky

Pro teoretickou celistvost treti kapitoly je nutné se jesté stru¢né podivat na dalsi oblast elektronic-
ké distribuce, a to na rezervacni formulare na hotelovych webovych strankach. Detailnéji se bude
pfimymi rezervacemi pfes webové stranky hotelu zabyvat kapitola 5.2.

Zatazeni formy pfimych rezervaci pres webové stranky do této kapitoly vyplyvad zmozného propo-
jeni webovych rezervacnich formulai( s CRS, o kterém jsme hovofili v kapitole 3.1.

Velky pocet spolecnosti, které zastupuji hotely na GDS a umoznuji jim spravu cen a poctu pokoju
na GDS a IRS pres své CRS, dava hotelim téZ moznost umistit na své webové stranky rezervaéni
formulére pro pfijem pfimych rezervaci. Navstévnik hotelového webu si pak okamzité muze pro-
vérit volné kapacity a ceny v hotelu a provést rezervaci, kterd je mu ihned zpétné automaticky
potvrzena.

Z pohledu hotelu pfijde potvrzend rezervace stejné jako nové rezervace z GDS a IRS — tedy do CRS.
V CRS ma hotel moznost spravovat ceny, pocty pokoj(, restrikce a sledovat prehled vsech rezervaci
v rdmci tii distribu¢nich ¢lankd najednou - GDS, IRS a svého webu.

Kvalita a funkénost rezervacnich formuldr nabizenych v ramci bali¢ku pfipojeni na GDS je rdizna.
Muze jit o zakladni a nepropracované formulare, stejné jako o velice sofistikované a marketingové
orientované webové aplikace.
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Jednim z poskytovatell takovéto aplikace (na bazi propojeni GDS, IRS a webu pres CRS) je firma
TravelCLICK nabizejici formuldr iStay, ktery byl jiz dvakrat ocenény Web Marketing Association jako
nejlepsi hotelovy rezerva¢ni formular.

Ukézku formulare iStay poskytuje obr. 24.

Saloct Chack-i1 and Chack-out Dates: 4 BASCR oo ik Desinge
i 3500 - Wy 70 5 L T ——
vy Eangiih

o Exvoutive ss
" - gl Grand Carmar p—y
W B = w| ¥ Paninowss =

[ sunn

Enhanca Your Stay: w
Wirstess internot Access .
o s v 13 e e

[ rwaktast

Clar Dutea Gl Al

Checkin:  Wed.Aps, 24,2006 flooms: (7|
Chechaull Fr Age, 6, 2008 Adtn[{ )
Moty 2 ik e (0| =
Froces Type: Porthoure  Intmnts By B | =)

Obr. 24 — Ukdzka rezervacniho formuldre iStay — rezervace pokoje Zdroj: TravelCLICK

Vedle zjevné vizualni pokrocilosti formulare Ize jako jednu z dalSich vyhod uvést i fakt, ze hotel
muze sam uloZit do rezerva¢niho formulare obrazek a text. Tato data zadava hotel do CRS a po
jejich ulozeni je vse okamzité transferovano na webové stranky do rezervacniho formulare.

3.4 Shrnuti

Soucasné dynamické trzni podminky zejména v podobé rostoucich konkurencnich tlakd kladou
zvysené pozadavky na hoteliéry v podobé hledani novych obchodnich partnerd, pfilezitosti a dis-
tribu¢nich ¢lankd.

Elektronicka distribuce nabizi jeden z moznych modeld, které by mél kazdy hotel zvazovat pfi
planovani své strategie. Je viak nutné zdlraznit naprosto nezbytnou roli pfedchozi analyzy trz-
niho prostredi kazdého hotelu pied rozhodnutim zapracovat elektronickou distribuci do svého
obchodniho modelu.

Ackoli zni moznost spravovat tfi distribu¢ni ¢lanky (GDS, IRS a vlastni web) prostfednictvim jed-
noho poskytovatele lakave, nemusi to byt vzdy nejefektivnéjsi cesta (viz napfiklad pfimy model
spoluprace s IRS).

Hotely v oblastech s nizkym ¢i témér nulovym potencidlem pro GDS (tedy mimo velka mésta) by
mély spise volit cestu pfimé distribuce pfes své webové stranky a nezatézovat se spravou GDS,
které jim stejné mnoho nepfinesou.

| pfes tyto vyhrady Ize viak konstatovat, Ze celosvétovy objem rezervaci v rdmci elektronické dis-
tribuce roste. Za posledni dva roky vzrostly objemy internetovych rezervaci (IRS a hotelové weby)
020 % a GDS rezervaci v priméru o 5-6 % (studie eTrak 2006). Zménil se vsak pomér rezervaci ve
prospéch internetu. Zatimco v roce 2004 byl pomér internetovych rezervaci k rezervacim pres GDS
40:60, v roce 2006 se tento pomér prevratil.
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V oblasti internetovych rezervaci doslo také k posuntim. Studie provedend firmou TravelCLICK
mezi 25 hlavnimi hotelovymi spole¢nostmi zjistila, ze v roce 2004 byl podil rezervaci pfes hotelové
stranky 70 % a 30 % pfipadalo na IRS, v roce 2006 bylo procento piimych rezervaci vy$si nez 80 %.
Prestoze rok od roku zaznamenavaji nardsty rezervaci jak GDS, tak IRS, hlavnim trendem do bu-
doucnosti budou jednoznacéné internetové rezervace provedené prostiednictvim vlastnich webo-
vych stranek jednotlivych zafizeni.
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4, kapitola
Internetovy prodej - off-line a on-line systém

Dfive nez se zatneme podrobnéji zabyvat on-line internetovym prodejem, méli bychom ve stru¢-
nosti popsat, co vlastné off-line a on-line a prodej v prostfedi internetu znamena.

4.1 Off-line prodej

Off-line prodej je takovy prodej, kdy nedochazi k pfimé interakci mezi prodejcem a klientem. To
znamen3, Ze se klient nedozvi okamzité nabidku a nema okamzitou odezvu na svoje pozadavky.

Typickd komunikace systémem off-line probiha nasledné:

Klient navstivi internetové stranky konkrétniho hotelu nebo rezerva¢niho portalu. Zde se dozvi
zakladni informace o vybaveni, poskytovanych sluzbach a cenéach.

Pokud chce ziskat dal3i dodatecné informace, nebo si preje rezervovat pokoj, musi odeslat e-mail
(vétsinou ze svého vlastniho e-mailového klienta - MS Outlook apod.).

Hotel (vétSinou pracovnik recepce) poté na e-mail odpovi a posle klientovi nabidku.

Pokud je klient s nabidkou spokojen, opét odesle e-mail do hotelu, ve kterém potvrdi objednavku.
Dale nésleduje komunikace ohledné plateb a voucheru.

Na prvni pohled se zd3, Ze tento zplisob komunikace je pomérné rozumny. Jeho hlavnim uskalim
je ale doba odezvy. Zélezi na tom, zda e-maily zpracovava recepce 24 hodin denné a zda na e-mai-
ly odpovida okamzité.

Muze se tak snadno stét, ze od prvni poptévky ze strany klienta az do potvrzeni rezervace ubéhne
nékolik hodin ¢i dni, coz vétsinu klient(i od tohoto zplsobu komunikace rychle odradi.

Vyhodou off-line systému je bezesporu jejich cena, ktera se vétsinou rovna cené vytvoreni webo-
vych stranek.
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4.2 On-line prodej

On-line prodej je naopak takovy prodej, kde dochdzi k ptimé interakci mezi hotelem nebo rezer-
vacnim portdlem, zjednodusené prodejcem nebo jeho prodejnim systémem a klientem.

Mezi on-line zplsoby komunikace m{izeme podle vyse specifikovaného zaradit také telefon, avsak
zabyvat se budeme vyhradné internetovou komunikaci.

Typickd komunikace systémem on-line probihd nasledné:

Klient navstivi stranky konkrétniho hotelu nebo on-line prodejni internetovy portal.

Zde si bud vybere sam konkrétni hotel, nebo zada pozadovana kritéria vybéru.

Systém mu okamzité zobrazi vysledky vyhledavani, které odpovidaji jeho zadanym pozadavkim
(tedy seznam hotel(i dané kategorie, fazenych podle zadanych kritérii).

V dal$im kroku klient zad4 termin a pocet osob a systém mu okamzité zobrazi dostupné pokoje
a ceny; tento krok je vétSinou mozné spojit s predchozim.

Pokud je klient s nabidkou spokojen, okamzité potvrdi rezervaci a poté uskutecni platbu.

Z postupu rezervace je ziejma vyhoda tohoto systému pro klienta, ktery dostava odpovédi oka-
mzité a cely proces rezervace se zvladne béhem nékolika malo minut, v pfipadé pouziti kreditni
karty i v€etné zaplaceni a obdrzeni voucheru.

Odpadé zdlouhavéd komunikace pomoci e-mailu jako v ptipadé off-line systému. V3e je rychlé
a presné.

Komunikaci s klientem v on-line prodeji pfebird pIné prodejni systém. Cely proces bézi bez Ucasti
¢lovéka ze strany hotelu nebo portalu.

Velkou nevyhodou on-line systémd je bezesporu jejich cena. On-line systém je také potieba pravi-
delné spravovat a neustale udrzovat v ném aktualni data.

4.3 PseudoOn-line systém
Je potfeba zminit, Ze existuji jesté takzvané pseudoOn-line systémy.

Jak tyto systémy funguji? Na prvni pohled Uplné stejné jako on-line systém.

Klient zadd pozadavky a systém mu zobrazi vysledek vyhledavani.

Pokud chce ale klient rezervaci potvrdit, misto on-line potvrzeni (popfipadé platby) na néj ¢eka
formular, ktery po vyplnéni odesle e-mailem.

Bohuzel to, Ze se jedna o pseudoOn-line systém, se klient vétsinou dozvi az poté, co vyplni formu-
I&¥ a stiskne tlacitko.

Vétsinou se mu pak zobrazi text typu,Dékujeme za odeslani Vasi poptavky, obratem Vam odpovi
nas pracovnik”.

O vyhodéch a nevyhodach tohoto systému by se dalo asi dlouho diskutovat.

Jako vyhoda se muze zdat komfortnéjsi ovladani, moderni pristupnost a pocit klienta, Ze se jed-
nd o on-line systém, avsak tato vyhoda se rychle ztraci v okamziku, kdy klient provede rezervaci.
V podstaté jde o to, Ze tento systém klienta tak trochu osidi.

Pfesto se s témito systémy mlzeme setkat pomérné casto.
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Obr. 25 — Ukdzka pseudoOn-line rezervac¢niho formuldre
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5. kapitola
Zpusoby on-line prodeje z pohledu
ubytovaciho zafizeni a jeho implementace

V predchozi kapitole jsme si popsali rozdil mezi off-line, PseudoOn-line a on-line systémem pro-
deje.

V této kapitole se budeme vénovat on-line systému prodeje a moznym zpUlsoblm implementace
z hlediska ubytovacich zafizeni.

Jinymi slovy si fekneme, jaké jsou moznosti, pokud se ubytovaci zafizeni rozhodne prodavat uby-
tovani on-line pres internet.

Prvnim kritériem vybéru toho ,spravného” zplsobu on-line prodeje je, zda jiz ubytovaci zafizeni
ma néjaké vlastni webové stranky s prezentaci, zda je hodla nadéle rozvijet a je ochotno investovat
dalsi penize do jejich provozu.

Pokud zni odpovéd ne, je nasnadé se zamyslet, zda jen prosté nevyuzit jinych moznosti on-line
prodeje na jiz existujicich portalech a vyhnout se tim investicim do vytvafeni nebo Uprav vlastnich
stranek. Vice o téchto mozZnostech se dozvite v kapitole 5.1 - Prodej na cizim webu.

Pokud zni odpovéd ano, je nutné si vybrat takové feseni, které umozni zac¢lenit on-line prodej do
existujicich stranek. Popis jednotlivych moznosti je popsan dale v kapitole 5.2 — Prodej na vlastnim
webu.

5.1 Prodej na cizim webu

V pfipadé, Ze nemate vlastni webové stranky a nechce se vam investovat penize do jejich vytva-
feni, ale presto chcete svUj hotel prodavat on-line, je idedInim fesenim vyuzit sluzeb nékterych
existujicich prodejnich portal.

Vyhodou tohoto feseni jsou nizké naklady a ve vétsiné pfipadd také snadna obsluha.

Dalsi velkou vyhodou je to, Ze se nemusite pfili$ starat o optimalizaci pro vyhledavace, coz je ve
vétsiné piipadl nejnakladnéjsi proces pfi prodeji na vlastnim webu.
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Nevyhodou m{ize byt cenovd a prodejni politika téchto portald.

Jako dalsi nevyhoda se mUze jevit i fakt, Ze nebudete mit samostatny web, ktery bude obsahovat
informace jen o vasem hotelu.V sou¢asné dobé je moderni a zddané, aby na vizitkdch byla kromé
e-mailu také webova adresa prezentace daného zafizeni.

Tuto nevyhodu Ize eliminovat tim, Ze vyuZijete sluzeb nékterého portalu, ktery vdam umozni vytvo-
fit si vlastni prezentaci v rdmci jeho stranek (viz. kapitola 5.1.2).

5.1.1 Ubytovaci portaly

Pokud se rozhodnete vyuzit sluzeb nékterého on-line prodejniho portalu, vétsinou vas ¢eka regis-
trace nebo vyplnéni smlouvy, vie samoziejmé on-line.

Poté dostanete pristup do systému, kde zadate vsechny informace o vasem hotelu, nahrajete foto-
grafie a zadate cenik; konkrétni zplsob zadavani cen zavisi na cenové politice daného portélu.
Daéle budete definovat kapacity, které chcete prostfednictvim portalu prodavat.

Mezi velké internetové portaly patii napfiklad www.hrs.com, www.booking.com, www.fastboo-
king.com, www.expedia.com, www.lastminute.com a fada dalSich. Nékteré z nich maji jiz dokonce
i ¢eské jazykové mutace, napiiklad www.hrs.com.
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Obr. 26 - Titulni strana portdlu HRS Zdroj: www.hrs.com
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http://www.booking.com/
http://www.fastbooking.com/
http://www.expedia.com/
http://www.lastminute.com/
http://www.hrs.com/
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V soucasné dobé funguje vétsina portald na bazi klasického kontingentu (alokace).

Hotel smluvné poskytne urcity pocet pokoju, ktery jednoznacné vycleni pro internetovy prodej
daného portalu.

Hotel ziska pfistup do administrativniho prostredi, kde ma pfehled jednak o vytvorenych rezerva-
cich, ale zejména o svych kapacitéch.

Viechny portaly umoznuji béhem prodeje kapacitu kontingentu ménit, tedy navysovat, snizovat
nebo na konkrétni terminy Uplné zavfit prodej.

Avsak existuji i portély, které nedovoluji snizit kapacitu pod uroveri smluvni dohody.

Nékteré portaly umoznuji definovat kapacitu na bazi freesale, coz znameng, ze probiha volny pro-
dej do doby, dokud nefeknete dost, respektive neuzaviete prodej (naptiklad www.hrs.com). To
sebou nese fadu nevyhod.

Prvni nevyhodou je, ze v jedné rezervaci mlze portél prodat vice pokojd, nez mate k dispozici. Lze
vsak predem nadefinovat omezeni poc¢tu pokoju jedné rezervace.

Dalsi nevyhodou je, Ze musite zajistit neustaly dozor nad prodavanou kapacitou.

V praxi to znameng, Ze jste okamzité (pomoci e-mailu) informovani o tom, Ze byla provedena re-
zervace. Musite dat pozor, aby nedoslo k tomu, ze budete mit vice rezervaci nez mate volnych
pokojd.

V okamziku, kdy mate naplnénou kapacitu, jednoduse se pfihlasite do administracniho rozhrani
daného portdlu a uzavrete prodej v terminech, které mate vyprodané.

Dulezitym aspektem prodeje na velkych portalech je pozice vaseho hotelu v ramci portalu. Je nut-
né si uvédomit, ze velké portaly prodavaji stovky a tisice hotel(. Je tedy jasné, Ze zde bude velka
konkurence i v konkrétni oblasti, kde se nachézi vas hotel.

Poradi, ve kterém se hotely ve stejné oblasti zobrazuji, se u kazdého portalu definuje jinak. Proto
je dobré si pfedem zjistit jak.

U nékterych portald je pofadi ovlivnéno urovni hotelu (pocet hvézdicek), vzhledem ¢i kvalitou
fotografii, u jinych také vysi provize, kterou jste ochotni portalu zaplatit.

Témér vsechny portaly poskytuji moznosti nadstandardniho umisténi nebo poskytnuti prostoru
pro kampané za urcitych podminek.

Prodej pomoci velkych portdll je Zddouci. Tyto portély maji obrovskou navstévnost a investuji
nemalé ¢astky do reklamy a optimalizace svych stranek. Diky tomu se zvy3uje Sance prodat vase
ubytovaci kapacity, a o to vam jde.

Vétsina hotel(, které maji vlastni on-line prodej na svych strankach, prodavé i pomoci téchto por-

tald, ¢imz si zvysuji prodejni potencial.
5.1.2 Ubytovaci prodejni portaly s moznosti vytvoreni vliastni prezentace

Na internetu existuje fada portald, které vam umozni v rdmci svych sluzeb vytvorit vlastni jedno-
duchou stranku hotelu.

Tato stranka ma pak svoji vlastni internetovou adresu (vétsinou ve tvaru www.portal.cz (com, info)/
jméno_hotelu), kterou mizete pouzit na svych propagacnich materidlech.

Moznosti a variabilita funkci a prezentaci jednotlivych informaci jsou nepreberné. Nékde muzete
definovat pouze data do pfedem urcené sablony, jinde si mUzete vybrat z nékolika preddefinova-
nych 3ablon a jinde vam za poplatek vytvofi vlastni design vasi stranky.
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Jedinou vyhodou tohoto feseni jsou nizké naklady.

Nevyhod je celd fada. Prvni spociva v tom, ze pokud se nékdy v budoucnu rozhodnete, ze si vy-
tvofite vlastni web nebo Ze prejdete k jinému portélu, budete muset informovat vSechny partnery
0 zméné internetové adresy. To v mnoha pfipadech nejde jen tak. Tuto nevyhodu lze eliminovat
registraci vlastni internetové adresy, kterou nechate pfesmérovat na stranky portalu. V piipadé
zmény portalu vam zUstava vase adresa a pouze se zméni presmérovani.

Dalsi, spise obchodni nevyhodou je, Ze na svych strankach bud'jiz zmifiovanym tvarem interneto-
vé adresy nebo obsahem propagujete konkrétni portal, coz nemusi byt vzdy zcela Zddouci. Vétsina
portall si totiz na vasi strance ponecha alespon své logo.

5.2 Prodej na vlastnim webu

Pokud jste se rozhodli investovat penize do vlastnich webovych strdnek zafizeni nebo jiz stranky
mate, budou vas nejvice zajimat moznosti on-line prodeje na vlastnim webu. V tomto pfipadé se
nabizi vice moznych feSeni a variant.

Vyhoda je v tom, Ze stranky budou vypadat presné tak, jak budete chtit vy (vyjma rezervace po-
moci IFrame viz 5.2.2).

Nevyhodou je, ze se budete muset vy sami starat o optimalizaci pro vyhledavace a vibec pro-
pagaci vaseho webu na internetu, abyste si zvysili ndvstévnost, a to mlze byt nékdy pomérné
nakladné.

5.2.1 Rezervace odkazem do ciziho rezervacniho systému

Predstavte si, ze mate krasné nové a hezké webové stranky vaseho zafizeni. Jediné co vam déla
chmury na cele je, Ze nemate moznost on-line rezervaci. Mit moderni stranky a nemit on-line re-
zervaci... to se dnes uz prece nenosi. Ale co s tim, kdyz nechcete investovat do drahych systém0
a navic se vdm vase stranky opravdu povedly a nechcete je nijak ménit?

Pak pravé pro vas je feseni rezervace takzvanym odkazem.

Celd Uprava vasich stranek spociva v tom, ze nékam (nejlépe na hodné viditelné misto) umistite
odkaz nebo treba tlacitko s ndpisem ,Rezervujte zde!”. Tot vse.

Pokud klient na tento odkaz klikne, otevie se mu nové okno, ve kterém pak provede celou rezer-
vaci. Jednoduché a levné.

Priklad takovéto rezervace najdete napfiklad na strance hotelu Adam (www.hoteladam.cz/cz/
kontakt.php), ktery vyuziva systém od firmy HotelTime.
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Obr. 29 - Rezervace odkazem Zdroj: www.hoteladam.cz
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Obr. 30 - Rezervacni formuldr pro rezervaci odkazem Zdroj: www.hoteladam.cz

Hacek? Je zde par véci, které by se daly povazovat za nevyhody.

Prvni nevyhodou je, Ze se otevira nové okno, coz mGze byt problém. Vétsina prohlize¢i ma default-
né (v zakladnim nastaveni) aktivni funkci pro blokovani otevirani novych oken ze stranky, takze se
mnohdy muze stat, ze se okno prosté neotevie. Neni to tak strasné, vétsina blokovacich programi
vds upozorni na to, Ze se strdnka pokousi okno otevfit a zepta se, zda ji to chcete dovolit. Otdzkou
zGstava, kolik klient tuto funkci povoli.
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Dalsi nevyhodou je, ze grafika v novém okné bude ve vétsiné pripadl Uplné jind nez grafika va-
sich stranek. No co, fikate si, tak at. Jenze v dnesni dobé rdiznych utokl prostrednictvim internetu
a hlavné rozmachem ,podvrzenych stranek” (takzvany phishing) mdze zména grafiky vyvolat u kli-
enta nedlvéru. Klient si bude myslet, Ze se jedna o podvrzenou stranku a prosté okno zavie, misto
toho, aby proved| rezervaci.

Néktefi poskytovatelé tohoto typu on-line rezervace vam dovoli ¢astecné upravit vzhled rezervac-
niho formulare (vétSinou pomoci viastnich CSS styl), ale ani to nemusi vzdy stacit.

Posledni nevyhoda, kterd souvisi s predchozi, je skute¢nost, Ze adresa nové otevieného okna bude
sméfovat na Uplné jinou doménu (vétsinou doména provozovatele on-line rezervace), coz také
nemusi vzbuzovat plnou dlvéru.

5.2.2 Rezervace pomoci iFrame

Rezervace pomoci iFrame odstrafuje nevyhodu predchoziho feseni, coZ je otevirani novych
oken.

Jak tedy vlastné toto feseni funguje a co je to iFrame?

iFrame je nazev specidlniho HTML tagu (z anglického inside frame - vnitini ramecek), ktery vam
umozni vlozit dovnitf do vasi stranky jinou stranku z Uplné jiné webové adresy.

V tom je cely princip. Namisto otevieni rezerva¢niho formulafe v novém okné se na vasi vlastni
adrese zobrazi nova stranka, kterd bude obsahovat uvnitf vioZzeny rezervaéni formular.

Timto systémem se obejde blokovani oken a dokonce i adresa zUstane na vlastni doméné, takze
klient muze zGstat klidny, Ze se nejedna o néjaky mozny podvrh.

Prikladem muze byt rezervacni formuldf na strankdch hotelu Horizont, ktery vyuziva rezervaéni
systém od spolec¢nosti Feratel a.s.

W Mot Merizane S - B - o ek = O Narge =

OBJEVTE SV0) HORIZONTL.

\

HORIZONT

Hotel Horlzont, Pec pod Snéfkou ===

* Pokpanzs [Dostupnd pre 1 FecAfl)
Strava AT bude Gétoving v hotebs

Toss swioka: Tl Esasacat @ Séanam | uhash shovedsi sadnivi: Qe dsd  § ficaisl Sasie chaslesie A

@ Irtermt | Chusnany redim: Vyprests s .

Obr. 31 - Rezervaéni formuldr pomoci iFrame Zdroj: www.hotelhorizont.cz
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Hacek? Ano, jako vzdy i tady plati néco za néco.

Za prvé, design vasich stranek musi byt ptizplsoben tomu, aby uprostied stranky mohl byt iFrame.
Vétsinou to znameng, ze v horni ¢asti bude hlavi¢ka vaseho webu, ve spodni pati¢ka. Zbytek bude
vyplhovat iFrame.

Je zde také dalsi nevyhoda, a tim je grafika rezerva¢niho formulare uvnitf iFrame. Ne vzdy musi
podoba rezervac¢niho formulare vyhovovat grafice na vasich strankach. Mzeme ocekévat pravdé-
podobné moznosti Uprav pomoci CSS, ale vzdy budou jen ¢astecné a ziejmé nedostacujici.

Dalsi nevyhoda souvisi s optimalizaci pro vyhleddvace. Vyhledévace, které se snazi indexovat ob-
sah vasich stranek ve vétsiné piipadl,nevidi” dovniti iFrame, protoze se jedna o Uplné jinou stran-
ku z jiné adresy.

5.2.3 Rezervace s pouzitim XML rozhrani

V predchozich dvou podkapitolach jsme si popsali moznosti rezervace prostfednictvim odkazu a
pomoci iFrame. Existuje ale jedno feseni, které dokdze odstranit vétsinu nevyhod téchto feeni.
Rezervacni systém, ktery dokaze poslat jen,surova data” a vy sami si je pak naformatujete do vlast-
ni grafiky (strdnky). K tomuto procesu mizeme vyuzit rozhrani pomoci XML.

Jak to pak bude fungovat?

V tomto feseni se zavold specialni stranka, kterd se pfes XML rozhrani zepta rezervacniho systému
na potfebna data. Rezervacni systém je posle strdnce zpét a ta je pak,obali” vasi vlastni grafikou
a poté teprve zobrazi klientovi. Vysledkem je vase obvykla webova stranku, kterd bézi na vasi ad-
rese (doméné) a ktera vypada presné tak, jak si prejete, a to jak z hlediska grafiky, tak z hlediska
optimalizace pro vyhledavace.

Hacek? Ano, i zde je jedna nevyhoda. Bohuzel toto feseni je financné a c¢asové daleko naroc¢néjsi
nez predchozi dvé varianty. Musite si vétsinou zaplatit specializovanou firmu (ne kazdy, kdo umi
délat webové stranky, umi také pracovat s XML rozhranim), kterd vdm musi naprogramovat onu
specidlni stranku (a nebude jen jedna), ktera umi pracovat s XML rozhranim.

Také se mUze stat, Ze v rdmci modernizace zméni provozovatel rezerva¢niho systému strukturu
dat, coz pro vas znamena Upravu oné specidlni strdnky a tim padem i dalsi naklady.

5.2.4 Rezervace ve vlastnim rezerva¢nim systému

Posledni moznosti pro provoz on-line rezervaci na vlastnich webovych strankach je provozovat
vlastni rezervacni systém. Tato varianta je nejnakladnéjsi, ale také nejflexibilnéjsi. Provoz vlastniho
rezervac¢niho systému vam umoziuje okamzité reagovat na cenovou politiku prodeje, neplatite
zadné poplatky rezerva¢nim systémim a neuctuji se vam provize z kazdé rezervace. Pii vlastnim
zabezpeceni velkého objemu prodejd mize byt tento systém znac¢né vyhodny.

Diky vlastnimu rezerva¢nimu systému se miZete odlisit od konkurence. Va3 systém bude mit jiné
moznosti (samoziejmé lepsi) nez on-line rezervace vasich konkurentd, ktefi vyuzivaji jedno z pred-
chozich feseni.

Co vsechno tedy mize umét vlastni rezervacni systém?

Pokud si budete pofizovat vlastni rezervacni systém, bude to investice do budoucna a znac¢né se
vyplati jiz v pfipadé, Ze provozujete dvé a vice ubytovaci zafizeni. V okamziku, kdy za¢nete provo-
zovat dvé a vice zafizeni a mate tudiz dvé a vice recepce, pfijdete na to, Ze potiebujete mit infor-
mace o kapacitach a rezervacich viech zafizeni na jednom misté.
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Potiebujete védét, zda kdyz je jedno zafizeni obsazeno, mlzete poslat klienta do druhého, kde je
pravé volno, a nejlépe mu do tohoto zafizeni udélat rovnou rezervaci a podobné.

Pokud provozujete vice hoteld, stavaji se pro vas tyto informace Zivotné dulezité.

Rezervacni systém totiz neni urcen jen pro internetovou rezervaci ubytovani, ale také pro spoustu
dalsich ¢innosti nejen spojenych s prodejem vasich kapacit a sluzeb.

Co by tedy mél umét vlastni idedlni rezervacni systém?

Musi umét definovat kapacity a alokace vasich vlastnich hotel(, (popfipadé i cizich hote-
1G, se kterymi spolupracujete).

Musi umét definovat minimalni délky pobytd, najezdni dny, propady kontingentt a pra-
covat s nimi.

Musi umét zobrazovat okamzity prehled o obsazenosti nejen v jednom zafizeni, ale ve
vice zafizenich najednou (pro pfipad rezervaci velkych skupin nebo stéhovani apod.).
Musi umét definovat a spravovat bali¢ky ubytovani a dalsi sluzby, které jsou poskytova-
ny.

Musi umét rychle a snadno vytvorit libovolnou rezervaci prostfednictvim on-line for-
mulare, ale i tfeba po telefonu, e-mailovou korespondenci, faxovou objednavkou nebo
jinym distribu¢nim kandlem pii ru¢nim zadavani.

Musi umét zobrazovat statistiky a manazerské vystupy.

Musi umét spravovat freesale kapacity na jinych portélech, promitnout automaticky re-
zervace z téchto portalt do obsazenosti a upozornit na potiebu uzavieni prodeje v pfi-
padé vycerpani kapacit.

Tento vycet samoziejmé neni konecny. Konkrétni pozadavky na rezervacni systém zavisi pouze
a jen na vasich predstavach, k cemu viemu chcete systém vyuzivat.
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6. kapitola
Moznosti on-line prodeje z pohledu klienta

V ptedchozi kapitole jsme popsali moznosti on-line rezervac¢nich systém z pohledu ubytovaciho
zafizeni. Jak ale vypada on-line rezervace z pohledu klienta, ktery se snazi pres webovy prohlize¢
rezervaci zadat?

On-line rezervace jako takova se da rozdélit do tfi zakladnich fazi.

Prvni faze je vlastni rezervace ubytovani. Tim je minén vybér konkrétniho zafizeni, terminu a po-
zadované kapacity.

Druha faze je rezervace doplikovych sluzeb. K ubytovani si klient preje zarezervovat napfiiklad
dopravu, vstupenky, stravovani a podobné.

Posledni treti faze je pak vlastni platebni komunikace a potvrzeni rezervace v zavislosti na zvole-
ném zpuUsobu platby.

6.1 Rezervace ubytovani

Rezervace ubytovani je proces, ktery od on-line rezervace nejvice ocekdvame. Cilem kazdého uby-
tovaciho zafizeni je prodat co nejvétsi mnozstvi ubytovani. Jak ale takova on-line rezervace ubyto-
vani vlastné z pohledu klienta vypada?

Nejdfive si musime néco fici o klientovi.

Zamysleme se nad tim, jaky klient v souc¢asné dobé rezervuje on-line.

Bude to takovy klient, ktery se orientuje v prostredi internetu a ktery dokéaze ovladat pocitac ales-
pon v zékladech. Pravdépodobné mé i néjaké zkusenosti s on-line bankovnictvim. Lze predpokla-
dat, ze se bude jednat o mladsi ro¢niky v rozmezi 20-50 let véku; starsi ro¢niky budou pres internet
nakupovat ziejmé minimalné.

Podle sociodemografického priizkumu pouzivani internetu jako takového, ale i podle kritérii vlast-
nich navstévnikl je potieba spravné prizptsobit nabidku (internetovy marketing).

Jesté dulezitéjsi nez profil klienta je vsak zdmér, se kterym na vasi stranku bude vstupovat. Jinymi
slovy se ptejme, co vlastné klient hleda a co si preje.

Znalost tohoto zdméru je velice dllezitd, nebot tomu se musi podFidit celd architektura on-line
prodeje, struktura a ovladani stranek.

Z tohoto hlediska mizeme klienty rozdélit do péti zakladnich kategorii:
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Prvni jsou klienti, ktefi presné védi, co chtéji. Takovy klient uz ma vétsinou vybrany termin a je také
rozhodnuty, v jakém zafizeni nebo minimalné lokalité se chce ubytovat. Vétsinu téchto klient(
budou tvofit obchodni cestujici a jejich rezervace budou v fddech noci.

Druha skupina klient( jsou ti, ktefi znaji termin, ale nejsou jesté pIné rozhodnuti, kam chtéji ces-
tovat. Vétsinou maji predstavu o tom, co by chtéli v misté délat, tedy napriklad vi, Ze chtéji jet do
prirody, cestovat po pamatkach anebo si zasportovat.

Treti skupina klientd jsou ti, ktefi je$té nemaji pfedem vybrany termin, ale maji pfedstavu o ucelu
pobytu.

Ctvrta kategorie jsou klienti, ktefi hledaji vyhodné Last minute.

Posledni patou kategorii pfedstavuji klienti, ktefi je$té nejsou rozhodnuti kdy a kam chtéji cesto-
vat. Tito klienti zpravidla navstivi vice on-line portal(i a budou hledat néjakou zajimavou nabidku.

Postup rezervace se muze pro kazdou z téchto skupin trochu lisit.

Klient z prvni skupiny zada termin a vybere konkrétni zafizeni nebo lokalitu.

Klient z druhé skupiny zada termin a mél by mit moznost vybrat si z nabidky zajm (turistika, well-
ness, 1azné, sport, more, hory a podobné).

Klient ze treti skupiny si vybere z oblasti zdjm0 a budou ho zajimat nejvyhodnéjsi nabidky v nej-
blizsim mésici.

Klient ze ¢tvrté skupiny bude prohlizet akéni nabidky a Last minute.

Klient z posledni skupiny prolistuje vétsinu rdznorodych nabidek.

Dale by klient mél mit moznost zadat bud pocet osob, nebo pocet pokojli pozadovaného typu.
Nékteré systémy umoziuji zadani poctu déti spolecné s jejich vékem (nebo datem narozeni)
a automaticky spocitat i pfipadnou slevu vzhledem k véku.
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Obr. 32 - Prvotni kritéria vyhleddvdni na portdlu Expedia.com Zdroj: www.expedia.com
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Obr. 33 - Rezervace ubytovdni - dospéli a déti Zdroj: www.euroagentur.com

Na zakladé téchto informaci zobrazi systém klientovi seznam vsech dostupnych alternativ ubyto-
véni. Vétsinou zobrazi seznam zafizeni, dostupné pokoje a cenu za ubytovani.
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Obr. 34 - Vysledek vyhleddvdni seznamu zarizeni na portdlu BOOKING.COM  Zdroj: www.booking.com
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V pripadé, Ze klient zadal pouze pocet osob, systém nabidne rtizné kombinace typd pokoj(, v nichz
je mozné ubytovat piislusny pocet osob, a jejich ceny.

VHELIBER VriLEDhvAs]

Hetavo w0 =

Obr. 35 - Vlysledek kombinace ubytovdni Zdroj: www.euroagentur.com

Pokud se stane, ze nebylo podle zadanych kritérii nalezeno vhodné zafizeni, mél by dobry rezer-
vacni systém nabidnout alternativni ubytovani.

Ze zobrazenych vysledkd si klient vybere ubytovani a vyplni své kontaktni udaje.

Otézka jaké kontaktni tdaje musi klient vyplnit zavisi na konkrétnim rezerva¢nim systému a na
zpUsobu platebni komunikace (viz. kapitola 6.3).

Po uloZeni rezervace nasleduje platebni komunikace v zavislosti na vybraném zpUGsobu platby (po-
kud jich on-line rezervace umoznuje vice) a fixni potvrzeni rezervace.

6.2 Rezervace dopliikovych sluzeb

V nékterych on-line rezervacnich systémech je mozné rezervovat soucasné s ubytovanim i dalsi
doplriikové sluzby.

Jedna se o sluzby, které zajistuje pfimo ubytovaci zafizeni nebo o sluzby od externich dodavatel(.
Typickou sluzbou, kterou zajistuje ubytovaci zafizeni, byva doprava, welcome drink, kvétiny na
pokoji a podobné, typickou sluzbou externich dodavateld byva napfiklad letenka nebo vstupenka
na akci.
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Pokud sluzbu zajistuje ubytovaci zafizeni, md klient moznost ji objednat az v okamziku, kdy si v po-
stupu rezervace vybral jiz konkrétni zafizeni a rezervacni systém nabizi moznost vybéru aktudlnich
sluzeb.

Pokud sluzbu zajistuje externi dodavatel, ma klient moznost ji objednat nezavisle na ubytovani,
napfiklad letenku, okruzni jizdy, dopravu a dalsi.

Nékteré systémy umoznuji rezervaci ubytovani a dalsich sluzeb najednou s tim, ze dokonce dokazi
termin ubytovani uzplsobit dostupnym letenkdm nebo sluzbdm.

Specialnim pfipadem rezervaci jsou pak balicky. Balicky mizeme rozlisit do dvou zakladnich
typu.

Pobytové balitky obsahuji ubytovani a sluzby a jsou vazany na ubytovani. Vyhodou pobytovych
balickd jsou nizsi ceny nez kombinace nepobytovych bali¢kd a ubytovani. Nepobytové balicky
obsahuji nejrozmanitéjsi sluzby, zajmy a atrakce, které nejsou vazany na ubytovani a je mozné je
k ubytovani prikoupit.
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6.3 Platebni komunikace a potvrzeni rezervace

Zavérecnym krokem kazdé on-line rezervace je vybér platebni komunikace.

On-line platba kreditni kartou prostfednictvim internetu se zacind rozvijet i u nas, ale stale panuje
nedlvéra ceského obcana zadavat ¢islo své kreditni karty do ,néjakého” formulafe na internetu.
U zahrani¢nich klientl je tato moznost naopak preferovana. Internetové rezervacni portaly pou-
Zivaji i takzvanou garanci kreditni kartou, kdy klient zada cislo své kreditni karty a platbu provede
az pfi pfijezdu do hotelu.

V tuzemském platebni styku se vyuziva platba na zalohovou nebo rovnou danovou fakturu.

6.3.1 Zalohova faktura

Pfi pouziti platby zélohovou fakturou si klient pfi uloZeni rezervace vytiskne zalohovou fakturu.
Vétsina systém odesle jesté zdlohovou fakturu klientovi e-mailem.

Klient tuto fakturu uhradi a po pfipsani pfislusné ¢astky na ucet provozovatele on-line rezervac-
niho portélu je klientovi odeslan voucher a danovy doklad (postou, nebo e-mailem). Na zakladé
tohoto voucheru je pak klient ubytovan.

Pokud nebude ¢astka pripsana na ucet provozovatele do urcitého terminu, je rezervace stornova-
na a klient je o tom informovan.

Vyhoda tohoto systému je pro ceské subjekty v tom, ze neuhrazenou zélohovou fakturu nemusi
vést v Ucetnictvi a pfi nezaplaceni tudiz odpada ¢innost se stornovanim faktury (vystavovani dob-
ropisu).

Nevyhodou je, Ze klient musi rezervaci provést v dostatecném predstihu, a to s ohledem na cas,
ktery zabere pfevod penéz na Ui¢et provozovatele a ndsledné vystaveni voucheru.

Tento zplsob platby tedy neni vhodny pro rezervaci Last minute.

Obr. 37 - Schéma fungovdni systémem vystaveni zdlohové faktury
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6.3.2 Danova faktura

Pfi pouziti systému vystaveni danové faktury je postup takika stejny jako v pfipadé zalohové fak-
tury.

Jediny rozdil je v tom, Ze provozovatel nemusi po pfipsani Uhrady na ucet vystavovat danovy do-
klad.

Nevyhody jsou stejné jako u zalohové faktury; navic je zde dalsi nevyhoda, protoze v pfipadé ne-
zaplaceni Uhrady musi provozovatel vystavit k faktufe dobropis.

Presto se tento typ platebni komunikace pouziva, protoze neplaticd ubyva a usetiena prace na
vystaveni danového dokladu (v pfipadé pouziti zalohové faktury) je daleko vétsi nez vynalozena
prace na vystavovani dobropist.

Obr. 38 - Schéma fungovdni systémem vystaveni dariové faktury
6.3.3 Kreditni karta

Platba kreditni kartou je nejefektivnéjsi a nejrychlejsi platebni komunikace.

Po vlozeni a upfesnéni vsech aspektl rezervace je klient ihned pfesmérovan na diivéryhodnou
platebni branu (v ¢eskych podminkach naptiklad platebni brana Pay MUZO - Global Payments
Europe, dodavatel bezhotovostnich plateb), kde zada udaje své kreditni karty — viz obr. 40.
Provozovatel rezerva¢niho systému tedy nema pfistup k ¢islu kreditni karty a klient tim ziska vétsi
duvéru v bezhotovostni platbu.

Nasledné platebni brana zkontroluje, zda klient disponuje dostate¢nou ¢astkou, a pokud ano,
ihned ji posle na Ucet provozovatele portalu.

Nésledné je klient presmérovén zpét na stranky rezervacniho portélu, kde si mlze ihned vytisk-
nout danovy doklad a voucher.

Rezervaci Ize timto zplisobem provést a zaplatit béhem nékolika malo minut.
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Obr. 40 - Platebni bradna MUZA
6.3.4 Garance kreditni kartou

Garance kreditni kartou je dalsi zpUsob platebni komunikace. Klient provede rezervaci a na jejim
konci vlozi ¢islo kreditni karty. Rezervace je ihned potvrzena a je vydan voucher. Cislo kreditni kar-
ty je pak poskytnuto pfimo ubytovacimu zafizeni, aby bylo mozné provést predautorizaci kreditni
karty, to znamenad ovéfit jeji platnost blokovanim ¢astky, odpovidajici vysi dohodnutého storno-
poplatku.

Klient zaplati za pobyt az pfi pfijezdu do zatizeni. Pokud dojde ke stornu a jsou uplatriovany stor-
nopoplatky, pouzije ubytovaci zafizeni ¢islo kreditni karty pro uhradu pfedem dohodnutych stor-
nopoplatkd (vétSinou uvedenych v platebnich podminkach) prostfednictvim dokonceni predau-
torizace.

Vyspélejsi systémy dokaZzi na uctu klienta blokovat odpovidajici ¢astku rezervace, aby se nemohlo
stat, Zze v dobé uplatriovani stornopoplatk(l bude ucet prazdny.
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Nevyhoda tohoto systému je v tom, ze cislo kreditni karty se ,potuluje” u vice subjekt(, ¢imz se
zvysuji $ance na jeji zneuziti.

Vlyhodou je, Zze pro tento zpUlsob platby je mozné pouzit idaje bézné platebni karty, tedy cislo
karty, jméno majitele, platnost, poptipadé CVV nebo CVC kéd.

Z pohledu ubytovaciho zafizeni se na prvni pohled mize zdat, Ze je timto zplsobem zcela chrané-
no od fiktivnich rezervaci garantovanych neplatnou kreditni kartou. Opak je vSak pravdou. Z praxe
jsou znamy pfipady, kdy byly jako garance rezervace pouzity udaje odcizené kreditni karty. Po
vytvoreni fiktivni rezervace, kterou viak nebylo mozné pfedem odhalit, a nedojezdu, byly ubytova-
cim zafizenim proplaceny stornoplatky v pIné vysi (dokonéenim pfedautorizace). Po reklamaci této
transakce skute¢nym majitelem Uctu, ke kterému byla karta vydana, byla tato reklamace uznana
bankou jako oprdvnéna a penize vraceny zpét na Ucet majitele karty. Jméno majitele Gctu se ne-
shodovalo se jménem klienta uvedeného na rezervaci a ubytovaci zatizeni tudiz nebylo schopno
dokazat opradvnénost transakce dle podminek stanovenych bankou. Banka v téchto pfipadech haji
zajmy svych klientd, jejichZ karta byla zneuZita.

Ubytovacimu zafizeni tak vznikla $koda na uslém zisku z predem garantované, ale neuskute¢néné
rezervace.

V celkovém poctu internetovych rezervacijde viak o zanedbatelné mnozstvi podobnych fiktivnich
rezervaci, garantovanych zneuzitou kreditni kartou.
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7. kapitola
Vyhled on-line prodeje kapacit do budoucna

Internet nezanikne a nezmizi. Naopak, neustale se bude rozvijet, a to i mimo hranice nasi Zemé,
naseho zivota a soucasnych moznosti. Vzroste i jeho duleZitost nejen jako nositele informaci, zdba-
vy a obchodu. Pijde dale i do zdravotnictvi, pfirodnich véd a podobné. Vizionaiskych moznosti je
nespocet, budoucnost ukéaze, jakym smérem se bude ubirat.

On-line rezervace budou nabyvat na své vaznosti a interaktivité. Budou se vyvijet dosud netusené
moznosti prezentaci jednotlivych subjektd v 3D modelech, budou nabizeny stale nové a nové sluz-
by, které se budou predstavovat ve vizualizacich nebo v reélu. Prezentace na internetu je a bude
levnéjsi nez tisténa — katalogovd, a prfedevsim bude neustéle aktudlni.

Nakupy se budou realizovat skute¢né on-line, to znamena v okamziku, kdy klient si na ndkup vzpo-
mene nebo jej bude potiebovat realizovat, a to i s pomoci nejriiznéjsich mobilnich zafizeni.
On-line nakupy budou do budoucna komplexni, nejen ¢astecné, a to v nejriiznéjsich segmentech
od zabavy pres sluzby az po napfiklad nemovity majetek véetné vybaveni.

On-line prodej ubytovacich kapacit se stane jednou ze sluzeb, na kterou se budou nabalovat dalsi
a dalsi prodeje. Proto je nutné v soucasné dobé dobfe zvldadnout techniku on-line prodeje a ucit
se vyuzivat véech moznosti. On-line prodej bude zaviset na dobré reklamé, vyhledavani, nabidce
a vyuziti nejmodernéjsich internetovych aplikaci.
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Slovnicek

Slovnicek je uréeny vyhradné pro tuto publikaci a odpovida jejimu kontextu, nékteré vyrazy proto

nejsou objasnény vieobecné.

afiliace

seskupeni spolupracujicich spole¢nosti

alokace (kontingent)

pfedem dohodnuty zavazny pocet

ARPANET

experimentalni,internetovd” sit (USA)

break even minimalni (hranice rentability)

call centrum centrum zpracovani piichozich hovorti
CESNET patefni sit (CR)

CSS kaskadové styly pro Upravu web stranek
design vzhled

doména nazev (jméno) webové stranky

e-commerce

elektronicky obchod

editor T 602 zastaraly textovy editor

fransiza samostatné podnikani pod jinou obchodni znackou
freesale volny prodej

IATA mezinarodni organizace leteckych dopravctd
interakce vzajemnad spoluprace

interface propojeni

komercionalizovat

obchodni ¢innost

konektivita

zpUsob pfipojeni

kontingent (alokace)

predem dohodnuty zdvazny pocet

management smlouva

smlouva o fizeni (vedeni)

marginalni okrajovy

MS DOS operacni systém pro pocitace

NSFNET navazujici sit na ARPANET (USA)

parita rovnost

phishing podvodna internetova technika k ziskani dat
portal internetova stranka

restrikce zmenseni poctu

revenue management

fizeni vynosu, maximalizace zisku

searchview zobrazovani
validace ovéreni
vizualizace zobrazeni
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