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ANOTACE

Tato diplomova prace je za&tena na rozbor velmi aktualniho tématu elektroniokéh
podnikani, konkréttiv oboru cestovniho ruchu. Prace se zabyva oldastovniho ruchu

v teoretické rovid a posléze zejména aplikaci ®oge rozvijejiciho elektronického
podnikani v tomto oboru. V Gvodu jsou popisovargnjetlivé nezbytné pojmy, tykajici se
cestovniho ruchu, dalSi kapitoly se&nwuji elektronickému podnikani a posléze jsou
konkretizovana specifika elektronickeého podnikardestovnim ruchu. Charakterizuji se
zde hlavni principy fisobeni vtomto oborucetnd praktické aplikace. V z&vecnych
kapitolach je rozebrano srovnatinnosti ceské a Spatiské cestovni agentury v ramci
legislativy v obou zemich a zvlastnosti jejiclispbeni. Hodnoti se zde ekonomicka
situace obou spataosti a provadi srovnani nakiadvynosi a vysledk hospod#eni.
Nakonec jsou vytvena doporteni pro ol cestovni agentury zacélem zlepSeni a

R

zefektivreni jejich sluzeb a roz&ini klientské zakladny.

KLi COVA SLOVA

cestovni ruch, cestovni kancel@estovni agentura, E-podnikani, E-komerce, Eidour
rezerv&ni systémy v cestovnim ruchu GDS a CRS, PPC (pagliok), cestovni smlouva



ANNOTATION

This thesis is focused on the analysis of veryalcsubject of e-business, particularly in
the field of tourism. The work deals with the amdaourism in the theoretical base and
then it is mainly oriented in the application ofwhg evolving electronic business in
tourism. In the first part there are characteriteimain principles of this area, the second
chapter describes specifics of electronic busiimegeneral and the next focus on practical
applications of e-business in tourism. In the fickapter there is discussed the comparison
of activities of the Czech and Spanish travel ageinclegislation and other specific
activities in both countries. The economic situataf both companies is evaluated and
there is included comparison of costs, revenuesesults of operations. Finally, there are
some recommendations for both travel agencieshduls improve and streamline their

services and also expand their client bases.

KEY WORDS

Tourism, Tour operator, Travel agency, E-businEsspmmerce, E-tourism, Reservation
systems in tourism GDS and CRS, PPC (pay per clickjel contract
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Uvod

Cilem této diplomové prace je provést analyzuiaené situace v oblasti cestovniho ruchu
a rovrez zhodnotit dopady, které ma na tento obor rozafgrimasnich a komunik&nich
technologii. Dalo by seici, Ze cestovni ruch zaujima v dnesni &eyznamnou pozici

v Zivotni Urovni obyvatel vysjlych zemi s¥ta a je mnohdy odborniky pokladan za
fenomén 21. stoleti. Posuzuje se zde takéeméni uzivani Internetu doébného Zivota
kazdého z nas. To, Ze se Internet stal obvykloutg&ou v kazdodenndinnosti mnoha
lidi, otewelo moznosti tive nevidané. V s@asné dob je obvyklou praxi viidit
bankovni transakce, postti objednani jakéhokoli zboZzi nebo sluzby predhictvim
Internetu, tak prd by to v oblasti cestovniho ruchuélm byt jinak. Z pohodli vlastniho
domova si kazdy f¥e vybrat a provést rezervaci ubytovani na druménstswta,
sledovat ceny a posléze koupit letenku do Zadaséndee nebo objednat zajezd do
exotickych oblasti. Internet kazdému i§etas a mnohdy i penize diky usnadn

komunikace elektronickou formou.

Tato prace by se &a zangtit na nové trendy v oblasti cestovniho ruchu a zéro

poskytovani sluzeb, tykajicich se tohoto oboru fpeosictvim Internetu. Tato tématika
byla vybrana diky zkuSenostem z praxe ve 8jga cestovni agente. Dané téma bude
nejprve zpracovano na teoretické bazi a poslézdtipka zkuSenosti zhodnoceny

vypracovanim porovnaginnosticeské a Spathské cestovni agentury.

Prvni kapitola se &nuje definici cestovniho ruchu z obecného pohlddly, se jedna o
vymezeni konceptu dléznych nazaok. Déle je zde &novan prostor pro vystleni dalSich
pojma, tykajicich se cestovniho ruchu. Neni r&&nopomenuta otadzka typologie
cestovniho ruchu a mezinarodni cestovni rdtdist této kapitoly se také zabyva oblasti

cestovnich kancetéa agentur a podporou jejich sluzeb.
Druha kapitola se vSeobectyka teorie elektronického podnikani. Je zdeowan prostor
k rozliSeni pojnd e-podnikani a e-komerce neboli e-obchod, dale jsdato ¢asti

rozebrany zfisoby, kterymi je mozné podnikat priesinictvim Internetu.

Treti kapitola je spojenim dvou prvnich kapitol, ®@tprse zde rozebira konkrétni téma

elektronického podnikani v oblasti cestovniho rudhteto casti jsou popsany inforniai
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technologie pouzivané v o#lvi cestovniho ruchu a jejich dopad na tento ollale jsou
také analyzovany druhy rezetwvdch systém, které funguji na bazi inforniaich
technologii a jsou v cestovnim ruchu Rojryuzivany. V této kapitole je ro¢a vénovan
prostor systému podpory prodeje na Internetu (Pawy ghick) ¢i webové prezentaci
poskytovatel sluzeb cestovniho ruchu. Zaravsou zde zmieny trendy v e-turismu pro

sezonu 2012, kdy hotely efitzvysit své rozpé&ty pro mobilni a socialni kampé&n

Ctvrta kapitola se &nuje veSkerym vyhodam a riikn, které pinasi podnikani v oblasti
cestovniho ruchu na Internetu. Dale jsou zde pgpsékieré tendence v daném oboru a
nakonec je cela situace zhodnocena na z&kigeheralni SWOT analyzy pouZziti

informanich a komunikénich technologii v cestovnim ruchu.

V néasledujici kapitole jsou rozepsana specifieské cestovni agentury. Nejprve je
popsana vseobegrsituace na poli cestovniho ruchuGR a posléze je dalsi prostor
vénovan konkrétni CA CAT TOUR CZ, sidlici v Liberecké&egionu. Tataiast se tyka
veSkerych informaci ohledndané agenturydetre jeji historie, zalozZeni, elektronického
podnikani, pouzivaného rezetwého systému, metodiky obchodnihtigadu na zaklad
jeji ¢innosti, gipadové studie a dalSich G@la)ytvoiena gipadova studie je dopina o

potrebné dokumenty, které poskytnuti sluzby cestovnilkbu doprovazi.

Sesta kapitola se tyka posouzeni zvlastnosti &gan cestovni agentury na zakiad
informaci, tykajicich se vybrané CA Meligrana v&jpe Murcie. Pro toto zhodnoceni byla
vybrdna zmisnd CA z divodu vykonavané praxe programu Erasmus v dané w@gent
Tyto Udaje zahrnuji historii, Zigob zaloZeni, e-podnikani, informace o pouZivaném
rezerv&nim systému, metodiku obchodnihBhgadu, pipadovou studii a dalSifipadova

studie obsahuje ro¥# ukazky dokumerit které jsou Kinnosti agentury nezbytné.

Posledni kapitola je&novana srovnanéeské a Spattské cestovni agentury nejprve na
vSeobecné bazi, posléze podle ekonomického polaethkonec je provedeno porovnani
obou gipadovych studii. Komparace je vytema slovd ale i analyzovana graficky
pomoci srovnavacich tabulek a graZ daného srovnani vyplyvaji dopéemi vhodnych
zmen a zlepSeni pro @bagentury. Zasr je shrnutim veSkerychutbeZitych poznatk
plynoucich z této diplomové prace. Je zde zhodrmcgak teoretické poznatky byly

vyuZzity pii vypracovavani praktickéasti prace.
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1 Teorie podnikani v cestovnim ruchu

V dnesni dob je cestovni ruchidezitou sowésti Zivotni Urova obyvatelstva ekonomicky
vyspilych zemi séta. Dovoluje poznavani novych kultur a lidipremig’ovani pracovni
sily a vyznama se podili na rozvoji ekonomiky. Cestovni ruch ¢gsto odborniky

oznaovan jako fenomén 21. stoléti.

1.1 Definice cestovniho ruchu

V obdobi vyvoje cestovniho ruchu jako sp@esko-ekonomického fenoménu se€nin
rovreZ i pristup k jeho vymezeni. Je mozné uvislu definic cestovniho ruchu, které
kladou diraz na odliSenitznych socialnickti ekonomickych stranek tohoto jevu.

= Borman definoval cestovni ruch jak@esty, jez se podnikaji zacélem zotaveni,
zabavy, obchodu a povolanim nebo i z jinydhip /za zvlastnimi udalostmi/fimichz
dochazi k déasné zrné mista bydlig&f. Nepati sem vSak dojizdi za praci.“V této
definici je zdirazrtna nepravidelnost a dasnost cest, bez imyslu usadif se.

» R. Glucmann vymezuje cestovni ruch jgkamu vztaki mezi lidmi, kté se nachazeji
v rejakém mist prechodid, a mezi obyvateli tohoto mistAtitorem je zde zirazréena
zcela jina strdnka cestovniho ruchu, oproti pnefinici se klade draz na vztahy mezi
lidmi, které diky cestovnimu ruchu vznikaji. Jedeéo sociologické pojeti jevu.

» E. Fedor definoval cestovni ruch jajmeriodicky priliv a odliv lidi do uritého mista
nebo statu z jiného mista nebo statdedna se o dalSi pojeti, kdy se autor&aja na
piemistni, prepravu a vztahy mezi mistem bydtigt cilovym mistem CR.

» F. W. Ogilvia a J. A. Norval pojali definovani ceghiho ruchu ze zcela odlisSného a
ne @ilis zdiraznovaného pohledu. Jedna sgexonomicky jev spojeny se speibou
hmotnych i nehmotnych stdtkhrazenych z pro&tdk: ziskanych v misttrvalého
bydlise." Je kladen izjmy diraz na ekonomickou stranku cestovniho ruchu, tedy
pojeti tohoto jevu jako s@ast spateby obyvatelstva doprovazenotepunem kupnich

fondt do mist cestovniho ruchu.

1 INDROVA, J. a kol.Mezinarodni cestovni ruch: vybrané kapitoeconomica. 2007, s. 7, ISBN 978-80-
245-1287-7.

2 INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyeconomica. 2009, s. 9, ISBN 978-80-245-1569-4.

] Tamtéz, s. 9.

* Tamtéz, s. 9.

® Tamtéz, s. 10.
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W. Hunziker a K. Krapf vymezili teorii cestovnihaahu v dile,Zaklady vSeobecné

nauky cestovniho ruchuTito autdi definuji cestovni ruch jakgsouhrnné oznaeni

vztahi a jewi, vznikajicich na zakladcesty a pobytu mistrcizich osob, pokud se

pobytem nesleduje usidleni a pokud s nim nenirspdiedna vyélecna cinnost.“

= V. Dohnal rozunil pod timto pojmem,cestovni ruch jako cestu uspokojovani redit
lidi v oblasti rekreace, turistiky a kultury, pokkd¥mu dochézi mimoéiné Zivotni
prostiedi a ve volnériase.*’

= J. KasSpar chapal cestovni ruch jalaestovani a déasny pobyt lidi mimo misto
trvalého bydlis¢, obvykle ve volnérase a to za delem rekreace, poznani a spojeni
mezi lidmi.*

= C. Kaspar pojal cestovni ruch jaj@ouhrn jevi a vztali, které vyplyvaji z cestovani a

pobytu osob, pro které misto pobytu neni ani midtealého bydlis& ani mistem

pracovisg.“°

Z&kladni rysy cestovniho ruchu

= zmeéna mista stalého bydI&a pobytu mimo § je datasna

= charakter cesty a pobytu je ne¥igtny (jsou obvykle realizovany ve volnérase)

» cestovni ruch vyvolava vztahy mezi lidthi

= potieby Eastniki cestovniho ruchu jsou siglvany zejména prastdnictvim sluzeb

= vykon ¢innosti souvisejicich s profes¢astnika cestovniho ruchu (zahrnujetast na

semindich, kongresech, studijnich pobytech apdd.)

» Cestovni ruchje definovan jaka@innost osoby, cestujici nagchodnou dobu do mista
mimo jeji @zné Zivotni prosedi /mimo misto bydl&t a to na dobu kratSi, nez je
stanovena (u mezinarodniho cestovniho ruchu taba dioi 1 rok, u domaciho cestovniho
ruchu 6 nasiai), pficemz hlavni el jeji cesty je jiny nez vykonavani égdné cinnosti

v navstiveném misttzn., Ze vydlecnd cinnost neni v navstiveném ndigtaloZzena na

trvalémci prechodném pracovnim pém.“ *2

® INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyieconomica. 2009, s. 10, ISBN 978-80-245-1569-4.

" Tamtéz, s. 10.

8 Tamtéz, s. 11.

® Tamtéz, s. 11.

0 Tamtéz, s. 11.

1 INDROVA, J. a kol.Mezinarodni cestovni ruch: vybrané kapito@economica. 2007, s. 7, ISBN 978-80-
245-1287-7.

12INDROVA, J. a kol Cestovni ruch (zékladyeconomica. 2009, s. 12, ISBN 978-80-245-1569-4.
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1.2 Zéakladni pojmy v oblasti cestovniho ruchu

Souwasré s pojmem cestovni ruch byly vymezeny také dalfinme, které souvisi

s podrobgjSim rozliSenim iznych tym G¢astniki cestovniho ruchu v oblasti doméaciho i

mezinarodniho cestovniho ruchu.

= Stély obyvatel (rezident)
V mezinarodnim CRe vztahu k dané zemi je pod timto pojmem chapé&oda, ktera
Zije v zemi alespjeden rok ped @ijezdem do jiné zethna dobu kratSi 1 roku.
V domacim CRre vztahu k ufitému mistu je takto vymezena osoba, ktera v daném
misg€ Zije alespa Sest po sabjdoucich ngsiai pied fijezdem do jiného mista na
dobu kratsi Sesti #siai.*

= Navs@vnik
V mezinarodnim CHe jim osoba, jeZ cestuje do jiné zemeZ v niz ma sveé trvalé
bydlis&, na dobu, kterd neépkraiuje jeden rok. Hlavni &el jeji cesty je odliSny nez
vykonani vyale¢nécinnosti v navstivené zemi.
V domacim CHRe jim osoba, jez ma trvalé bydist dané zemi a cestuje na jiné misto
v zemi mimo své bydligtna dobu kratSi nez Sestsii. Hlavnim &elem jeji cesty
neni vykonani vydenécinnosti v navstiveném mist®

= Turista
V mezinarodnim CRe jedna o osobu, jeZz cestuje do jiné geneZ v niz ma své
obvyklé bydlis¢ na dobu, ktera zahrnuje ale#ipgedno enocovani, avSak
negekraujici dobu jednoho roku. Hlavni¢él jeji cesty neni vykonavani v§lécné
¢innosti v navstivené zemi.
V domacim CRe jim osoba trvale usidlena v zemi, jeZ cestujgimigho mista nez je
jeji bézné Zivotni prosedi /v téze zemi/ na dobu zahrnujici aléspedno
pienocovani, ale népkraiujici dobu Sesti &sici. Hlavni el jeji cesty je jiny nez
vykonavani vydlec¢nécinnosti v navstiveném mist
Dle délky pobytu se rozlisuje turista na dovolenéékodols pobyvajici turista®

= Vyletnik (Excursionist, same-day visitor) — jednodeni navsgvnik
V mezinarodnim CRe jedna o osobu, jeZz cestuje do jiné gameZ ve které ma trvalé
bydlist a &Zné Zivotni prosgedi, na dobu kratSi nez 24 hoditiicpmz v navstivené

13 INDROVA, J. a kol Cestovni ruch (zékladyeconomica. 2009, s. 13, ISBN 978-80-245-1569-4.
“Tamtéz, s. 13.
15 Tamtéz, s. 13.
18 Tamtéz, s. 14.

18



zemi nehodla fgnocovat. Hlavnimdelem jeji cesty neni vykonani wldc¢né cinnosti

v navstivené zemi.

V domacim CRse jedna o osobu trvale usidlenou v dané zemicgshije do mista
jiného, nez je jeji trvalé bydli&a kEzneé Zivotni prosedi, na dobu kratsi nez 24 hodin
a v navstiveném mistnezistava pes noc. Hlavnim delem cesty této osoby neni

vydélecnacinnost v navstiveném mést’

1.3 Typologie cestovniho ruchu

= Podle prevazujici motivace @asti na cestovnim ruchu rekre&ni, kulturni,
s naboZenskou orientaci, se #&adacimi motivy, se spolenskymi motivy,
zdravot® orientovany, sportovnorientovany, orientovany na poznarirpdniho
prostedi, s dobrodruznymi motivy, s profesnimi motivyb¢bodni, kongresovy,
veletrhy a vystavy), incentivni (stimélai nebo motivani CR, nap. odnena za
dosazené vykony), specificky orientovany CR

» Podle mista realizace
domaci — dastnici negekraii hranice vlastniho statu
zahranéni — vZdy dojde k fekrateni hranic
- vyjezdovy (pasivni) — atané utité zeng, cestujici do zahrafii
- prijezdovy (aktivni) — zahraémi (¢astnici CR, fijizdéjici do dané zegn
- tranzitivni — zahrarni (Castnici CR projizdi w@itou zemi a nii do jiné
mezinarodni — jedna se o pohybyastniki CR mezi staty bez konkrétniho
teritoridlniho uéeni (zahranini CR, zahrnujici vice stati regioni)
- swtovy — vSechen CR na &¢. Jedna se o souhriijezdoveho i vyjezdového

CR veskerych zemi sta.

- swta — tvdi souhrn domaciho i zahr&niho CR vSech zemi &a

= Podle UNWTO (United Nations World Tourism Organisaion)
vnitrostatni — veskery CR na Uzemi jistého stéetre domaciho i fijezdového
narodni — vSechen CR obyvatelstva daného st@&imvdomaciho i vyjezdoveho

= Podle vztahu k platebni bilanci statu
zahranéni aktivni — gijezdy zahrarinich nav&tvnika do jisté zem
zahranéni pasivni — vyjezdy obyvatel daného statu do zabira

"INDROVA, J. a kol Cestovni ruch (zékladyeconomica. 2009, s. 14, ISBN 978-80-245-1569-4.
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= Podle délky pobytu kratkodoby, dlouhodoby (déle nez Bpocovani, ale ne vice
nez 6 ngsiol v doméacim CR a jeden rok v zahrarim CR)

= Podle zpisobu zabezpé&eni cesty a pobytuorganizovany, neorganizovany

= Podle patu U¢astniki: individualni, skupinovy

= Podle zpisobu financovani komegni (naklady si hradi dastnik sam), socialni
(néklady jsowast&né hrazeny utitou organizaci nebo instituci)

» Podle Wku G¢astniki: CR ckti, mladeze, seniér rodin s dtmi, vékoveé skupiny lidi
mezi 40. a 50. roketh

» Podle prevazujiciho prostedi pobytu mestsky, venkovsky, lazsky, ve

strediscich cestovniho ruchu (horskdiimorska stediska}®

Mezinarodni cestovni ruch

(Swtové organizace cestovniho ruchu) sétskli do 5 turistickych regioft Afrika,
Amerika, Asie a Pacifik, Evropa ai8tini vychod. Mezinarodni CR je (podle UNWTO)
souhrnem zahragmiho vyjezdového arfjezdového CR. Je zde zahrnut pohyaginiki

cestovniho ruchu mezi staty a regiony, bez konknétoblastniho weni?°

1.4 Cestovni kancel&e a cestovni agentury

Anglican Thomas Cook je pokladan zaikwpnika v oboru cestovniho ruchu a r&¥n
zakladatele cestovni kanci&av sodasné podoh Thomas Cook z@l svou ¢innost

v oblasti cestovniho ruchu jiz v roce 1841. KdyZabgtewena Zelezini tra’ z Derby do
Rugby, usptadal svou prvni hromadnouigpravu 570 osob vlakem z Leicestru do
Loughbourough uiflezitosti akce orientované proti speité alkoholu. V roce 1845 Cook
otewel svou prvni cestovni kancéld jeji pobgka v Londyr se provozuje od roku 1865.
Cook postupd# rozSioval pole fisobnosti a v roce 1877 dnzastoupeni vlastni cestovni

kancelde v Evrog, Americe, Australii, v Indii i na $&dnim vychod.*

18 INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zékladyeconomica. 2009, s. 17 — 26, ISBN 978-80-2459456

¥ Tamtéz, s. 27.

2 INDROVA, J. a kol.Mezinarodni cestovni ruch: vybrané kapitaBeconomica. 2007, s. 7 — 8, ISBN 978-80-
245-1287-7.

2l SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kancadda cestovni agenturyUniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 10 — 11, ISBN 978-8Q36/8-5.
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AZ do roku 1989 fisobilo v oblasti CR na Uzentleskoslovenska pouze 9 CKddok,
Cestovni kancefa mladeZe, Autoturist, Rekrea, Sport-Turist, BalneBatratour,
Slovakoturist a Slovakotherma). Zg@ku se vydavani koncesi,canych k provozovani
sluzeb CKfidilo dle ustanoveni zakona o Zivhostenském podii&kad55/1995 Sb. Toto
povoleni vydaval pravnickym i fyzickym osobantiglusny Zzivnostensky iad. Diky
novele zivnostenského zakota286/1995 Sb. doslo k liberalizaci na poli zaklid@k,
jednalo se o if@menu z Zivnosti koncesované na zivnost volnou, odMaéb Tato zrdna
vedla ke vzniku znmého mnozstvi CK arpvisu nabidky sluzeb CK nad poptavkou po
nich, coz bylo také jednim zZidoda bankrofi fady z nich v roce 1997. Jako reakce na
bankroty a poté konkursy CK vtomto roce doSlofifei nového zakona océhterych
podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruehi59/1999 Sb. (s platnosti od

1. 10. 2000) a faktickoucinnosti od 1. 4. 2001, ktery definoval rozmezi slyzaké nize
poskytovat CK a jaké CA. Na dany zakon navazalael@mowivnostenského zakona
stanovenim podminek pro podnikagthto dvou subjeki tak, Zze CK z&enila mezi
Zivnosti koncesované a CA mezi Zivnosti ohlaSove&zané. DoSlo také k novele
obc¢anského zakoniku zavedenim novych ustanoveni cowdstsmloué. Zakon o
nekterych podminkach podnikani v oblasti cestovnilnchu vychazi ze simice Rady
Evropského spolenstvi¢c. 90/314/EEC ,,O souhrnnych sluzbach pro cestovpahyty a
z4jezdy“ Jedna se o zakladni dokument upravujici oblastanghspatebitele v oblasti
vyjezdového CR. Od roku 2001 jsouCR dva typy podnik, které zprostdkovavaji

sluzby CR a odlisuji serpdnitem svésinnosti. Jsou to cestovni kandel&a agentur§?

Cestovni kanceté pouZzivaji soubor prika dokument, které ke sv&innosti zavedl

Thomas Cook. Tyto slozky dnes maji p@&nou podobu. Mezi tyto elementy piat

» Dblanketové wirové listy (vouchery), které jejich vlastnikovi dovolovaly gbytovat,
stravovat a Zadat dalSi sluzby v hotelech smluvparined.

» Rooming listy které slouZzily pro vytvieni rezervaceipdem zaplaceného ubytovani.
Hotel dostal rooming list vipdstihu, coZz mu dovolovaldipravit se na fijezd hosta.

» Popisy tras¢asové plany a programy se vSemi zahrnovanymi stoizba

= Domluvy se Zelezimimi spolénostmj diky nimz bylo mozné vystavovat jizdenky za

smluvni ceny na jisté Zelezni trati?®

22 INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zékladyeconomica. 2009, s. 59 — 60, ISBN 978-80-2459456
B SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&éa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 11, ISBN 978-80-86723--78
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1.4.1 Cestovni kancelde

Provozuji se jako Zivnosti koncesované. Na prin¢égio koncese semuji organizovani,
nabizeni a prodeji zajekdZabyvaji se ndkupem dopravnich, ubytovacich sicakluzeb
cestovniho ruchu. Dale také nabizi a prodavajigésé sluzby CR a tvid kombinace
téchto sluzeb. Vytviené bakiky (package) nabizi a prodavaji a to obvykle zayecenu.
Cestovni kanceté také monitoruji uskuteéni uvedenych sluzeb &mwuji se informani a
propagéni ¢innosti. V neposledniade CK prodavaji dodatkovéeei, zejména vstupenky,
mapy, plany, jizdnirady, tiséné pfivodce a upominkovéiedntty. Z ekonomického
pohledu jsou cestovni kanceadilezitymi obchodnimi spotmiky leteckych spolaosti a
ubytovacich zéizeni?*

1.4.2 Cestovni agentury

Provozuji se jako Zivnosti ohlaSovaci vazané. Mgjnamnou pozici v distrildnim
procesu cestovniho ruchu. Na zaklagpravreni k zivnosti nabizi a prodavaji jednotlivé
sluzby cestovniho ruchu. Zabyvaji se obstaravanimpraejem dopravnich cenin a
ubytovani. Mezi dalSicinnosti cestovni agentury pat zprostedkovani prodeje
jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu a také stadmdah zajezd pro jinou cestovni
kancel& Cestovni agentury realizuji prodej vyieexkurzi a transfér dale take zaji&ji

a prodavaji vstupenky na kulturni, sp@eskeéci sportovni akce. Poskytuji smarenskou
¢innost a informani sluzby. V neposledifadé cestovni agentury ro¥# maji k dispozici
ke koupi dodatkové &ci, jako jsou nafiklad mapy, turistické plany, jizdiady, tiSé€né
privodce a upominkovéredméty. Z ekonomického hlediska se cestovni agentuligwad
od prodejé v jinych oborech. Jsou jim placeny provize za gpealkovani prodeje sluzeb
a nekupuji zbozi na 8y Ucet a do zasoby. Letecké spmiesti jiz neplati cestovnim
agenturam provize za prodané letenky a ztohofwodl si agentury pitaji
zprostedkovatelsky poplatek z ceny letenky, ostatni pumsigtelé sluzeb cestovniho

ruchu u systému provizi staléstavajiz®

Z uvedené charakteristiky jerfeggmé, Ze CK a CA se odliSuji pouze praventapat,

nabizet a prodavat zajezdy, u nichZ je nutné #ajievinné pojisni zaruky?®

2 SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&aa cestovni agenturyUniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 8 a 14, ISBN 978-80-86725.

® Tamtéz, s. 9 a 15.

% INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyeconomica. 2009, s. 61, ISBN 978-80-245-1569-4.
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Zajezdem podle zakon&. 159/1999 Sb. se rozumigalem sestavena kombinace nejmeén
dvou sluzeb cestovniho ruchu trvajici ales@d hodin, coz znamend zafist nagiklad

ubytovani a dalsi sluzby cestovniho ruchu jakoojeravai jiné.?’

Sluzby poskytované cestovnimi kandehai:

V domacim CR: CK zabezpé&uji a zprostedkovavaji skupinam a jednotlivm
katalogové, tématické, Skolni a forfaitové zajetd@jezdy Sité na miru klientovi). Déle
zaji¥’uji ubytovani viiznych ubytovacich z&enich, stravovaci sluzby, laske pobyty,
vstupenky na sportovni a kulturni akcegvmdcovské sluzby, dopravni sluzby, cestovni
pojistni a dalsi souvisejici sluz5¥.

Ve vyjezdovém zahranénim CR: CK obstaravaji a zprasidkovavaji jednotlivem a
skupindm katalogoveéi forfaitové zajezdy a pobyty. Nabizi také prodehmnénich
dopravnich cenin a valut. ZabezZpg ubytovaci a jiné sluzby v zahraniprivodcovske,
dopravni sluzby vieho druhu, cestovni p&ji§ (pro cesty i pobyt), zaji&ti viz apod®

V prijezdovém zahrantnim CR: CK zabezpéuji a zprostdkovavaji standardni
katalogoveé ¢i forfaitové zajezdy a pobyty. Dale zaji§i okruzni jizdy, vylety a
garantované trasy a dal$i sluzby cestovniho ruohiskupiny a jednotlivcé®

Existuji také CK a CA, zatfiujici se na obchodni C& kongresovy a incentivni CR.

1.4.3 Klasifikace cestovni kancelé&e ¢i cestovni agentury

Diky rozvoji CR dochazelo k rozliSovani¢innosti poskytovatél sluzeb v tomto oboru

a praxe gnesla jejich¢lereni z iznych hledisek:

» Podle pedn®tu ¢innosti a postaveni v distriboim procesu:
Touroperator (organizator zajeZd, vcéeském pravnim systému koresponduje
s pojmemcestovni kancel#&.** Jednd se o podnik fmlajici zajezdy a zajijici
sluzby CR pro fimy prodej cestujicim nebo prodejiep zprostdkovatele.

V distribunim procesu maji postaveni velkoobchdtiu.

2" INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyeconomica. 2009, s. 61, ISBN 978-80-245-1569-4.

2 Tamtéz, s. 62.

2 Tamtéz, s. 63.

9 Tamtéz, s. 62 — 63.

3 Tamtéz, s. 63.

2 Tamtéz, s. 63.

% SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&aa cestovni agenturyUniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 14, ISBN 978-80-86723--78
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Zprostiredkovatel (travel agent), ¥eském pravnim systému se shoduje s pojmem
cestovni agentura® V tomto fFipads jde o podnik, ktery sednuje zprostedkovani a
prodeji sluzeb CR cestujicim (spalviteiim). V distribwnim retézci zaujimaji misto
maloobchod®

» Podle poskytovanych sluzeb — zakladni, specializéva

» Podle zamfeni na jistou formu cestovniho ruchu#jgzdovyci vyjezdovy

= Podle organizai formy, atd®®

Vétsina CK vCR se zarnsfuje na organizovani zajexd tzn. na tradini ¢innost
touroperatora a némuji se zprosedkovani individualnich sluzeb CR. Zatimco CA je,
podle posledni novely zadkora 159/1999 s platnosti od 1. 8. 20@8nost omezena jen

na zprostedkovani prodeje zajeédi jinych sluzeb pro CK’

Asociaceteskych CK a CA (ACCKA) / Asociace cestovnich kanceid CR (ACK)

Ceské CK a CA vstupuji dimdy profesnich organizaci. SdruZeni, které spgjojee CK,
se nazyva Asociace cestovnich kaniie®R a organizace, ktera sjednocuje CK i CA
vystupuje pod jménem Asociateskych CK a CA. Mnohé z nich disponuji takénstvim

v nevladnich mezinarodnich organizacich CR (WATASwtova asociace cestovnich
kanceldi, IATA — Mezinarodni sdruZenf leteckych doprax®

Swétova asociace cestovnich kancaia(WATA-World Associaton of Travel Agencies)
Tato asociace sidli v Zenew jedna se o sdruzeni fyzickych osob, spubeti a instituci,
které se profesion&nzabyvaji ¢innosti CK. Ridi vyménu obchodnich a technickych
Gdaji, poskytuje informace o cenach sluzeb CR i o spékipCK s hotely a dopravnimi

spoletnostmi. Déle se také&muje propagéni ¢innosti a sjednocovani dokumér@R>°

Za zdsadni trend rozvoje CR je mozné povazovat oxxyd jeho ekonomického i

socialniho vyznamu a nistajici Usili stat a destinaci o jeho podpotliNa konci 90. let

3 INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyeconomica. 2009, s. 63, ISBN 978-80-245-1569-4.

% SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kancaaa cestovni agenturyUniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 14, ISBN 978-80-86723--78

% INDROVA, J. a kol.Cestovni ruch (zakladyeconomica. 2009, s. 63, ISBN 978-80-245-1569-4.

3" Tamtéz, s. 63.

B Tamtéz, s. 65.

39 INDROVA, J. a kol.Mezinarodni cestovni ruch: vybrané kapitoeconomica. 2007, s. 44, ISBN 978-80-

245-1287-7.

40 Tamtéz, s. 81.

24



zasahl do klasickeho dodavatelského procesu Intektery dovoluje pimou komunikaci
mezi z&astrenymi subjekty a viejnosti. Zasadni roli v systému distribuce vSakudos
zastavaji zprosedkovatelské organizace — cestovni agerittry.

1.4.4 Obchodni postupy prodeje zajezd

V oblasti nabidky a prodeje z4jgzdo zahranii se zaaly pouzivat dalSi metody, jde o
zpisob prodeje ,First minute” a ,Last minute®.¢émito taktikami se dnes uskutaije
polovina prodej.*? Nejnowji zavedenymi zpsoby prodeje zajeddisou metody ,Super

last minute” a ,Fortuna“.

Metoda ,First minute®

Z4jezd se na trhu objevi v obdobicatku prodeje, coz znamendkolik mésiail pred
uskut&nénim zajezdu. Bhem omezeného obdobi (tzrekolik tydni, mésial) je nabizen
za zvyhodgnou cenu se slevou, kte¢ini 10 % z ceny z4jezdu. Tato taktika se vyuziva
z marketingo¥ prodejniho dvodu. Konkrétnimi gicinami pro vyuZiti této strategie je
udrzeni stavajicich zakaziikziskani dals¢asti trhu oproti konkurenci a upeimi image
CK ad. Mezi ekonomické pohnutky piazajistni finantnich prostedki s dostatenym
piedstihem ped hrazenim zavai#knebo vylepSeni pénanich toki. Podle informaci CK se

takto prodava cca 10—20 % veskerych zajeZd

Metoda ,Last minute*

Z4jezd se prodava klasickym tgmbem a v kratkéntéasoveém horizontu @kolik dni/
tydnt) pred odletem CK pouZije nadity zajezd slevu ve vySi 10-30 % jeho ceny. Tato
taktika se uplaiuje z ekonomickych iodi, které pomohou odvést ekonomické ztraty.
Mezi marketingow prodejni pi¢iny paki situace, kdy konkurence pouzila tuto metodu u
podobného produktu a hrozi Ubytek potencialnichazaié. Podle dostupnych Udage

prostednictvim této strategie prodava 30—-40 % vSeclzdafé

“1SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&éa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 20, ISBN 978-80-86723--78

2 Tamtéz, s. 39.

3 Tamtéz, s. 39.

*“ Tamtéz, s. 39 — 40.
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Metoda ,,Super Last minute*

Z4jezd se nabizi ve velmi kratkérregstihu (asi jeden az dva dnyed odjezdem cestovni
kancel& da na konkrétni zajezd slevu az ve vySi 50 %wgni ceny. Zakaznik&sSinou
nema pili§ velkou moZnost volby destinateNabidka zajezdu na Super Last Minute

vznika v okamziku, kdy dojde k uvaini mista v letadle.

~Fortuna (No name akce)”

Tato metoda nabidky zajexdpaiva v tom, kdy zakaznik gipravenym kufrem fjede
na letiS¢ a aZz tam se rozhodne, kam poleti, v zavislostiktaalni nabidce CK.ifkladem
fortuny mize byt situace, kdy ma CK nasmlouvanoin&photeti naireckém Chalkidiki a
tyden gred terminem zéjezdu mé stale volnd ubytovaci m{SkKa.uri cenu, tak aby
pokryla naklady u vSech zngimych hotel, pricemz hotely vybrané do fortuny musi
sphiovat ugité podminky. Mezi tato kritéria patstejna vzdalenost od ey Urove
vybavenosti hotelu a poskytovanych sluzebinapechny vybrané hotely musi byt 3*. Je
mozné roviz urkit Fortunu A nebo B, kdy A splje diive zmirné podminky a ib
doplaceni najfiklad 1 000 K navic ma zakaznik mozZnost byt ubytovan ve 4* hiotel

Klient predem netusi, do kterého konkrétniho hotelu budéowén.

1.4.5 Podpora prodeje sluzeb cestovnich kancetaa agentur

CK pouzivaji nastroje marketingové komunikace, &kts zar&uji na konéné zakazniky

(spotebitele) a cestovni agentury (zptestkovatelef®

Koneéni zakaznici (spotebitelé)

Prezentace na Internetu

Pro spatebitele se podstatnym zdrojem informaci, tykajicsehspolénosti a nabizeného
produktu, stala internetova prezentace. Vyuzivaegména k seznameni se s CK a jejimi
sluzbami. Poskytuje kompletni informaceetr® ukazek mista pobytu a ubytovacich
kapacit. Jedn4 se o dokonaly prostor pro umishovinek a aktualnich informaci.
Nespornou vyhodou je, Ze tentougpb propagace nentilis nakladny. Prezentace na

Internetu se zarovievyuziva i k e-commerc¥.

“> Super last minute zajezdy [online]. 2008 [vid. 2001-20]. Dostupné z: http://superlastminutezajezaly
% SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&éa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 40, ISBN 978-80-86723--78

" Tamtéz, s. 41.
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Inzerce v denicicltasopisech/ prostorova propagace/ Slevy/ &mit

DalSi formou podpory prodeje je inzerce v periodik@ro véejnost, jako jsou deniky a
casopisy, ktera oslovuje mnoho zakaznékposkytujeierstvé informace. Nevyhodou této
metody je jeji nakladnost. Taktikou, jak oslovitgucialni zakazniky je roe# propagace
na billboardech, plakatech apod. V konkrétnim éniagt dlouhodob oslovuje mnoho
spotebitelr. Graficky @inasi kratkou a snadnou zpravu. DalSi metodou pydjsmu
slevy zejména prodej na ,Last minute“, kterym se @&kouSi o zvySenitthe mér
prodavanych fepravnichéi ubytovacich kapacit. Dale se také pouziva §rogn novy
nastroj, kterym je sod. Tato taktika upoutava pozornost mnoha igiwteli a stimuluje
je kakci, neb® mohou dosahnout osobniho préspu. Jedna se o zajimavyuspb
seznameni se s CK a jejimi sluzbdfBoutZ probiha formou zodpovidani jednoduchych

otazek o CK a jejich sluzbach. ¥4bvé mohou obdrzet i paimé hodnotné vyhry?

Cestovni agentury (zprostedkovatelé€)

Prezentace na Internetu

V piipact cestovnich agentur se rav¥n pro podporu prodeje pouZiva prezentace na
Internetu, kdy Internet ma stejnou funkci jako tn&mych zakaznik a navic vykonava

roli rychlého posilani kompletnich obchodnich imfiaici>°

Inzerce v odborném tisku/Vystavy a veletrhy/Sefajmezentace a workshopy

DalSi metodou je inzerce v odborném tisku, kterakvéii pouze k omezené kategorii
odborniki a jejim &elem je pedevSim poskytnout informace o daném produktu a jeh
vlastnostech. Pro podporu prodeje se také vyuzimggfavy a veletrhy, které poskytuji
prostor pro intenzivni komunikaci arq@avani informaci. CK zdeigdstavuji now
poskytované sluzby a produkty s vesSkeryniileditymi fakty. V pipad semindi,
prezentaci a workshé@psou edstavovany uité sluzby a vSechny skutgosti spojené

s formou prodeje tohoto produktu. Tato informacecjiena pro pedem stanovenou
skupinu novin&l a obchodnich partnier P@adani &chto udalosti jefasto doprovazeno

audio¢i video ukazkami, malym poha$tim a obdarovanim upominkovyntiegimsty.>

*8 SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanceéa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 41, ISBN 978-80-86723--78

““FOLTAN, V. a R. PAZOUTPrace s internetovymi vyhleda¥a cestovnim ruchs. 8, Oxygen Solutions
2007.

0 SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&éa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 41, ISBN 978-80-86723--78

> Tamtéz, s. 41 — 42.
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Studijni cesty/Mailing

Dale jsou roveZz zavedeny studijni cesty. V tomtaigad cestovni kancefapozve
obchodniho partnera, aby séadtnil na jejim zajezg kde ho seznami s vybranymi
sluzbami a zarovemu umozni salizku se zastupci dodavatelskych spotesti. Nesporé
velmi innou metodou propagace je mailing¢emy pro konkrétni skupinu obchodnich
partneti. Touto cestou se podav&ité informace o novém produktufipnivych cenach

stavajiciho produktu atdCasto je spojovan s prezentaci na Internetu a pojkaza
novinky >

Cestovni ruch v Evrog@ - Celkovy zahranini a domaci CR
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Obr. 1 Cestovni ruch v Evrép- Celkovy zahraghi a doméaci cestovni ruch (% za rok)
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu.

Zpracovani: Vlastni (23. 1. 2012).

Uvedeny graf, zabyvajici se celkovym zahtaih a domacim cestovnim ruchem
v Evropg mezi lety 1998 a 2007, byl ztgnén na zaklad statistického przkumu
provedeného Evropskou komisi cestovniho ruchu (E=ao Travel Commission).
Z tohoto grafu je mozné vist, Ze nap mezi lety 2005 az 2007 doSlo k asiu
piijezdového cestovniho ruchéddow o necelda d¥ procenta za rok. Vifpac
pienocovani na jednu noc bylo zaznamenano vyrazri&envy obdobi mezi roky 2004 az

2005 a to @blizné o dw procenta, v nasledujicich letech dale dochazgdozvolnému
zvySovani v této oblasti.

*2SYSEL, J. a J. ZURYNEKManagement cestovni kanc&éa cestovni agenturiniverzita J. A.
Komenského Praha. 2009, s. 42, ISBN 978-80-86723--78

%3 Evropské komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Graphs & Statistjosline]. 2012 [vid. 2012—
01-23]. Dostupné z: http://www.newmediatrendwatohmistatistics?view=countrystats&statid=1
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2 Teorie internetoveho podnikani

TR

informatnich technologii. Tento druh podnikani je spojenysaznymi riziky, jejichz
vyznam roste, coz je dano zejména zvysujicimi gesticemi do tohoto oboru. Zasadnim
problémem pro vstup do tohoto elektronickéh&tawse pro mnoho firem stava nedostatek
SirSich znalosti nového préstli a rovez jim pri realizaci schazi podnikova a infortma

strategie nebo intenzivntiprava>*

Souwasné ekonomické podminky jsou dany nastupem iregidbalni ekonomické
integrace a rowt vznikem informa&ni spol€nosti. Za této situace se zcela
nekompromisé meéni podminky pro fisobeni firem. V minulosti f@vaZujici pozice
dodavatele ztraci udezitost a podniky se dostavaji pod natlak tzv. “,3Coz je

z anglického jazyka ieloZzeno zkratka: ,zakaznik, konkurence aémat (,customer,
competition and change®). V dnesni dataiina trh vyrazg ovladat pedevSim zakaznik
se svymi osobnimi preferencemi, nazoryigoami a vkusem. V sdasnosti jsou to prév
kupujici, kteéi si ukuji, co chtji, kdy a jak to chiji ¢i jakym zpisobem budou platit.
Z tohoto divodu se dodavatelé snazi vykbpranim spatebiteli a nabidnout jim to, co
potiebuji za pijatelnou cenu. Kazdy i potencialni zdkaznik je prodavajiciho vyznamny
a ten o gho usiluje. Pevaha spdebiteli je dana nejen vyuzivanim infortmch a
komunikanich technologii, ale row diky pouzivani publikaci s cenovymi srovnanimi,
vydavanymi v dennim tiskéi na Internetu. Vliv vyrazné konkurenceigmbi na celé
podnikatelské prostdi. V gipad, kdy podnik neudrzi tempo nastolené &an
konkurenci, pak prodno v oboru nemusi zbyt misto. Faktor stalychémrmnamend, Ze
transformacemi prochazi zakaznici i konkurence avéstse permanerinpritomnou.
Dnesni doba si Zada, aby firmy postupovaly ryotidZ, znamend, Ze se krati doba na vyvoj
a uvedeni novych vyrolikna trh a zarovese zkracuje jejich Zivotni cyklus. Nejde pouze
o obchodni prosgedi, které podléhd zmam, ale také inforntai a komunikani
technologie (ICT) zaznamenavaji postupujici pokrdiednotlivé podniky podléhaji

postupné femsné a z tohoto dvodu lidé nepoduji n&hlé znsny.>®

* ANTLOVA, K. Uvod do elektronického podnikariiechnicka univerzita v Liberci. 2006, s. 6, ISBE-
7372-086-8.
® Tamtéz, s. 6 — 7.
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Elektronické podnikani dava prostor pro upkatinna novych trzich a rozgje cilove
skupiny spdatebiteli, dale pinasSi zjednoduseni spoluprace pro &mmé zakazniky,
dostupnost sortimentu 24 hodin déran7 dni v tydnu. Umaitje rovréZ pokles néklail
tykajicich se administrativni a logistickénnosti. Zakladnou pro vyt¥eni zmigného
fenoménu je fitomnost komunikéniho zazemi. Nenahraditelnou udlohu cetbsvé

otewené komunikani si& ma Internet®

V roce 1997 spotmost IBM poprvé pouzila pojmenovani ,e-businesshi&ny pojem se
vzil a zaal se pouzivat pro soubor interaktivnich obchodnidgieraci, provashych
prostednictvim Internetu nebo obdobnych soukromych A&iptikopnika elektronického
obchodovani Ize povaZzovat systém EDI (elektroniek@néna dat), ktery vznikl v
80. letech. Na patku byl systém velmi nakladny, a proto se vyuzp@alize ve velkych
podnicich s rozsahlym mnoZzstvim transakci, ale di&gtupu Internetu se tento model
dostava rov&Z k mensim firmam. Model EDI je metoda komunikazeni na zaklad
standard a vytv&i zakladnu mezipodnikovych extrafietTento systém se pouzZiva
dodnes. Elektronické podnikani zahrnuje davni oblasti: technologickou (HW a SW,
Internet..) a obchodni (obchodni model, struktuodavatelskéhdetzce). Elektronicke
podnikani je souborem ekonomickych hodnotovychsalni, zahrnujici vygmu zboZi,

dat, peiz &i sluzeb. Snina probiha elektronickou formou a neni oblastmezena’

K vybudovani internetového obchodniho systému plietrateleci dodavatele firmy tzn.
podnikani nazyvané jako ,business-to-business” (BgBnezbytna aktivni spoluprace a
znalost Internetu obou partierCilem zavedeni tohoto systému je snadnmpdr jejich
kooperace s rychlou argsnou informovanosti u obou partiheax zarové také pokles
financnich, administrativnich a v neposlediaik také personalnich nakladinternet je

také mozné pouzit jako marketingovy ptesek pro podnikant

Zakladni charakteristikou Internetu je jeho pruangvoj, ktery je obtiza srovnatelny
s ne¢im jinym. Nachazeji se stale nové moznosti vyuatigrnetu. Jedna se o objednavky

zboZi¢i platby online, vyuku fes internet, fenos obrovského mnoZstvi dat, &td.

* ANTLOVA, K. Uvod do elektronického podnikaffiechnicka univerzita v Liberci. 2006, s. 8, ISBB-7372-
086-8.

> Tamtéz, s. 10.

% Tamtéz, s. 15.

¥ VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni ruclVGW Group a.s. 2008, s. 12.
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Cetnost uzivani Intemetu jednou tydé mezi lety 2009 - 2011
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Obr. 2 Cetnost uZivani Internetu jednou tgdnezi lety 2009 — 2011 (% osob od 16 do 74%et)
Zdroj: Eurostat, leden 2012.
Zpracovani: vlastni (29. 1. 2012).

Tento graf se zabyva zpracovanéetnosti uzivani Internetu alespgednou tydg mezi
lety 2009 a 2011. Srovnani provedl Eurostat v zanideropy, konkrété v zemich EU,
v lednu 2012 a do porovnani byli zahrnuti jednailive Wku 16 aZz 74 let. Téd v kazdé

z uvedenych zemi doSlo k procentnimuiséu, Ficemz nejvySséetnost uzivani Internetu
v roce 2011 byla prokazana na Islandu, kdy se jedva% frekvenci pouZzivani Internetu.
hodnot bylo dosaZzeno v Turecku s 36 % a RumunsXu %, pokud nebereme v Gvahu
zen®, kde nebyly vysledky zaznamenany jako Srbsk@R/sedetnost uZivani Internetu
zvySila z 54 % na 63 %, coz jsou hodnoty nizSivnp&imeru celé EU.

2.1 E-podnikani, e-komerce neboli e-obchod

Pojmy e-podnikani, e-komerce neboli e-obchod jsmingu skupinou lidi pokladany za
synonyma a druh& skupina lidi je separuje a odisBpjem e-podnikani druh&a skupina
vyswtluje jako vesSkeré procesy probihajici na zakhagliZiti informanich systém (I1S),
informasnich technologii (IT) a inforntmich a komunikénich technologii (ICT). Jedna se
o vSechny systémy a aplikace mezi podniky, jednediggeno jde o podnikani

%0 Statisticky diad EU — Eurostatndividuals — Frequency of Internet ufmline]. 2012 [vid. 2012—01-29].
Dostupné z: http://appsso.eurostat.ec.europa.ésifimuv.do?dataset=isoc_ci_ifp_fu&lang=en
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transformované do ICT. E-komerce neboli e-obchodbjépak chapano, jako uzsi pojeti,
kdy se jedna o obchodigmenény do elektronické podoby ICT. E-komerce se nadale
rozckluje na elektronické transakce, tzn. operace prévédgies elektronické sita na

internetové transakce, které se vykonavaji &yduprostednictvim Internet§?

Na zéklad rozliSeni subjekt na stran dodavatele a odbatele je mozné elektronickeé
obchodovani rozdit do vice kategorii, pouZivajici anglické zkratkfikladem je B2B
(Business to Business),iquistavujici prodej vyrolik mezi dv¥ma podnikatelskymi
subjekty, a vyrobky netenymi ke koneéné spoteks. Nasleduje typ B2C (Business to
Consumer), kdy se jedna o prodej vyrohbodnikateli (vyrobci, distributory) cilovému
spoftebiteli. Model C2C (Consumer to Consumeigdgstavuje prodej vyrolika sluzeb
vzajemré mezi spatebiteli, nap. inzerce. Krom uvedenych zakladnich typexistuje jest

nekolik dalgich®?

2.2 Typy elektronického podnikani

Elektronicky obchod (e-Shop)

Tento druh podnikani je t¥en z prvotni prezentace firmy s pouZzitim www straakpoté
je doplrtn o jednoduchy model elektronického obchodu. E-Sfegasto spojovan
s klasickymi marketingovymi kanaly. Kladnou straokimhoto zjisobu obchodovani je
pokles néklatl na prodej a marketing, redukce rezijnich nakladéle také plezitost
pouziti novych komunikmich kandal a penetrace na nové trhy. Pro zakaznika je
nespornou vyhodou dostupnost 24 hodin demdni v tydnu, produkty za nizSi ceny
v porovnani s tradnimi sluzbami, kvalit§jSi a efektivijSi kontakty s obchodniky.
V dnesni dob je mozné naleznout v nabidce poskytovatelernetového fpojeni rovréz
sluzbu, tykajici se vytweni a spravy e-Shopu. Typickyniildadem pro e-Shop je prodej
letenek pes Internet napCeské Aerolinie nabizi své sluzby na www.cs&cz.

Elektronické zasobovani (e-Procurement)
Tento druh obchodu obsahuje kroky, které provagukui za @éelem nalezeni, zakoupeni
a dodani produktu od dodavatele k &@ibeli. Pozitivnim jevem je rozsahlejSi nabidka

®1VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni ructVGW Group a.s. 2008, s. 16 — 17.

2 Tamtéz, s. 17.

8 ANTLOVA, K. Uvod do elektronického podnikaifiechnické univerzita v Liberci. 2006, s. 14, ISBO-
7372-086-8.
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dodavatel, s¢imz souvisi také pokles nakiadvyssi kvalita, redukce transalch
nakladi na veSker&innosti a v neposledniad rovréz snizeni doby cyklu celkového
zdsobovaciho procesu. Dodavateli se v globalnistitko rozStuje spektrum novych

zakaznik, umoi#iuje se navazani partnerskych vztamimi®*

Elektronicky obchodni dim (e-Mall)

V tomto modelu se jedna o sloZewkalika e-Shop, které jsou si podobné sloZzenim
vyrobki nebo dle regionu napElectronic Mall Bodense. Zawrem tohoto projektu bylo
posileni konkurenceschopnosti podnikdaném regionu. Kladnou strankou vyuziti tohoto
modelu obchodnikem je, Ze pokud zakaznik navstikieny z obchod, pak je mozné, Ze
nahlédne i do vedlejSiho s podobnym sortimententov#A se redukuji naklady na
zaloZeni a provoz obchodu. Zakaznik ma diky e-Maknarény a uceleny fistup

k jednotlivym obchofim a rovré? je mu zajistna W&tsi divéryhodnost v prodejc®.

Elektronicka aukce (e-Auctions)

Elektronické aukce pracuji na stejném principu j&kasické aukce. V mnohaipadech
jsou dophovany o multimedialni prezentace zbozi a &kvdovoluji uzaveni kontraktu,
dohodnuti platby a metody dodani zbozi. Financoyiskytovatele aukce se provadi
z prodeje technologickéhteSeni, provoznich poplatka z reklamy. Diky elektronické
aukci kupujici a dodavatel dosahuji Uspoéagu, zvysuji efektivnost obchodu a mohou
objevit vzdalenjsi a finagné vyhodrgjSi oblasti. Vyhodou pro kupujiciho je redukce
nakladi spojenych s ndkupem a snizeni ceny. Rb\pro dodavatele skyta e-Aukéadu
prednosti nap omezeni febytenych zasolsi pokles vydaj v souvislosti s prodejefit.

Virtualni spole¢enstvi (Virtual Communities)

Toto uskupeni se zaffuje na poskytovani fané hodnoty sdilenych informaci
zékaznikm nebo partném poskytovanych spaleosti, jez #zuje toto spol&enstvi.
V tomto pipact jsou finagnim profitem poplatky za&lenstvi a za reklamu. Virtualni
spole&enstvi se vztahuji k jistému trznimu sektoru a @ne diky nim realizovatizné

marketingové akce nebo si zajistit a udrzet vzehyakazniky’

% ANTLOVA, K. Uvod do elektronického podnikaifiechnické univerzita v Liberci. 2006, s. 14, ISBB-

7372-086-8.

% Tamtéz, s. 15.
% Tamtéz, s. 15.
5" Tamtéz, s. 15 — 16.
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Spolupracujici platformy (Collaboration Platforms)
V tomto gipac jsou formovany virtualni tymy, které se specigiizoa projektovou
spolupraci nebo konzultai ¢innost. Jednéd se o kooperaci mezi podniky. Zisk@éen

z ¢lenskych poplati nebo z obchodu se specialnimi softwarovymi progéfkt

Elektronické trzisté (e-Marketplace)

Tento zmisob obchodu se hodi pro spwolesti, kterym web marketing realizuje
zprostedkovatel, jenZ provadi i jiné sluzby jako platimgistiku nebo bezpmost®®
Financovani uvedenych modeglektronického podnikani seitginou realizuje pomoci
reklamy, ale firmy také dosahuji ziskz transaknich ¢i ro¢nich ¢lenskych poplati.
Uvedené typy elektronického podnikani jsou spi&smpdusené a daji se kombinovat.
Spole&nosti roz&iuji své sluzby nap internetovy obchod s knihami Amazon doplinil
sortiment o nabidku CD apod. DalSi hledaji svouodgh specializovanim se na jisté

sluzby. Oteyenost a dostupnost Internetu uriigje vytv&eni novych modél’™

Jednotlivci, objednavajici zboZzki sluzby pies Intemet pro soukr. &ely v letech 2009 - 2011
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Obr. 3 Jednotlivci, objednavajici zbaZisluzby ges Internet pro soukrome'&ly v letech 2009 —

2011 (% jednotlivé ve \ku 16 az 74 letj
Zdroj: Eurostat, leden 2012.
Zpracovani: Vlastni (29. 1. 2012).

% ANTLOVA, K. Uvod do elektronického podnikéafiechnicka univerzita v Liberci. 2006, s. 16, ISBO&-
7372-086-8.

% Tamtéz, s. 16.

O Tamtéz, s. 17.

" Statisticky diad EU — Eurostatndividuals using the Internet for ordering goodsservices 2009 — 2011
[online]. 2012 [vid. 2012—-01-29]. Dostupné z:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/tgm/table.do?adtedinit=1&language=en&pcode=tin00096 &plugin=0
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Uvedeny graf se zabyva srovnanim jednofijvobjednavajicich zbozii sluzby ges
Internet pro soukromé&cély mezi lety 2009 a 2011, provedeného Eurostatéedmnu 2012
a zahrnujiciho obyvatele jednotlivych zemi EU w16 aZ 74 let. NejvysSi vysledky
byly prokazany na severu a zapdtlropy. V roce 2011 bylo nejvice uzivatdhternetu
za (telem objednani zbozi/sluzeb v Norsku se 73 % a potSvédsku a Velké Britanii,
Bulharsku a Turecku 7 %. ¥R se mezi sledovanymi roky zvysilo uzivani Intemet

k objednavani zboZzi sluzeb pro soukromé&ély a to z 24 % na 30 %.

Nakup elektronickou formou v zemich Skedni a Vychodni Evropy v roce 2011
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Obr. 4 Nakup elektronickou formou v zemicte@i a Vychodni Evropy v roce 2011(eCommerce
in the region of Central and Eastern Eurofie)

Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu (The CEEG industry Report 2011).

Zpracovani: Vlastni (23. 1. 2012).

Tento graf se zabyva vysledkyigkumu ,The CEE Telco Indrustry Report 2011", které
byly uvedeny Evropskou komisi CR a z#mji se na nakup elektronickou formou v
zemich Stedni a Vychodni Evropy vroce 2011. N#gi % online spdebitel,
nakupujicich pes Internet bylo ¥R a to 53,6 %, nasledovani uzivateli ze Slovenska a

e

v Turecku 10 %, na Ukrajin,5 % a v Kazachstanu 6,9 %.

2 Evropské komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Regional Overview — Eufopéine]. 2012 [vid.
2012-01-23]. Dostupné z: http://www.newmediatrenvaom/regional-overview/103-europe?start=1
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Nejvice online objednavané komodity v 6 vybranycheamich Evropy

% respondenti

0 ;

obleZeni a sportovni obieni knihy acasopisy sluzby cestovniho ruchu

Obr. 4 Nejvice online objednavané komodity v 6 amfxch zemich Evropy (Francie, Velka
Britanie, Nemecko, Itélie, Spatfsko a Svédsko)

Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu, leden 2012

Zpracovani: Vlastni (23. 1. 2012).

Vyzkum provedla spotmost IDC (International Data Corporation) gtena firmou

Akamai Technologies. Dotazovano bylo 1500 respotiden pfizkum probihal v 6
vybranych zemich Evropy (Francie, Velka Britaniegnicko, Italie, Spafisko a

Svédsko). Vyzkum byl proveden v lednu 2012. Ukolshoto pfizkumu bylo zjistit

spotebitelské chovaniip nakupovani zboZzéi sluzeb prosednictvim Internetu. Podle
vysledii zvaejnénych Evropskou komisi cestovniho ruchu bylo v uvedé zemich
Evropy nejvice online objednavdno al#ai a sportovni obbeni se

62 %, nasledovano knihamicasopisy s 59 % a posléze sluzbami cestovniho rutere

objednéavalo v uvedeném obdobi 47 % resporident

3 Evropskéa komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Regional Overview — Euripdine]. 2012 [vid.
2012-01-23]. Dostupné z: http://www.newmediatrenvaom/regional-overview/103-europe?start=1
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3 Internetoveé podnikani v cestovnim ruchu

3.1 Uvod

Informasni technologie hrala hlavni roli istu a rozvoji cestovniho ruchu. V d@dcich
hromadného globalniho rozmachu CR (od roku 195Q%i0), byly péitatové systémy
pouzivany pro podporu viiiti spoluprace velkych poskytovateV sektorech dopravy,
ubytovani, stravovani a pohostinstvi. Centralnierezni systémy (CRS) a globalni
distribwéni systémy (GDS) — Sabre, Amadeus, Galileo a Wpdds— byly poprvé
vyvinuty leteckymi spolénostmi. Poté byly zmimé systémy fijaty poskytovateli
ubytovacich sluzeb a umoznily tak CK (a dalSim ptskateiim sluzeb CR) fistup k
informacim o dostupnosti ubytovani a cenach. CK takhly pozadovat vytieni
rezervace pro své klienty préstinictvim tohoto systému. Poskytovatelé sluzeb CR &
obdobné spolmosti) se tak staly hlavnimi uzivateli cestovnimformainiho systému,
¢imz vybudovaly dlezité propojeni mezi cestujicimi atpnyslovymi subjekty (Sstova
organizace cestovniho ruchu a podnikatelské radyQBC, 1999)"*

Koncem 80. let a zatkem 90. let byly tyto systémyetné informaci, které zahrnovaly,
uznavany jako dlezité prvky pro distribuci produiktCR. Umo#ovaly rist a uspsSné
umiseni téchto produkii v rdmci cestovniho pmyslu. Dilezitym rysem rozvoje syst&m
bylo zahrnuti podrobnych informaci o kazdém zaKeavii Jest vyznamrjSim se stal
fakt, Ze tyto sit byly vyhradr pouzivany dodavateli sluzeb CR a zastupci, pogikyoi
tyto sluzby, coz vytvilo velké geekazky pro vstup na dany trhiifledkem této situace se
CR vyrazie zmenil. Kladl se diraz na rozseni strategickych vztd@ha ve ¥tSi mie se

vyuzivaly izné obchodniiffleZitosti v ramci cestovniho hodnotovétetszce >

Uspich centréalniho rezervaiho systému a globalniho distrimiho systému ifpravil
cestu pro Internet a umoznil CR rychle vyuzivat hm@eho pednosti. Dnes je CR jednim
z nejvyznampjSich uZivatel internetové technologie. Elektronicka forma konkace se
Internetové aplikace a dalSi technologické inovada/nily CR mnoha zpsoby a vyustily

v zasadni zmgny ve struktiie cestovniho gmyslu a chovani turigt Rada dodavateél

™ JAMAL, T. a M. ROBINSON.The SAGE handbook of tourism studi8&AGE Publications Ltd. 2009,
s. 558, ISBN 978-1-4129-2397-2.
S Tamtéz, s. 558.
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sluzeb cestovniho ruchu i spehiteli vyuziva moznost provédi on-line rezervaci a
elektronickych platebéimz se CR stal jednou z nejvyzna¥jiich kategorii e-commerce.
Je mozné&ici, Ze primarni dvod pro rychlé fijeti e-commerce v oblasti CR souvisi s
vlastnostmi produki CR. Ri ndkupu zboZi a sluzeb v této oblasti se jedn&espipohyb
informaci nez o jejich fyzické dodanCasto se jedna o transakce v mezinarodnim

kontextu, které jsou uzavirany prstnictvim plateb kreditnimi kartarffi.

Komplexni a pisré hierarchicky distribtni systém CR v obdobiigd nastupem internetu
vedl k obrovské asymetrii informaci a nabizel gploiteli malou moznost volby, pokud jde
o to, kde a jak ziskat produkty CR. Zavedeni e-cenom poskytlo zdkaznikn SirSi
moznost vybru a zarové umoZznilo snadny ifstup k informacim o jednotlivych
produktech. E-tikety (elektronické jizdenky) jsoyskedkem cinnosti elektronického
obchodu v oblasti CR a velmi zjednodusily cely m®aestovani, fpdevsim sluzebni
cesty. Rijeti a pouzZivani e-commerce neposkytuje jen leh&iby pro spdebitele, ale
vyvolava roviez strukturalni zrény v primyslu. Krong& e-commerce také pokrok v rozvoji
bezdratovych siti a mobilnich technologii slibugevaé uplaténi v oblasti cestovani, coz
podporuje dalSi inovace v cestovnimimpysiu a stale vice ovlije zazitky cestovatel
Témito zpisoby informani technologie formujeizné aspekty CR a konkrétize hovdit

o vlivu Internetu na cestovnijmnysl i spotebitele’’

3.2 Informa éni technologie a cestovni ruch

Cestovni ruch se sklada z organizaci, které sdgypda tvorlg a distribuci produkt CR.
V jiném Uhlu pohledu se jedna o Zaswjici od¥tvi s komplexnim distribtnim fettzcem,
zahrnuijici soubor vzajemirpropojenych podnik jako jsou dopravni podniky, ubytovaci
komplexy, cateringové podniky, CK a GA\provozovatele rekrgaich zd&izeni pro volny
¢as. Nejedna o fyzicky produkt ale o informaci, ktese pesouva od dodavaftelk
zakaznikm. Aby bylo mozné &inn¢é reagovat na dynamicky charakteriqrysiu, musi
tato informace hladce plynout mezi Smhiteli, zprostedkovateli a vSemi dodavateli,
zapojenymi do procesu da@eni sluzeb zakaznikovi. Inforrira technologie se stala tém
univerzalni distribtni zakladnou pro od¥vi CR a podporuje vnihi i vrejSi procesy

® JAMAL, T. a M. ROBINSONThe SAGE handbook of tourism stud®8GE Publications Ltd. 2009, s. 558
— 559, ISBN 978-1-4129-2397-2.
TTamtéz, s. 559.
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v organizacich, zabyvajicich se jim. Snizuji seladk na jednotlivé transakce omezenim
tisku a dochazi k redukci koorditrich, komunikanich a distribanich naklad. Jsou
umozreény zmeny v kratké liité a zarové je podporovana interakce se zakaznikem jedna

ku jedné. Organizace mohou oslovit Sirokoejeost’®

V¢étSina komunikace a transakci je nyni podporovarzowsani systémy, festoze Internet
nebyl @ijat vSemi sektory CR na stejné Urovni.clth odwtvi nag. letecké spoknosti,
byly agresivnimi pijemci technologie, vyuzZivajici systémiizeni a zefektivéni jejich
¢innosti, ¢imz dosahly strategické vyhody. Zejména nizko-rddva@ spolénosti uz
dlouho ziskavaji nadpolauii vétSinu svych rezervaciigs vlastni internetové stranky, coz
jim pomaha udrzet niz8i naklady na distribuci a&pimez maiji jiné letecké spdleosti.
DalSi pfizkumy americkych tadi ukazaly, Ze v podstakazda kancefaspravuje webove
stranky a Bkteré z nich nabizeji poktdé marketingové prezentace i funkce e-commerce.
Jina od¥tvi nag. restaurace€i malé hotely z&aly teprve nedavno vyuZzivat vyhody, jez
jim maze ginaSet. Mnoho tradnich CK také zaostava za ostatnimi sektory z Htedis
technologické adaptace. Infortmh technologie fetvai strukturu obchodu a spdaleosti
jako celku. Z tohotowvodu jejich vyznam, ovliiujici usgch vSech typ firem CR, niize

v budoucnu pouzedist. Vysledkem je, Ze spdleosti zabyvajici se CR dramaticky amily
zpisob, jakym vykonavaji svotinnost a jsou pod tlakem, aby vice investovaly deych

technologii s cilem udrZet svou konkutehvyhodu’®

Dopad internetovych technologii ha cestovni ruch

Internetové technologie majiakézity dopad na oblast CR a uniiofi pifimé transakce
mezi spotebiteli a primarnimi dodavatekjmz se podstatnsnizuji transaéni naklady a
rizika. Tento systém podporuje menSi dodavatek#j ktive nemohli ziskat ani udrzovat
kontakty se zdkazniky a zpracovavat jednotlivésaline bez pomoci zpraéstikovatet.
Souasre se zkuSeni zpragidkovatelé CR zali angaZovat také v oblasti on-line CK/CA.
Existuje rekolik velkych poskytovatél hotelovych sluzeb a znamych pamatek, jez
umoiuji rezervace pouze z vlastnich www stranek. Javiedli zaruky nejlepSich cen a
dalSitadu pobidek pro sp@bitele, jeZ vytvéi svou rezervaciipmo s nimi. Aukni weby

poskytuji dalSi prostor pro distribuci, jez nabspiotebiteiim pristup k niz§im cenam a

8 JAMAL, T. a M. ROBINSONThe SAGE handbook of tourism stud®8GE Publications Ltd. 2009, s. 559
— 560, ISBN 978-1-4129-2397-2.
® Tamtéz, s. 560.
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umoziuje dodavatéim zbavit se zbylych zasob. Aukce jsou mozné proeo|T vytvai
okamzi¢ proveditelné aktualizace a redukuje naklady nardioaci. V distrib@nim
fetézci se také objevuji internetovi zpriestkovatelé jako Sidestep a Kayak. Tifivo
strategické aliance dodavated prostedniky a spdebiteli, poskytujici moznost séasre
hledat v databazich partiier Partnerskd stranka zpracovava provedené transakce
Zprostedkovatelé jsou vybaveni sofistikovanou technologihledavani. Vyhledava
hraji zasadni roli ve vyt¥ani gistupu k www strankdm o cestovaniep technologie
umozujici tfideéni, spojovani a umievani odkait ve vyhledava. Je kontrolovano, jaké
informace jsou spétbiteiim k dispozici a jak se prezentuji. i zprostredkovatelé
sluzeb CR, aby jejich www stranky bylyfiptupné pes vyhledavani, musi zavést
vyhledavae a zapojit se do vyhledavaci strategie a/nebamekie vyhledava.®

Dynamické baleni (vytv@ni baléku sluzeb na miru zakaznikovi) je dalSi technologie
zaloZenda na rozvoji, narusujici navazané vztahy puskytovateli sluzeb CR. Tato sluzba
shroma#’uje nizné komponenty cestovnich prodiulkt sluzeb do jednoho b&itu ve chvili
podani Zadosti. Dynamické baleni vyZzaduje bezfedsef gistup k informacim,
spolupraci se zakaznikem dizpusobivost. Aplikace dynamického baleniémn pojeti
spoluprace v oblasti CR, jelikoz badk sluzeb CR je twen podle pdeb spatebitele.
Dochazi roviz ke zpochybovéani tradinich CK, které budou muset vice ustupovat
Z pevného mista na trhu a budou nahrazovany systé&mgaamického baleni. Vytveni

balitka vyZaduje sofistikovanou znalost omezeni asBmosti mezi produkty CK:

3.3 Rezervani systémy v CR (globalni distribini systémy)

Vyznamny obchodni podil na poli rezetwéch systéra v CR ma v dnesni débv Evrops
Amadeus. Na americkém kontinentu dominuje systébreS& vedouci poziciifspivaji
zvyky leteckych spolaosti, jeZ na rezereai systém zadavaji ceny a specialni nabidky a
agentury, jez fes & vytvai rezervace. Systém Sabre GR vyuZivala spoknost

American Express, zatimco CA jako BTI, Thomas CpolZivaly vyléns Amadeus?

8 JAMAL, T. a M. ROBINSONThe SAGE handbook of tourism stugd®8GE Publications Ltd. 2009, s. 561,
ISBN 978-1-4129-2397-2.

8 TamtéZ, s. 561.

82\VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucVGW Group a.s. 2008, s. 29.

40



Podily rezervatniho systému GDS na trhu

Tab. 1 Vysledky SystaiGDS dle kategorie hotelu (¥tvrtleti roku 2008)

Vysledky

celoswtové | Pokojonoci | Mezira@ni zména (%) Trzby ($) Meziroéni zména (%)
Hote| ***** 1064 915 13,3| 425629 987 25,4
Hotel **** 10 502 348 1,4| 2171 870 493 8,9
Hote| *** 12 041 051 2,21 1657 771 838 12,4
Hotel ** 2083 705 -1,5| 191 023 797 6,0

Zdroj: Travel Click statistics — vejné piistupné statistiky’

Zpracovani: Vlastni.

Statisticky ptizkum byl proveden spalaosti travelclick za 1¢tvrtleti roku 2008. Podle

vysledki prizkumu bylo nejvice rezervaci proveden@psystém GDS v celogovém

metitku ve 3* hotelich. Jednalo se o mezimbnafist 2,2 %. DalSimi byly 4* hotely, poté

2* a nejmeéx rezervaci bylo provedeno v hotelich nejluxdjSich (5*). NejvySsi trzby

vygenerované systemem GDS byly u 4* hiptdddy se jednalo o mezini zvySeni o

8,9 %. NejvyrazgSi mezir@ni rast trzeb byl u rezervaci hote$ 5* a poté u hotél3*.

Tab. 2 Nejvice poptavané GDS destinace Evropytirtieti roku 2008)

Destinace

Evropy Pokojonoci| Meziroéni zména (%) | Pramérna cena ($) | Meziroéni zména (%)
Londyn 893 035% 0,4 293,13 4,6
Paiz 347 038§ 3,3 282,36 20,0
Madrid 159 445 3,3 207,36 18,8
Amsterdan 142 185 0,4 252,78 19,9
Frankfurt 141 704 -0,3 244,82 13,3
Stockholm 131 051 4,2 254,96 18,4
Brusel 124 989 1,3 245,05 20,8
Mnichov 11 393 7,1 221,99 19,9
Milan 94 279 12,7 304,61 15,5
Oslo 93 279 7,1 249,02 28,1

Zdroj: Travel Click statistics — ¥ejné piistupné statistiky*

Zpracovani: Vlastni.

8 VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucVGW Group a.s. 2008, s. 30.
8 Tamtéz, s. 31.
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Na zaklad jiz zminovaného statistického jgkumu spolénosti Travelclick v 1&tvrtleti

roku 2008 se i@s rezervéni systtm GDS nejvice poptavanou destinaci Evrdghp s
meésto Londyn, nasledovan #&a a Madridem. NejvySSi mezitoi rist v rezervacich
hoteli zaznamenal Milan, kdy zvySeuinilo 12,7 %. DalSimi v ptadi byly Mnichov a
Oslo, zatimco u Frankfurtu se rezervace meénir@nizily o 0,3 %. Ve vysi ilmérné ceny

za rezervaci pokoje za noc v hotelu vévodi Milaw zagti za nim Londyn a R&.

viv s

Pouziti rezervatniho systému GDS

VeSkeré CK/CA maji moznost objednavat ubytovanispednictvim rezervaniho
systému GDS. Pro malé aexddni podniky je efektivni investovat do tohoto dimicniho
kanalu. B@ive byl systéem GDS fpdnostg uzivan ¥tSimi hotely a spolaostmi, ale
v souwtasné dob rovrez malé individualni hotelgi nezavisléretzce mohou byt véthto
systémech zahrnuty. SA&m management hotelu se nozhkigry systémigpojeni na GDS
vybere a zda uzna za vhadsystém pouzivat. Rozhodnuti fjgti systému se provadi na
zaklad hodnotnych analyz a vypti.®> Dnes maji fistup k rezervénim systémm nejen
agenturni prodejci ale i¢bni uzivatelé internetu, ktesi na fiznych portalech jako je
Travelocity vyhledaji shodné informace jako age@K. Predpokladem pro ugpné
zahjeni systému je vysokorychlostrfippjeni k Internetu, vzdlani zangstnanci, kté

rozumi vyp@etni technice a hotelové terminologii v anglické&myjce®®

Nabidka ubytovacich kapacit zejména pro firemni klenty

Rezervéni systémy GDS vyraznpouZivaji CK tzv. konsorcia, jejichz klienty jséiemy,
vytvarejici rezervace letenek a hdtela sluzebni cesty. Vyhodotchto sluzeb je komfort,
jelikoz operator na zaklgdelefonického hovoru odbotmalezne vhodné spojenigalstav

¢i firemnich podminek klienta. Na &tku spoluprace s CK sekréta ve firme vyplini
cestovni profily zamstnand, cestujicich pravidetn Zde uvede: preference leteckych
spole&nosti, hotel, kvalitu ubytovani (nap technik 3* hotel, manazer 4* a generalni
feditel bez omezeni vyhu), kuracky/nekiacky pokoj, stravovaci preference (hap
vegetarianstvi), atd. Jedna-li o sluzebni cestiy, fpma také dba o zabezfmni hotelu

proti poZéaru, kvalitni internetovéipojeni, nebo umishi hotelu blizko mistni kances®’

8 VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucVGW Group a.s. 2008, s. 33.
8 Tamtéz, s. 39.
8 Tamtéz, s. 60.
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NejoblibergjSi webové stranky, nabizejici sluzby cestovniho chu

(duben 2011)

pocet navstvnika v tis.

Obr. 5 Nejoblibe#jsi webové stranky, nabizejici sluzby cestovnibbiff
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu (Traveldddws,cerven 2011).

Zpracovani: Vlastni (24. 1. 2012).

Prazkum, provedeny TravelDailyNews¢ervnu 2011 a zvwejneény Evropskou komisi CR
se zabyval nejoblib&jsi www strdnkou, nabizejici sluzby CR. Podle toheyzkumu,
stala Expedia Inc., kdy doséhla 21,7 mil. n&wsika. Expedia Inc. zahrnuje weby, jako
jsou TripAdvisor, Expedia nebo Hotels.com. Nasledawebova stranka Priceline.com se
16,4 mil. uzivateli, kdy nejvy3Si podil vtomto nastvi nEla webova strdnka
Booking.com s p&tem 15,8 mil. navsvnika. Treti nejvysSi hodnoty byly dosaZeny
spole&nosti Group SNCF (French National Railway Corporatis 9,3 mil. uzivateli.

3.4 Podpora elektronického prodeje — Pay Per Click

K podpde elektronického prodeje je mozné pouzit zejméunzbsi Pay Per Click. Sluzba
spaiva v tom, ze si s Googlefi jinou zprostedkujici firmou (obchodnim zastupcem)
hotel nebo jiny poskytovatel sluzeb CR jako haPK/CA dohodne kiiova slova. V
piipads, Ze je uzivatel zada do vyhledéeatak se dany hotél poskytovatel sluzeb CR

objevi v tomto vyhledavé na prednich mistecf’

8 Evropska komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Regional Overview — Europdin@iravel
Market[online]. 2012 [vid. 2012—-01-24]. Dostupné z: http://www.megdiatrendwatch.com/regional-

overview/103-europe?start=2
89 VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucVGW Group a.s. 2008, s. 58.
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Cena tzv. prokliknuti (zadani kbvého slova) a posléze zvoleni odkazu na dany kbotel
jiného poskytovatele sluzeb CR jizna. Existuje &kolik ukazatel, od kterych se odviji
tato cena, jsou jimi: kvalita stranek, mnozstvi amik na dané strankycetny vyskyt
klicovych slov v ramci celého googlu nebo na konkrétvievw strankach hotelti CK
atd. Poskytovatel sluzeb CR nebo hotel si pré@sSimou uti jisty objem pe#z, ktery na
meésic rozlozi na vyhledavaniigs fzné vyhledavée. Nap. pro google.com bude
stanovenaastka 5 000 K Fri jednotlivych proklicich se postuprodetita od 4-30 K
podle dive zmirgnych faktofi. Pro giklad je mozné uvést situaci, kdy si Hotel Perla
objednal a zaplatil proklikyiles Google.com arpvyhledavani vyrazu ,Hotel in Prag” se

hotel vyskytl nastvrtém misé sponzorovanych odkazna pravé stranvyhledavae *

3.5 Prezentace poskytovatele CR na webu

Webové stranky, kteréi@dnosti kladou diraz na obsah gtbni této www stranky ied
designem¢i nejmoderijSi pouzitou technologii, jsou pokladany za nejvédektivni a
celkow nejlépe provedené prezentace poskytoua@R. Tvirce www stranek se snazi,
aby prostednictvim obsahu stranky a¢sehi v im bylo dosazeno spojeni mezi zakazniky
s trhy a doSlo tak ke propojeni s produkty a méthi.podstatné, aby kazdy néwstik
stranky snadno naSel informaci, kterou vyZadujelSiDalilezitou vlastnosti www
prezentace jeiphlednost a intuitivni ovladani. Digbvypracované www stranky vyttia
urcitym zpisobem podpis dané firmy. V prviad musi poskytnout svym na¥snikam

informaci, kterou na ni pi#buji nalézt a az poté je pobavehimavstve stranky.

Hlavnim gedpokladem kvalit® vytvorenych www stranek je rychlost ¢tani Gvodni
stranky po zadani www adresy. Pote, co sgenavodni strana www, jeatezite, aby tato
strana byla fehled uspdadana. Nav8vnik musi v za@ti poznat, jakym zgsobem
piejde do sekce, kdergdpoklada nalezeni informace. Krénvybéru jazykového
provedeni www stranky by hlavni stran&lanobsahovat odkazy na zakladni nabidku a
kontakty. Je vhodné mit v kazdé podsekctitkd ,Home", které umoiuje navrat na

NN s

technologie a designu je v tomttigmds aZ za obsahovou strukturou strafek.

9 VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucVGW Group a.s. 2008, s. 59.
% Tamtéz, s. 90 — 91.
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Outsorcing (specializované vypracovani a sprava oww stranky)

Sama www prezentace spéesti se stdva neodmyslitelnou sloZzkou PR spaisti. Jeji
vytvoreni byva zadavano k tzv. outsorcingu, kdy je vypvani a nasledna & o stranky
piedana specializovanému&$imu dodavateli. V posledni délse tato metoda jevi jako
moderni a ekonomicky #Apob, jak nepdavat dalSi z#&¥ vlastnim zamstnanédm a
ukazuje se jako vyhoda uZziti know-how speciéli®®roto je mozné ji navrhnout, jako
vhodnéteseni pro vytvieni a provoz prezentace na Interneti$ive spolenosti®?

Prezentace na Internetu a jeji vyhody

» Velké mnozZstvi moznych klietafpo celém sité a moznost jejich s@asného osloveni

= Klient osloven na narodni/nadnéarodni Uroviiz(r jazykova provedeni www stranek
— anglttina, Spanlstina, Bmcina..) @ zachovani fixnich naklad

* Nabidka zbozi/sluzeb 24 hod. dén865 dni/rok, celou dobu mozné firmu kontaktovat

» Dynamicky/aktudlni nastroj, umadjici okamzitou vzajemnou komunikaci s klientem

= Sance jak pro velké tak i malé firndiyjjednotlivé uzivatele je shodna

» Velky rozsah informaci pro mozného zakaznikespstranky spotmosti

= Grafické provedeni www prezentace réxivelmi ovliviiuje zakaznika

=  Www prezentace firmy je formou obchodniho zastuptgciho poZzadavky kdykoliv.

» V porovnani s jinymi druhy médii (tisk, audio..)ogpfinanéni prostedky @i obmeng
obsahu. Je dosaZen zisk objevenim novych zakiazhgkmozné ji ihned aktualizovat.

» Vhodre vytvorend www prezentace je také stala reklama, dikyimia nachazi nove

zakazniky a zachovava ty sasné, co? plati pro mensi podnikatele i velké fiffhy

3.6 Trendy v oblasti E-turismu: Hotely zvySi marketingové
rozpocty pro mobilni a socialni kamparg na rok 2012

Pouzivani chytrych telefdn,Smartphone” rychle roste po celémsgv Tento trend chfi
vyuzit hoteliéi celoswtove tim, Ze zvysi investice do mobilnich www stranekngch
marketingovych aktivit. Cilem je zvySeni trznihadfa ziskanim zakaznik kteri provadi
rezervace produit CR pres sva digitalni Z&zeni. Podle gizkumu véejného migni,

provedeném spataosti TravelClick, planuje 50 % hotellozit vice petz na rozvoj

22 FOLTAN, V. a R. PAZOUTPrace s internetovymi vyhleda¥a cestovnim ruchuOxygen Solutions. 2007,
S. 56.
% Tamtéz, s. 56.
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mobilnich www stranek a marketingu. Celkem 43 9% eliiotchce zvySit celkovy
marketingovy rozpéet v roce 2012. 34 % z dotazovanychbekava stejny rozpet
marketingu jako v roce 2011 a 3 % planuji snizirketingové vydaje. Trh s mobilnimi
telefony je dominanth zastoupen pr&smartphony a to ze 40 % v Zapadni Evrap
38 % v USA. Z dvodu g&chto rostoucicltisel je nezbytné, aby hotdiiéoptimalizovali
své www stranky pro mobilni uziti a zvysSili takded rezervaci od kliefit kteti pouzivaji
své mobilni pistroje pro vybr pokoji. Hoteli&i rozpoznavaji tlezitost mobilnich a
socialnich médii pro zakazniky a rozhodli se vkladee zdroji do vytv&eni a udrzovani

téchto kanal zameéstnanim dalich pracoviiila navySenim marketingovych nastrof

Uzivatelé Intemetu v mobilnich telefonech EU5

100

80 —

40

Poget uzivatel v mil.

0 T T T T T
r. 2009 r. 2010 r. 2011 r. 2012 r. 2013 r. 2014 r. 201%

Obr. 6 UZivatelé Internetu v mobilnich teleforiéch
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu (eMarketeben 2011).
Zpracovani: Vlastni (24. 1. 2012).

Uvedeny graf fedstavuje vysledky pekumu, tykajiciho se mnoZzstvi uzivatdhternetu
v mobilnich telefonech, provedeného spolesti eMarketer v dubnu 2011 a mjeéného
Evropskou komisi CR. Vyzkum byl proveden v5 zapednzemich EU a to Velké
Britanii, Francii, NNmecku, Italii a Spafisku. Z dosazenych vysledlkmezi lety 2009 az
2011 bylo zji¢no, Ze mnoZstvi osob, pouZivajicich Internet v hmdth telefonech
neustale roste a@dpoklada se trvani tohoto trendu az do uvederao2015.

% TravelClick™. Hotels increase 2012 Marketing Budgets for Mobitd &ocial Campaignnline]. New

York: Lauren Holmes, 2011 [vid. 2011-11-07]. Dostégz:
http://www.travelclick.com/media/docs/PressReleasaapany _news/2011/Q2_2011 Webinar_Results_ FINAL
pdf

% Evropské komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Regional Overview — EuropehiMdevices
[online]. 2012 [vid. 2012—01-24]. Dostupné z: http://www.meediatrendwatch.com/regional-overview/103-
europe?start=4
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4 Vyhody a rizika internetoveho podnikani v CR

E-podnikani pedstavuje novy rozén ekonomiky. Givod je jasny, objevuji se nové trhy,
z&kaznici i pijmy. Internet m& globalni charakter, ktery neuzZnd&zné hranice. Diky
jeho dynamice, jednoduchosti, stalym nakiada hlavie vyraznému istu mnoZzstvi
uzivateh se e-podnikani stava dokonalou dimenzi nového. @RI neni odliSny. Bve
zékaznik ziskaval informace o hotelu jedinou mozdmuhou a komplikovanou cestou
casto pes rekolik zprostedkovatel. Poté si zdkaznik Zmou, mnohdy obdokinsloZitou
cestou pobyt rezervoval. Rezervace probihala @doial, telexem, dale pak faxem nebo
pies globalni distribtni systémy. mlezitd zngna v poskytovani sluzeb CR aresii
informaci prolhla s ndstupem Internetu. Diky zvySovanictpouZivateti se hotely
priblizily cilové klientele, jez se do té doby muselaoléhat z §S3i ¢asti pouze na CK
nebo CA. Poskytovatelé sluzeb CRéaa vytvaret viastni www stranky a pouzivat
rezerv&ni formul&e. Hotelovéiettzce a aliance hotielposkytly propojené rezervai
systémy dostupné cilovym zakazink Po zavedeniéthto systém si klienti vice nez
diive za&ali vytvéaret rezervace v hotelecltimo sami. \&tSi pruznost nabidek ubytovani

umoZnila zejména elektronicka komunikace a weboeaantace hotél*®

4.1 Z&kladni pohledy na trendy v E-podnikani CR

» Jelikoz je rozmach e-podnikani vniman v mnohaétdegh narodniho hospotkivi,
tak rovréZ oblast CR je sawsti pruzného rozvoje.

* CR je prototypem pro e-podnikéani a 21. stol. jeymano stoletim e-podnikani.

» Podstatou tak vyrazného pokroku v této oblasti jsiké gekdzky vstupu na trh CR
pro nové dastniky (nap. virtualni CA), které pedstavuji hrozbu pro traghi CK/CA.
Sluzby klasickych poskytovateCR jsou nahrazovany sluzbami zalozenymi nai€T.

» Dochazi k rozvoji on-line distriimich kanal, ¢imz se posiluje pozice dodavdiel
Spotebitelé se stale vice podili na vyéphpracovani nebo inovaci vyrobla sluzeb.

= DalSim trendem ve vyvoji e-podnikani v oblasti GRzyysujici se konkurence na on-
line trhu. Roste fitomnost zakaznickych spaékenstvi na www strankach, zabyvajicich

se CR (foto galerie, blogy, apod.), coZ je pozitipHjimano ostatnimi spetbiteli®®

% VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni ruclVGW Group a.s2008, s. 18.
7 Tamtéz, s. 19.

9% ZELENKA, J.Information and communication technologies in temri- influence, dynamics, trends+M
Ekonomie a Management. 2009, s. 128 — 129, ISSI9-13809.
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Nejdile ZitéjSi zdroj informaci, slouzici pfi rozhodovani o dovolené - EU2
(Unor/2011)

4% 3%

28% O Doporweni Fatel a koleg
H Internet

U Viastni zkuSenost

B CK/CA

O Katalogy, brozury (neobchodn
O Privodci,casopisy (obchodni)
B Média (noviny, TV, radio)

O Nevi

=

26%

Obr. 7 Zdroje informaci, slouzicfigozhodovani o dovolené — EU27 (Gnor/2091)
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchuétien 2011.
Zpracovani: Vlastni (24. 1. 2012).

Kolacovy graf uvadi vysledky pekumu Evropské komise CR, ktery se zabyval
nejdilezit¢jSimi zdroji informaci pi rozhodovani o dovolené. Vyzkum pkdth v zemich
EU v Unoru 2011 a zvejrén byl v kwtnu. Z dosazenych vysledlk28 % respondeat
poklada za nejhodna¥j$i zdroj informaci dopokieni Fatel a koleg. 26 % respondett
vlastnich zkuSenosti, 11 % da na nazor CK/CA. Shaurb % dotazanych poklada za
nejvyznamgjSi zdroj neobchodni katalogy, brozuéy obchodni piivodce acasopisy.

Pouha 4 % spoléha na informace z médii a 3 %déty ktery zdroj upednostnit.

4.2 Vyhody internetového podnikani v cestovnim ruchu

Revolwni zména v prodeji produkt CR je dana mnozstvim informaci, kter&paove
technologie umaiuji zpracovavat, ig@s Internet posilat a klasifikovat.iegfmy dikaz
vyvoje v rozsahu fgndSeného mnoZstvi dat on-line je rrportal Tripadvisor, kde
muzeme nalézt obrovsky objem turistickych informagkajicich se kvality ubytovani

v jednotlivych destinacicheetrs popisu konkrétnich hotielatd

% Evropské komise cestovniho ruciNewMedia TrendWatch, Regional Overview — Europdin@iravel
Market[online]. 2012 [vid. 2012—-01-24]. Dostupné z: http://www.megdiatrendwatch.com/regional-
overview/103-europe?start=2

10VACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucklVGW Group a.s2008, s. 25.
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V mnoha pipadech je inform&i a komunikani technologie nejilezitéjSi komparativni
vyhodou pro oblast CR. Vyznam informaci podtrhujerngz UNWTO, kdyZ uvadi, Zze Ki
k spchu zalezi na rychlém rozpoznani fett spatebiteli a osloveni potencialnich

zakaznik prostednictvim poskytnuti GpIné, adresné a aktualnirmémxe'®*

Vyhoda zavedeni ICT v oboru CR spéiva v téchto oblastech:

» Naklady: zvySuje se &innost, snizuji se naklady na distribuci, komunikacna
pracovni silu, zvySuje se flexibilita vytteni cen a minimalizuje se faktor plytvani.

» Trh: dochazi k uspokojovani sofistikované poptavky, segace a podpora
odliSnosti, poskytovani nabidek ,Last minute“, [ma€ informace (porovnani
produkti/destinaci, ochrana spgebitele), podpora marketingovych strategii, ugevn
vztahi se stalymi zakazniky, cenova diferenciace, margetry vyzkum, atd.

= Konkurenceiizené sit podniki, vytvaeni gidané hodnoty dovednostmi, pruznost,
obdrzeni znalosti, strategické nastrojek@zky vstupu na trh

= Vlada a jeji regulatoryuvolréni (deregulace), liberalizace, vliadni podp6ta

Vyhody, prinasejici e-podnikani v cestovnim ruchu podnikatelsym subjektam:

» Pr/ima komunikace se zakaznikebDiky ICT mize poskytovatel sluzeb CRrigmo
komunikovat se spigbitelem, coz vyviji obrovsky natlak na tr&di CK a CA.

» Vytvoeni pidané hodnotyPouzivani ICT mize @inést nové filezitosti i pro tradini
zastupce poskytovatelsluzeb CR. Zakaznikovi poskytnouiganou hodnotu sve
sluzby v podob on-line gistupu k nabidce produkf upevni si svou pozici na trhu.

= Dynamické batky. Vytvaieni baléku sluzeb CR podleipni klienta. ZvySuje se po
nich poptavka i jejich nabidka. Zosaimh produktu CR hraje rozhodujici roli pro
budouci Usgsnost spolénosti v e-business a zavisi na partnerstvi mezavkeli.

» E-tikety PouZivaji je obvykle nizko-nakladové spwmiesti. U ,tradtnich* leteckych
spole&nosti ¢lena IATA) doSlo ke 100 % zavedeni E-tikeha konci roku 2007. Vyvoj
procesu je zaka®n uzivanintarovych kéd u palubnich vstupenek.

= Spoluprace na poli Internetu, IDTV a mobilnicl¥izani Pozice na trhu posili, protoze

nabizi multifunkni rozhrani pro fistup zékaznik z iznych mist v rozdilnou dob%®

101 ZELENKA, J.Information and communication technologies in tenri- influence, dynamics, trenés;M
Ekonomie a Management. 2009, s. 123, ISSN 12123609

192 Tamtéz, s. 123.

1% Tamtéz, s. 125 — 126.

49



4.3 Rizika internetového podnikani v cestovnim ruchu

Vedle technickych probléinomezujicich rozvoj Internetu a infortmdch systém jako
jsou dostupnost, rychlost, viry, neosobniisfup, atd. je mozné pokladat za jeden
z hlavnich problémn dynamického vyvoje e-podnikani v oblasti CR zapbjikdského
Cinitele. Je to dano skuteosti, Ze lidécasto nejsou ochotni sefii novym wcem,
zapojovat nové metody, procedury a postupy aipepsti, Ze se &ci daji dlat jinak.
Novému sniru je poteba rozunit, nastudovat ho a zejména je nutné chtit kibend do
sveého Zivota. Mimo problém se zastaralym technickyyibavenim je nejzasa&si
piekazkou v rozmachu e-podnikani pfalidskd nevole dale se rozvijet. Otazka této
neochoty je velice individudlni aikkzitou roli v ni hraje ¥k, postoj a vztah k technice a
v neposlednfads také vychova® Dal$im rizikem, které fize sehrat vyznamnou roltip
zavadéni e-podnikani do oboru CR je nedra lidi, pokud se jedna o neosobni kontakt

s poskytovatelem sluzbyipuzavirani obchodu o zpréstlkovani produktu CR.

4.4 Generdlni SWOT analyza pouziti informa&ni a
komunikaéni technologie (ICT) v cestovnim ruchu

Vytvoirend obecnd SWOT analyza uptath ICT v oblasti CR zahrnujéinitele celého
odwtvi (spotebitele, subjekty i &né tendence oboru). Jednotlivé polozky v analyze b
mely byt chapany jako flexibilni a postupetasu se mohou zit, z vyhod se stavaji
nevyhody a zplezitosti hrozby. Fkladem je situace, kdy zakaznici majfigup

k zaritenym informacimgimz dévaji pednost nakupovani zajexde slevou a redukuji

tak pifjmy poskytovatel sluzeb CR, zprogdkovatel i cilovych turistickych oblasti®®

Vyhody

= Ucastnici CR a ostatni cestujici maji stétispup k informacim tég¥ kdekoli.

» Je posilena ochrangastniki CR, ostatnich cestujicich a subjekiR.

» Dochazi k vyznamnému zvysSeni kvality sluzeb, rydieu a pesrgjSimu genosu

informaci a ¥tSimu pohodli — lidé mohou prowichakupy z vlastniho domova.

104\ACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikani pro cestovni rucklVGW Group a.s2008, s. 20.
105 7ELENKA, J. a V. PECHANECE-Tourism v oblasti cestovniho rughtorld Media Partners, s.r.o. 2008, s.
27, ISBN 978-80-87147-07-8.
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= Zlevreéni a nabst efektivnosti prace v ramcitipravy baléka sluzeb, produktove
distribuci nebo optimalizaci dopravy.

= ZlepSuje se bezprost sluzeb v ramci letecké a Zelémiidopravy. Fiprava pilofi se
pysni vysSi kvalitou diky pouzivani simulétor

» P¥i rezervaci a nakupu online kammgy zakaznik ziska slevy diky mensim nakiadna
distribuci elektronickou formou misto tr&di distribuce v ,kamennych obchodech*.

» Zakaznik (firma nebo jednotlivec) ma absolutni kol pri vyhledavani informace.

» RovneZz vyznamné je obdrZet aktualni informace onlinefnapsazeni ubytovacich
dopravnich kapacit neli@rstvé informace o dopravni situaci¢psi aj.

» Informace je mozné ziskat velmi rychle, v&po zadani pozadavku jeivgen.

= Aktualizovani informace je snadnéegné, pohodiné a spolehlitf.

Nevyhody

» VySSi finaréni poZadavky na zavedeni (projektové prace, HW, 8Meni atd.).

» Naraén¢jSi piiprava na zavasi — znény v managementu, pini planovaného
projektu, giprava pracovnik napojeni na blizky inforntai systém, zrmna ci
nahrazeni stavajicich produld,j.

= ZvySuje se natlak na jakost prodikd kvalitu spolénosti, nabizejicich sluzby CR.
Zakaznikim jsou dostupné vysledné hodnoty jejich jednoductstbvnani.

= Sluzby CR jsou prezentovany neosobnimisgbem. Zakaznikovi @iie schazet
odborny ndzor pracovnika CK/CAiwybéru sluzeb a srovnani jejich kvality.

= Mnoho nepodstatnych informaci vede ke slozité ¥glbategie, jak najit ty podstatné.

= Nepretrzité pouzivani PC @ze vést az k fyzickym i psychickyngiakam naclovéka.

=  Produkty mohou byt lehce kopirovany dalsimastniky CR’

Prilezitosti

= Objevuji se pilezitosti i pro malé subjekty CR a také nové ppgtw podnikani.
Zacala se pouzivat vhodjsi a &inn¢jSi propagace, distrikkni cesty roviz pro mensi
penziony nebo ubytovaci prostory v soukromych diejetk

» Vyuzivaji se nové postupy v oblasti marketingjuudrzovani CR (nap se zavadi

~s s

zaznamy, slouzici k ochraprirodniho a kulturnihod@lictvi) a také v logistice atd.

106 ZELENKA, J. a V. PECHANECE-Tourism v oblasti cestovniho rughtorld Media Partners, s.r.o. 2008, s.
27, ISBN 978-80-87147-07-8.
07 Tamtéz, s. 27.
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» Firmy ziskavaji vyhodu oproti konkurenci dikgiangjSimu vyuziti ICT.

» Poteba opakovaniiznych¢innosti je nahrazena vyuzitim ICT. Vyt¥&e infoboxy,
vypracovavaji se strukturovana data o zajimavosaqutovadi se vyiéma €chto udai
s ostatnimi tastniky CR. Posiluje se spoluprace mezi jednotlivguibjekty.

= Dosahuji se vy3si zisky lepsim uzivanim kapacitayBenim ceny. €inng seéleni
klienti a pouzitim rezendmiho systému jsou vice obsazovany ubytovaci kapacit

» Zavadi se promySlené kvantitativni metody, jaka jstatistikai teorie optimalizace.

» Predpoklad korektniho rozhodnuti podnikatelského ekt klienta i cinitele
pusobiciho v oboru wejné spravy se zvySuje. PouZivaji se metodgdpovidani
vyvoje, vytv&eni model apod.

» Produkty jsou tvieny flexibilné a maximald se uzgisobuji potebam klienta.

» Je dosahovano vysSi efektivity v oblasti logistikkladovanifizeni dopravy atd.).

» Vyznamré dochazi k ¥tSimu upoutani pozornosti argswdéeni aktéih CR diky
multimedidlnim prezentacim nebo pouZiti virtuakality.

= Cinnosti jsou lépe regulovanyimz jsou redukovany naklady (ovliadani &teni, atd.)

= Tradiéni CR je nahrazovan virtualni realitoufikbadem je v zabavnich centrech

pouZivany program vyvolavajictedstavy o vzdalenych mistech (tropické ostrd®)).

Hrozby

» Zavedenim IS dojde k zakonzervovani orgatnzatruktury a jednotlivych metod.

» Tradini cestovni ruch je substituovan virtuélni realitou

» Predstava o nespolehlivosti digitalnich plateb omezyuZiti sluzeb e-business.

» PredevSim starSicastnici cestovniho ruchu moc g&vmodernim technologiim.

» Pokles zamstnanosti nahrazenim klasickych disttibich cest internetem¢imz
dochazi k omezeni lidskékmitele na mist zprostedkovatele (CK/CA).

= Distribuce produkt cestovniho ruchu je neosobni.

» IS miZe byt vystaven nebezfievnitinich i vrgjSich napadeni (@étacovymi viry,
hackery, neoprawmym gristupem k dlezitym datim a jejich zneuzitéi zniceni).

*» Na aekavani klienta jsobi ,digitalni realita“, jelikoZz na z&kl&dkrasnych fotografii
nebo videa rniwze z&kaznikcekat vytibenou kvalitu sluzeb a celkovy dojem

z destinace, coZ vzdy nemusi byt realit®.

108 ZELENKA, J. a V. PECHANECE-Tourism v oblasti cestovniho rughtorld Media Partners, s.r.o. 2008, s.
28, ISBN 978-80-87147-07-8.
19 Tamtéz, s. 28.
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5 Specifika internetoveho podnikaniceske CA

Vyznam pojmu internetové podnikani je zaloZen vie2 v nabizeni sluZzeb, ve fafrjak
jsou tyto sluzby prodavany v tzv. e-komerce. CK m&bA, které chiji pieckat natlak
konkurence a zachovat si atraktivitu, musi svélslut&ner vyluéné smerovat na pole
Fro

Internetu a tedy svédpobeni zaw¥it na e-podnikani.” Timto trendem se uz mnohé

tradicni CK a CA zaaly fidit a rozS&fily svou ¢innost roviZz na Internet.

5.1 Ceska republika

CR se z#azuje mezi zefh svysglym CR aroz&enym pouzivanim modernich
informanich a komuniké&nich technologii. Reet uzivatel Internetu, kt& hledal
informace v souvislosti s cestovanim se, az nardrdkolisani mezi jednotlivymi roky
stale zvySuje. Tento vyvoj je spojen se zvySujEipgitatovou vzdlanosti a narstem
poctu piipojeni Kk Internetu. Zabava a aktivity volnéh@su, kamiadime roviz i

cestovani, jsodim déal vice vazany s Internetem.

Spotrebitelé, uzivajici online sluzby v oblasti cestovmd ruchu v CR

Pocet spotebitel v tis.
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Obr. 8 Lidé vyuzivajici Internet v oblasti cesttxanfuchu vCeské republice (tis-y
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu.
Zpracovani: Vlastni (23. 1. 2012).

HOVACULKA, J. a T. STARTL.E-podnikéni pro cestovni rucklVGW Group a.s2008, s. 25.

11 ZELENKA, J. a V. PECHANECE-Tourism v oblasti cestovniho rughtorld Media Partners, s.r.o. 2008, s.
63, ISBN 978-80-87147-07-8.

12 Evropska komise cestovniho ructiewMedia TrendWatch, Graphs & Statistifs)line]. 2012

[vid. 2012 - 01 - 23]. Dostupné z: http://www.newdrarendwatch.com/statistics?view=countrystats8ctdt
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Z uvedeného grafu vyplyva, Ze podlégtumu Evropské komise CR doslo kietu lidi
vyuzivajicich Internet v oblasti CRAR z asi 1,5 mil. v roce 2001 na 5,1 mil. obyvatel
v roce 2006 a 2007. V roce 2011 se mnozstvi udiv@gse zvysilo téngt na 7 mil.

Ve vysoké mie jsou uzivateli Internetu vyhledavana dopravnijespiov jakékoli podod
(vlak, autobus, letadlo). Najit dopravni spojertesp Internet je dostupné a mnohdy
snadrjSi nez orientace v trathich jizdnichradech. Rové¢ jsou vyhledavany informace
o cilové destinaci nebo mista na maMimo vlastni hledani informaci se uzivatelé
Internetu zajimaji i o sluzby jako online rezervadgtovanici nakup letenek a zajeéd
Dnes fetina uzivatel InternetureSi nakup letene&i zajezdi praw touto cestou. Vyhoda
jednoduchého a rychléhoigobu nakupovani a zvysujici se mnoZstvi spokojekiehti

postupr odbouréva prvotni strach z neosobnikistppu a moznych jinych poti#f

Rezervace sluzeb cestovniho ruchu pro soukroméely, provedené
online v CR (2 ¢tvrtleti 2010)
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Obr. 9 Rezervace sluzeb cestovniho ruchu pro sméigely, provedené online R
Zdroj: Evropska komise cestovniho rucliiegky statisticky fad, listopad 2010).
Zpracovani: Vlastni (17. 2. 2012).

Podle paizkumuCSU byly ve 2.¢tvrtleti roku 2010 nejviceips Internet objednavany a
kupovany vstupenky na kulturnifgustaveni, kdy o tuto sluzbuélm zdjem asi 32 %
dotazanych. Nasledovaly jizdenky a jiné sluzbyajigt se dopravy, které objednavalo
13 % respondefita poté vstupenky na sportovni udalosti, ubytowaostatni sluzby CR,

nag. pronajem aut, rezervovalo online 10 — 12 % dotyzia.

13 ZELENKA, J. a V. PECHANECE-Tourism v oblasti cestovniho rughtorld Media Partners, s.r.o. 2008, s.
64, ISBN 978-80-87147-07-8.

114 Evropska komise cestovniho ructhewMedia TrendWatch, Markets By Country — CzechuRliEp[online].
2012 [vid. 2012 — 02 — 17]. Dostupné z: http://wwawmediatrendwatch.com/markets-by-country/10-
europe/43-czech-republic
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5.2 Cestovni agentura CAT TOUR CZ s.r.o.

CA CAT TOUR CZ se zabyva prodejem zajéad/branych kvalitnich partnér Cilem

spole&nosti je maximalni snaha o dopéemi vhodné dovolené dle osobnitiam klient.

5.2.1 Historie a zalozeni spolénosti

ZaloZeni se datuje do gatki soukromého podnikani @R po ,sametové revoluci®. V té
doke cestovni kancefaCAT TOUR, spol. s.r.0. byla zaloZzena dnem zapistijda 1993
do Obchodniho rejgku. Pravni forma CK byla stanovena jako spotest s rdenim
omezenym aigdmeétem ¢innosti se stalo provozovani cestovni kaneegl&oug zbozi za
Ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej, dale také #maisovatelskacinnost v oblasti
obchodu. P&ateini kapital pro zaloZeni cestovni kandeléyl 100 000 K.

V roce 1993 se stawdenem ACCKA. Vyhody, které pinasi CK a CA vetns CAT TOUR
¢lenstvi v této asociaci, jsou informovanost o n&aich v oboru a rowt hajeni zajm
zejména menSich podnikatelskych suhjelRoku 2001 se CK CAT TOUR, spol. s.r.o.
piejmenovava na CAT TOUR CZ s.r.o. (dale jen CAT TQW\Rroce 2002 se spaiaost
stava exkluzivnim zastupcem a pokou CK ALEXANDRIA v Liberci.

V roce 2004 byla CK vybrana jako zajivatel ubytovani pro akreditovan€astniky
Mistrovstvi s¥ta v klasickém lyZovani v roce 2009. V roce 2009TCROUR spoléng
s CK ALEXANDRIA oteviraji novou pobiku v obchodnim centru NISA v Liberci.

V roce 2011 se z cestovni kanc#&& CAT TOUR stava cestovni agentura.

5.2.2 E-podnikani

Rozsfeni pisobnosti roveZ na Internet znamenalo pro CAT TOUR reklamu \igirs
metitku. Tvorbu www stranek CAT TOUR v &atcich s¥ifovala odbornym firmam,
pozckji je vytvarel syn maijitelky, studujici oboru informatika a dnerovozovatel
rezerv&niho systému pro CK a CA — www.Anchoice.c#i. tvorbé strdnek se mimo jiné
kladl diraz na vyBr vhodnych slov, umaiujicich umisini ve vyhledavéich na prvnich
pozicich. Webové stranky CAT TOUR vzdy slouzily kemunikaci se zakaznikem a
klient si na nich rov& miZze @gimo objednat jakoukoli vybranou sluzbu. DalSi spoje
s jiz stavajicim zakaznikem probiha predhictvim e-mailu, kdy mu jsou také zasilany

pravidelné newslettery s aktualni nabidkou.
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5.2.3 Metodika obchodniho gripadu

Provozovatel cestovni agentury a serveru

Provozovatelem CA a serveru www.cattour.cz je CADUR CZ s.r.o. se sidlem
Moskevska 55/26, Liberec. Jedna se o CA, ktera peaf@datelem nabizenych zajézd
Spol&nost ma naleZt uzawvené smlouvy o obchodnim zastoupergdmich CK, které

poradaji nabizené zajezdy a jsou peéjist proti upadku CK dle zakona 159/1999 Sb.

Poptavka/nezavazna rezervace zajezdu a ceny nabiyeh zajezdi

CA CAT TOUR CZ s.r.o. (dadle CAT TOUR) zkagnuje maximalg aktualizované udaje o
z4jezdech, které ziskava online od CKjiguajicich z4jezdy. Klient provede Wb
preferenci zajezdu/ubytovani a odeSle poptavku AoRD (Fijeti nezavazné objednavky
od klienta pes portal cattour.cz je mu potvrzeno, zda je vydislnZzba dostupna.

Ceny uvadné na portalu CA CAT TOUR se shoduji scenami, é&tee svych
internetovych datech uvedl k danému zajezdiagatel (CK). CA provede ¢ieni a

upresréni této ceny poifjeti nezavazné objednavky od klienta.

Prubéh rezervace zajezdu a vytvieeni nabidky

Rezervace provedena fgs portal www.cattour.cz je nezavazna poptavka
z4jezdu/ubytovani. Na zakladéto poptavky s veSkerymi pozadavky o zajistsluzby
operator zpracuje zakaznikovi nabidku a viftvezervaci u piadatele zajezdu (CK). Poté
zpracuje navrh cestovni smlouvy, kterou odeSle maakovou adresu klienta. Pokud
zakaznik e-mail nevyuziva, pakiii jeho objednavku telefonicky nebo faxem.

Jelikoz CAT TOUR je CA, tak smluvni podminky, ktar#nikaji zakaznikovi, zaviseji na
podminkach CK, u které se zajezd/ubytovani objedindasto se od sebe lisi v zavislosti
na CK, nap. pokud se jedna o % zalohu apod. CA CAT TOUR navgdvlastni cestovni
smlouvy, ale pouzije format vybrané CK. Smluvni alztnastava mezi klientem a
touroperatorem, nikoliv prodejcem. Yipack, Ze klient s vytvéenou kalkulaci souhlasi,
tak cestovni smlouvu podepiSe a naskenovanou gitem nebo klasickou postou odesle
do CA. Pokud klient nezasle podepsanou cestovrawsrala platbu za zajezd do terminu a
hodiny stanovené operatorem agentury, tak rezervagtomaticky propada. Za
piedpokladu, Ze je poptavany zajezd jiz vyprodan, Kbataktuje klienta a nabidne mu
nahradni varianty. CA CAT TOUR jako prodejce zajendodpovidé zaifpadné vzniklé

Skody z divodu nepotvrzeni rezervace nebo cestovni smlougyraay péadajici CK.
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Rezervace na vyzadani

Nékteré CK mohou provad tzv. rezervace na vyzadani. Tato situace nastfvipads, ze
kapacita v hotelu nakoupena CK je jiz vyprodana @ mozné pokoje, ipvysujici
vycerpany poet, dodaten¢ vyzadat. S klientem se sepiSe cestovni smlouvaradii se

cena zajezdu. Pokud se zajezd nepiodgadat, je celdastka klientovi vracena &p

Uzawreni obchodniho ffipadu a cestovni smlouva

Klient je povinen cestovni smlouvu podepsat a ¢ibrpoStou, osob¥)y faxem nebo
naskenovanou e-mailem do CA nejpgedlo data konce platnosti rezervace. Smluvni
vztah mezi konkrétni CK a zakaznikem vznika na adikpodepsané cestovni smlouvy
klientem a jejim potvrzenim ze strany CKpgadré jejiho obchodniho zastupce na béazi
pIné moci. Zakaznik rowZ potvrzuje, Ze uznava VSeobecné smluvni podmirdgqualasi

s nimi tim, Ze peda vyplgnou a podepsanou cestovni smlouvu CA. Pokud takimieu
rezervace u padatele zajezdu zanikd a CA ma pravo prodat zgjeéchu zakaznikovi.
Ve chvili, kdy klient podepiSe cestovni smlouvucgde k gijeti radré vyplnéné smlouvy,
zaplaceni zalohy a potvrzeni, Ze byl zakaznik seenase VSeobecnymi smluvnimi
podminkami, tak vznika zavazné objednani zajezdwdwiani. Tim, Ze zakaznikiipne
podepsanou cestovni smlouvu se vSemi jejiftdlpami potvrzuje, Ze znéd obsah cestovni
smlouvy a souhlasi s ni. Uzanim cestovni smlouvy je klient povinen doplatijezé
podle uvedeného rozpisu plateb na sméouRodepsana cestovni smlouva dena

v naskenované poddle-mailem nebo faxem je platna stejako original zaslany postou.

Cestovni smlouva obsahuje:

a) ozna&eni smluvnich stran

b) vymezeni z4jezdu, termin jeho zahajeni a d&on uvedeni vSech poskytovanych
sluzeb CR, které jsou zahrnuty do ceny z4jezduonaislobu jejich trvani

c) cenu zdjezdu,detre ¢asoveho rozvrhu plateb a vysi zalohy

d) zpisob, jakym ma zakaznik uplatnit své narokypmruseni pravni povinnosti CK

e) vySi odstupného, které zakaznik musi CK uhraidlibgstoupeni od cestovni smlouvy

f) (daje o potu a vysi dalSich plateb, jejichz cena neni zalrwuter zajezdu, jsou-li
souwasti zajezdu dalSi sluzby

g) polohu, kategorii, stugievybavenosti a hlavni charakteristiky ubytovani

h) vymezeni druhu, charakteristiky a kategorie dopitawnprostedku, Udaj o trase

cesty, je-li sovasti zajezdu doprava
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I) zpasob a rozsah stravovani, je-li gésti zajezdu

j) je-li realizace zajezdu podngima dosazenim minimem zakazhnikuvedeni této
skute&nosti a zarovie lhity, ve které CK musi zakaznika pisenimformovat o zruSeni
z4jezdu z dvodu nedosazeni tohotodto klienti

k) uvedeni podminek, které musiagtnik zajezdu splnit, je-li pramiavod

Vybrand CK se progtdnictvim zprosedkovatele CA CAT TOUR zavazuje zajistit

zéakaznikovi sluzbu v rozsahu a kvak souladu s podminkami dohodnutymi ve smiouv

Platebni podminky

Vybrana CK v zastoupeni CA CAT TOUR si vyhrazujéyawr na zaplaceni ceny sluzeb
pied jejich poskytnutim. Klient je povinen uhraditiatfu ve vySi uvedené na cestovni
smlouw u katalogovéhaii First minute zajezdu. Zaloha v jisté % vySi zkoslé ceny
zgjezdu je splatnatippodpisu cestovni smlouvy nebo nejdéle do dobwrivplatné
rezervace. Doplatek zbyléastky musi byt uhrazen tak, aby nejpgzd80 dni ped
zahajenim zajezdu byliipsan na et CK, splacen hot@vci platebni kartou v prode§n

CK. V pripact zajezd za mé nez 1 ndsic musi klient $tSinou slozit celogastku.

Podle podminek cestovni smlouvy a na zakle@konat. 159/1999 Sbh. se platba povazuje
za uhrazenou v okamziku, kdy je¢anacastka (tzn. zaloha a doplatekjgsana na &et
zvolené CK, vedeny u p&miho Ustavu nebo uhradou v hotovastplatebni kartou na
pobaice. Pokud je platba provedena u zpmexditujici CA, tak je tato povinnaastku
poukazat na det CK vymenou za pdebnou dokumentaci, kterd se poté doru
zé&kaznikovi. V praxi je saisti smlouvy mezi obchodnimi partnery tzn. CK a 10z
zplnomocrni CA, Ze niize @ijimat platby za zprostdkované zajezdy na @vucet.
Zakaznik se tedy fize rozhodnout, zda Uhradu proved&nm na det CK nebo
zprostedkujici CA. Za pedpokladu, Ze klient zaplati &@nou ¢astku u CA, bere na
védomi, Ze ma pravo na poskytnuti sluzeb az po Uplnéptaceni celéastky na Get
piislusné CK. V praxi se tide stat, Ze ¢které CK nechyji piedat vouchery a cestovni
doklady potebné k odbaveni, &ené zakaznikovi do doby, nez jim je celkosdstka
piipsana CA na jejichdet, v tomto pipact nelze s CK spolupracovat v prodeji zajezc
Last minute. Pokud je zajezd zruSen ze stratiggmyici CK je klientovi vracena zaplacena
¢astka zpt. Klient ma pravo na poskytnuti sluzeb podle castemlouvy, pouze pokud
dohodnutou cenu zajezdu zaplati v plné vysSi. Poklient nezaplati nebo neuzav

cestovni smlouvu, jeho rezervace propada.
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Odstoupeni od smlouvy, storno zajezdu

Klient mize bezplaté odstoupit od smlouvy za@dpokladu, Ze jeStneuhradil zalohu ani
platbu za objednany zajezd. Pokud byla rezervaeatkim potvrzena sloZzenim platby na
Ucet prodejce nebo padatele, miZze odstoupit od smlouvyfipdodrZzeni storno podminek
poradatele zajezdu. Ty jsou uvedeny ve vSeobecnychoolméch podminkach fedanych
klientovi s cestovni smlouvou. Poplatky zaé&m rezervacei odstoupeni od smlouvy
(storno poplatky) je nutné platit ihned. NedodiZdkaznik termin Uhrady z4jezdu, je CK
v zastoupeni CA CAT TOUR oprasma provést zruSeni zajezdu bez dalSiho up@narn

Vzniklé naklady spojené se zruSenitasti neboli storno poplatky hradi zakaznik.

Zaslani pokyni zajezdu

VSechny pokyny, tykajici se objednaného zajezdwy gaslany na e-mail nebo v &sé
podolE na adresu klienta obvykle 5-7 ditegd odletem/odjezdem. Dokumenty obsahuji:
= pokyny k odletu/odjezdu

= ubytovaci vouchery, letenky, doklady k pdjist, planky, mapy apod.

» Pokyny k transferu na letiSa zgt, mapu letist Praha

» MozZnost parkovani u leti&t pro klienty, kt& maji zaplacené parkovani na letisti

» Tekutiny na palu$— informace o restrikcich

= DalSi dokumenty k objednanym sluzbam

Letenky jsou v Bkterych gipadech klientovi fledany pimo na letisti ve stanku dané CK.

Reklamace zajezdu a cestovnich sluzeb

CA CAT TOUR neni ptadatelem zajezdu, a proto neodpovida za sluzbyypmsiné CK
béhem klientovi dovolené. Reklamuje-li klient zakoapa dovolenou, &ini tak pisema
na adresu padatele nebo prodejce. Je-li reklamace &ema prodejci, tak ji poSle
poradateli k vyizeni. Aby podanéa reklamace byla‘izgna kladg, je teba uvést:

= ¢islo cestovni smlouvy gadatele zajezdu

= datum, kdy byla cestovni smlouva ugzzva

» obchodni jméno padatele zajezdu

= piesny popis fedmetu reklamace

= reklama&ni protokol z destinace pobytu potvrzeny deleggteradatele

= mozZno doloZit fotografiemi reklamované sluzby nebedmstu™*®

15 Odletime.cz. [onlinelObchodni podminkyvid. 2012—02-04]. Dostupné z: http://www.odleéiroz/info/o-
odletime/obchodni-podminky
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5.2.4 Pripadova studie -Ceska cestovni agentura CAT TOUR CZ

Za elem vytvdeni praktické ukazky zprasdkovani sluzby CR je zde uvedertgppdova
studie. Nasledujici modelova situadegstavuje prbéh celého procesu poskytnuti sluzby
cestovniho ruchu ¢R a zahrnuje vesketgnnosti krok po kroku.

Pro tuto modelovou situaci bylo vybrano nasleduyadani vstupnichipdpokladi:

= Tyden v hotelu *** v Harracho¥ (7 noci)

» 4 osoby: 2 dosfii, 1. dit (9 let), 2. di¢ (5 let)

= Stravovani: polopenze

» Doprava: vlastni

» Prijezd: 17/3/2012

= QOdjezd: 24/3/2012

Zakaznikem je rodina Novakova se 2 didgmi ¢leny a 2 dtmi ve wku 9 a 5 let a z tohoto
davodu bude vhodné zvolit dvailkovy pokoj s 2 fistylkami. Rodina pochazi zetrstni
piijmové skupiny, (kdy otec jecitel a matka je &etni) a jeji msicni prijem ¢ini 35 000 K.

Klient na webové strdnce www.cattour.cz vybere gogany termin svého pobytu acur
vSechna ostatni kriteria, jako jsou misto Zadanddybovani, typ hotelu, Zgob stravovani,

dopravy a jiné detailni informace.

Wellness Hotel Svornost ***
Eeskd republika. Eechy. Harrachow

ofi
covien i—..-.tegoru MR acent sIL-“ ;wellness
st ¢ i e

hala = recepei, trezar v rrecepcl zdarma, restaurace, vnitfni bazén,
trum (sauna, masafe, posilovnal za poplatek, stolni tenis
L witahn, parkovists.

123fls67 891011 12 13 14 15 P tnim socidlnim zatizenim (sproha, W) jsou vwwhaveny TWSAT a

oZnost jedné pristylky.

Folopenze. Snidans a vefefe se lejaJaj formou bufetu. Jeden
nealkoholicky napoi kvs&efi zdarm

25.02 - 03.03.2012 (7 noci) Strawvowdni Doprava

DwoullZkowy pokol = moZnosti pristilky FPolopenze wiastni 5 690 K& =
02.02 - 10.02.2012 (7 noci)

DwoulfiZkowy pokoi s moZnosti pFistilky Polopenze Wiastni 5 590 K ]
10.02 - 17.02.2012 (7 noci)

Dwoullfkewy pokei s moEnosti pFistylky Polopenze Wiastni s 590 K&

17.03 - 24.03.2012 (7 noci)

DwouliSkowy pokol = moSnosti pristylky Polopenze wimstni 2 590 KE

Obr. 10 Nahled na www stranku CA CAT TOUR s vybrahgtelent®
Zdroj: CA CAT TOUR.
Zpracovani: Vlastni (21. 1. 2012).

18 CA CAT TOUR CZ [online], [vid. 2012—01-21]. Dostu@ z:
http://www.cattour.cz/Default.aspx?link=hotels&hitile=67282&trip_from=2012-03-17&trip_to=2012-03-24
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Ve sledovaném ifpad byl vybran pobyt na 7 noci ve 3* Wellness hoteloi®@ost

v Harracho¥ v obdobi od 17. 3. 2012 do 24. 3. 2012. Pobytnédahotelu poskytuje CK
ALEXANDRIA. Zakaznik se rozhodne ubytovani objedaabdeSle nezavaznou poptavku
do CA CAT TOUR. Pracovnik CA @vi obsazenost hotelu a potvrdi klientovi, zda jeshot
volny ¢i nikoliv. Nezavazna poptavka, ktera pijde do CA CAT TOUR je v piiloze A.

Automaticka odpovéd’, kterou obdrzi klient na e-mail po odeslani nezawaé
objednéavky je k nahlédnuti v priloze B.

Dale na zaklatl veSkerych klientovych pozadavka gijaté poptavky agent vypracuje
nabidku a poté vytwdrezervaci u ptadajici CK.

Tab. 3 Kalkulace ceny pobytu ve vybranén#¥izani hotelu Svornost (v

Dospgly/ | 1.dité/ | 2. dit¢/ | Cela
Polozka Dospgly/noc| 1. dité/noc| 2. dité/noc | 7 noci 7noci | 7noci | rodina
Pokoj 403 2015 0 2821 1410,5 0| 70525
Polopenze 200 100 0 1400 700 0| 3500
Parkovné - - - - - - 10p
Provize (10%) 67 33,5 0 469 2345 0| 11725
Pojiseni 1 1 1 1 1 1 4
Celkem 671 336 1 4691 2 346 1| 11829

Zdroj i zpracovani: Vlastni.

Pro vytvaeni kalkulace ceny byly zvoleny orietite ceny za dosj¥eho a noc. RowE byla
stanovena sleva pra:til kteracini u déti do 6 let 100 %. Bti do 12 let maji slevu 50 %
z celkové ceny. Pobyt ve dvdukovém pokoji s 2 fistylkami a polopenzi vyjde rodinu na
11 829 K. U vybraného hotelu byla zvolena doprava viadtiai celou dobu pobytu jéeba
platit parkovné, kteréini 100 K&. Ke zvolenému pobytu je rodimabidnuta akce &sice
pojistni k zajezdu pouze za I&KFormat vytvorené rezervace je v filoze C a potvrzeni

rezervace Vv Filoze D.

Agent posle Klientovi e-mail, sthjici mu, Ze probhlo vytvoreni rezervace podle jeho
pozadavk. Format e-mailu, ktery se odesila klientovi, Ize ndj v p¥iloze E.

Posléze je klientovi vytien navrh cestovni smlouvy, kterou agent odeSle-maivou
adresu zakaznika nebo jeho objednavktidiytelefonicky nebo faxem. CA CAT TOUR
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nevydava vlastni cestovni smlouvu, ale pouzije &drroestovni smlouvy vybrané CK
ALEXANDRIA. Cestovni smlouvu CK ALEXANDRIA je mozné vidét v priloze F.

Smluvni vztah nastava mezi klientem a CK, nikoliegejcem. V cestovni smlogyvkterou
klient obdrzi je uveden padatel pobytu, coz je vtomtaipact CK ALEXANDRIA a
rovréZ autorizovany prodejce CA CAT TOUR/Seobecné smluvni podminky, vznikajici
zékaznikovi, zaviseji na podminkach CK ALEXANDRI¥Seobecné smluvni podminky
CK ALEXANDRIA Ize nalézt v p Filoze G.

Rodina Novékova s vyt¥enou kalkulaci souhlasi, cestovni smlouvu podegiseesle ji
naskenovanou e-mailem do CA. CA CAT TOUR jako pjoelezajezd neodpovida za
piipadné vzniklé Skody zi@odu nepotvrzeni rezervace nebo cestovni smlouvstraey
poradajici CK. Tim, Ze zakaznikiipne podepsanou cestovni smlouvu se vSemi jejimi
piilohami, potvrzuje, Ze zna jeji obsah a souhlasi Elzawenim cestovni smlouvy je klient
povinen doplatit zajezd podle rozpisu plateb veoswi. Podle platebnich podminek CK
ALEXANDRIA je tieba, aby zakaznik zaplatil zalohu v den sepsatdagissmliouvy nebo

nejpozdaji do vyprseni vytvéeneé rezervace, tzn., v tomttigac do 3. 2. 2012.

Jelikoz celkova cena pobytini ¢astku blizkou polozce 10 00Q:Ktak zalohaini 50 % z
celkové ceny, tzn. 5 914,5¢KZakaznik musi celkovou cenu z4jezdu uhradit ahly, byla
piipsana na &et CK ALEXANDRIA nejdéle 30 dni f&d zah4jenim pobytu, tzn., v tomto
piipact do 17. 2. 2012. Variabilnim symbolemjslo rezervace klienta (1273310).

Rodina Novakova se rozhodne doplatek uhradit vvustio giimo v CA CAT TOUR, ktera
se postara o doplaceni pobytu n#tiCK ALEXANDRIA v poZzadovaném obdobi. Ve
chvili, kdy je celkov&astka doplacena, tak je CA CAT TOUR poskytnuta geskotebna

dokumentace, kterou CA posléze dorzékaznikovi.

Dokumentace poskytovana zakaznikovi: filohy

- Cestovni smlouva CK ALEXANDRIA

- V8eobecné smluvni podminky CK ALEXANDRIA

- Pojistné podminky k tuzemskym zajérd, Evropsk& cestovni pofidvna v giloze |

- Ubytovaci voucher, Wellness hotel Svornost v Hdroa€ v priloze J
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5.2.5 Ostatni dialezité informace

Ochrana osobnich Uudaj

Vybrand CK provadi zpracovani osobnich ddaj zakaznicich uvedenych v cestovni
smlouw veetre rodnéhaodisla v souladu se zakoneim101/2000 Sb., o ochramsobnich
Gdaji. Zmintné osobni Udaje jsou zpracovavany pouzeédiuirealizace zajezdu podle
cestovni smlouvy. Zakaznikovy Udaje jsotispupné zamstnaném CK a osobam,
opravrenym sluzby CK nabizet a poskytovat tzn. ré&mzangstnaném CA CAT TOUR.

Zakaznik svym podpisem cestovni smlouvy souhlagipsacovanim jeho osobnich UGilaj
CK az do chvile jeho pisemného odvolani. Pokud el&jgisemnému odvolani souhlasu
nebo na zakaznikovu Zadost po slemi z4jezdu, CK ukaih zpracovani udéja osobni
Gdaje v souladu se zakonetn 101/2000 Sh., o ochranosobnich ud&; zlikviduje.
Podepsanim smlouvy klient stvrzuje, Ze je zndaca podpisem cestovni smlouvy souhlasi
ve smyslu paragrafu 5 odst.2,101/2000 Sb., o ochramsobnich ud&jrovréz i jménem
vS8ech osob uvedenych v cestovni smtouSmluvni vztah se roééd upravuje
ustanovenimi zakon&. 159/1999 Sb. o d&kterych podminkach podnikéni v oblasti

A

cestovniho ruchu a rova¢. 40/1964 Sb., alanského zakoniku.

Rezervani systém, pouzivangeskou CA CAT TOUR CZ — AnChoice

Rezervéni systém AnChoice, pouzivany CA CAT TOUR nabizidgaden aktualizovanou
nabidku zajezil a sluzeb touroperatior Pomoci pistupovych kod, pridélenych
touroperatory, mohou pracovnici CA pro¥adnline rezervace a veSkeré kroky Kiegni
objednavky od klienta. Neni nutnéeglikdvat mezi jednotlivymi rezer¢aimi systémy,
jelikoz tento systém umdgje mit celou nabidku v jednom systéndimzZ cestovni agent
Seti ¢as i penize. Diky nabidce dakbvych partnet mize agent nabizet klientovi
ucelenou nabidku sluzeb, kdy mu kroreamotného zajezdu/ubytovani, dokaze sjednat
vyhodné poji&tni, parkovani u letitad. V systému je mozZné nastavit lokality nebo lyote
které agentura chce nebo nechce kiienhabizet a zobrazovat v systému.

Funkce B2C rezervace umage navsatvnikovi stranky ihned po zvoleni zajezdu/ubytovani
ze Siroké nabidky AnChoice zaslat zZadost o Vgmd rezervace detné veSkerych
potrebnych detail na e-mail cestovniho agenta. Agent posléZgarnvytvdit rezervaci

béhem rekolika kliknuti pres AnChoice fimo v rezervénim systému zvoleného
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touroperatora,¢imz odpada nutnost zdlouhavé procedury telefonov&oinkce B2B
rezervace Offline se tyk& touroperdtokteri nemaji k dispozici online rezerua systém.
Zadost o rezervaci s uvedenim v3echigimtych Gddj, které jsou nezbytné k vytieni
rezervace, obdrzi e-mailem. Systém AnChoice ¢vaomoiuje agenturam vyuZivat
programu zasilani newsletieza &elem informovani klierit o zajimavych nabidkach.

Agentura niZze pouzit vlastni databazi i nogadané Udaje naesnika jejich stranek.

Komunikace se zakaznikem a propagace sluzeb CAT TRJKlientela CA

O sluzbach CA CAT TOUR se kagnost dozvi diky reklatnv rozhlase gasopisech, na
raznych véejnych akcicli reklamnimi upoutavkami na tramvajich nebo osobwazidle
apod. Z@gtna vazba o spokojenosti zakaznika probikes pozesilané dotazniky, které
Klienti vyplnuji. Pokud zakaznik neni s poskytnutou sluzbou sjeok, vyplni takto
poskytnuty dotaznik. Jedna-li se o reklamaci, makgba zjistit, jestli je oprawma nebo

nikoliv. V piipack, Ze jde o oprawmou reklamaci, tak je zakaznik adekvétalSkodrn.

Klientela CAT TOUR je pedevSim z mistniho regionu a&epaZuje u ni poptavka po
zahrangnich pobytech nebo poznavacich zajezdech. Zajembgtyp vCR je minimalni,
stejrtt tak poptavka ze strany zahrémich zakaznfik o ubytovani \CR neni pilis vysoka.
CA se nemusi potykat s problémem sezoénnosti, jigintskd zakladna je celanoi.
Personalni strukturu CAT TOUR i referentky v kazdé z potek a majitelka CA.

Povinné smluvni pojiSéni ¢eské cestovni kancelé@

VSechny CK, se kterymi CA CAT TOUR spolupracuje jinn@awenou pojistnou smlouvu
podle zakona. 159/1999 Sb. proifpad UpadkuClenstvi v Asociackeskych cestovnich
kancel& a agentur nedovoluje spolupraci s CK, které byndhg sjednané zmimé
z&konné pojigni. Povinnosti kazdé CK je po celou datinosti mit uza¥enou pojistnou
smlouvu podle fislusného zakona. 159/1999 Sb. proifpad Upadku. Na zakladéto
smlouvy vznika zékaznikovi uzganim cestovni smlouvy pravo na @hi v piipad
vzniku pojistné udalosti, kdy z2itodu Upadku CK by:

a) nebyla poskytnuta zakaznikovi doprava z mistayfpov zahranii do CR, pokud tato
doprava je sotasti zdjezdu

b) nedoslo k vraceni uhrazené zalohy nebo cenyaajg@okud se zdjezd neuskirti

c) nebyl klientovi vracen rozdil mezi zaplacenownae zajezdu atastkou caste&ne

poskytnutého zajezdu, pokud se zajezd uskiitgen z ¢asti.
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Vybranad CK v zastoupeni CA CAT TOUR musi zakaznikmedat zarovie s cestovni
smlouvou doklad poji®vny, ktery obsahuje nazev pojiny, vesSkeré podminky
pojisni a zmisob ozndmeni pojistné udalosti. Dany doklad je povan za platny jen
spole&né s potvrzenim o zaplaceni ceny zajezdu/zaldfyrmat smlouvy o pojiS€ni
proti ipadku CK ALEXANDRIA je v p Filoze H.

Konkrétn é FeSeny Fipad insolvence spolupracujici CK

V piipac, Ze se spolupracujici CK neboli fipdatel zajezdwéi poskytovatel ubytovani,
ocitne v platebni neschopnosti, pak tato situadermivrovnéz i zprostedkujici CA. Tento
problém postihne CA tak, Ze ztrati penize, kterézild do rezervace zajezdu nebo
ubytovani. O jakowastku CA pijde, zaleZi na tom, jestli klient stihne sluzbuespat
jese v dolke ¢innosti CK a CA tak ztrati pouze svou provizi zgege nebo zda CK

zkrachuje ped tim, nez zakaznik odjede a CA musi sluztsidizai jiné CK.

Tato situace se CA CAT TOUR stala od doby platn@édkonac¢. 159/1999 Sbh. pouze
jednou a to ve spolupraci s CK Pressburg. &tiSElo o zanedbatelndtstku, jednalo se
0 provizi agentury ve vysi cca 1 50@.KKlient objednané sluzby vgrpal jest v dokz,
kdy CK fungovala. Narok na provizi prodejci (CA CANTOUR) vznika aZ po realizaci
z4jezdu a tu uz bohuZzel nedostaly, protoZze CK &kgvoucinnost. DalSim postupem je
prohlaseni pohledavky u spravce konkurzni podstdgry vyhlasil likvidaci spolénosti
Pressburg zivodu jeji platebni neschopnosti. Proces padwal a CA CAT TOUR se
zaradila mezi zastup &itela. V piipadt, Ze by spolénost byla vyhlaSena likvidni, tak
z toho, co by se ziskaldigkonkurzu, by se zali vyplacet &fitelé. Prvni jsou odSkodny
statni instituce pro odvod dani a socialniho zabeap, dale pracovnici spdleosti, a
pokud réco zbude tak i ostatni¢kitele. Vzhledem k tomu, Ze CA CAT TOUR i¥a

pouze malglanek vietézci wfitelu, tak svou provizi z§t nedostala.
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6 Specifika internetoveho podnikani Spagiske CA

Pri zkoumani situace v oblasti elektronického podniké oboru CR ve Spatsku je
mozné vychazet z pzkumu, provedeného Evropskou komisi CR. V tomtokuyau se
komise zabyvala mnoZzstvim spelbiteli, kteri vyuzivali online sluzby CR. Bylo dosazeno
zawru, Zze mezi lety 1997 az 2011 dochazelo k navySopattu uzivatet, kdy v roce
1997 bylo pouze 750 tis. spebiteli, provadjicich své objednavky online, v roce 2008
jich bylo vice nez 27 mil. a v roce 2011 doSlo kstupu aZz na t&ih 30 mil. spatebitel.

Spotrebitelé, uzivajici online sluzby v oblasti cestouvmd ruchu ve
Spartlsku

Pocet spotebitela v tis.
=
(o)
o
o
o

Obr. 11 Lidé vyuZivajici Internet v oblasti cesitiarruchu ve Spatsku (tis.}*
Zdroj: Evropska komise cestovniho ruchu.
Zpracovani: Vlastni (23. 1. 2012).

6.1 Cestovni agentura Meligrana viajes

6.1.1 Historie a zaloZeni spolénosti

Meligrana.com jako agentura zdji§ici reklamu pro ubytovaci #aeni byla zaloZena
vroce 1999 na zakladpouziti vlastnich zdr@j V roce 2006 byla itzzena roveiz CA
Meligrana viajes jako podpora k hlavinosti reklamni agentury.

Diive bylo k registraci CA ve Spélsku poteba mit akademicky titul v oblasti CR a
bankovni zaruku na 60 000 Eur. Krémgchto nalezitosti byla nutnda registraceiadu pro
odvod dani IAE (Impuesto de actividades econémied@ivnostenska dg a socialniho

17 Evropska komise cestovniho ructNewMedia TrendWatch, Graphs & Statistifzs)line]. 2012 [vid. 2012—
01-23]. Dostupné z: http://www.newmediatrendwatohmistatistics?view=countrystats&statid=1
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zabezpeéeni. Poté se muselo pozadat na vedefstano licenci pro otéeni CA a pokat

az technik posteny mistni autonomni oblasti prohlédne misigopeni spokosti.

Dnes po zavedeni smmice Bolkestein (2006/123/CE) diky niz doslo k iméai vnittniho
trhu v oblasti sluzeb v EU, jiZ neni peba mit specialni titul pro ot&ani CA, coz zvysSuje
konkurenci v této oblasti podnikani a znehodnoatjelium CR. Tato s#émnice rovrez
umoziuje prodavat dodateé sluzby a fedmeéty véetné nag. dobijecich karet pro mobilni
telefony, na jejichz prodej méa agentura povolertiv®mohla CA nabizet pouze rezervace
ubytovani, zprogedkovani dopravy nebo oboji st&jjako sluzby turistickych gvodai
apod. Pokud CA ma zajem prodavat pouze jednotlwEby jako nap. zprostedkovani
ubytovani nebo letenek, pak nefedituje drzet bankovni aval 60 000 Eur. Chce-li mezi
svymi sluzbami nabizet ro¥h kombinované zajezdy, tzn., vice sluzeb najedrado |
dopravu, ubytovani, poji&i apod., tak musi zminou bankovni zaruku mit if@s

zavedeni sirnice Bolkestein, protoZze v tomtéipact je pokladana za trathi CA.

Smernice Bolkestein 2006/123/CE (Smice 0 sluzbach na viitim trhu 2006/123/ES)

Podle Ministerstva pro mistni rozvOR se zmitina snérnice tyka svobody usazovani se
v jiném ¢lenském sté&t v oblasti sluzeb a ro¢ prava poskytovani sluzbygs hranice.
Hlavnim cilem této sifnice je odstranitietrvavajici pekazky volného pohybu sluzétf.

Konkrétni cile srrnice Bolkestein (2006/123/CE) v oblasti CA podfm&iské federace

asociaci cestovnich kancilagentur:

» Svoboda usazovani statnidtigtusniki nebo #izovani provozoven na Uzemi jiného
¢lenského statu EU

» Svoboda v poskytovani sluzeb a volnost jejich vy@w@mi

» Qdstragni administrativnich fekazek a zjednoduseni posiygi ztizovani zejména
vylou¢enim nutnostiiznych povoleni

= Ochrana spoebitele progednictvim jasnosti a zlepSeni jakdsti

18 Ministerstvo pro mistni rozvomernice o sluzbach na vaiitim trhu 2006/123/Efnline]. 2009 [vid. 2012—
01-25]. Dostupné z: http://www.mmr.cz/Cestovni-riRtavo-Legislativa/Pravni-predpisy/Pravidla-prowa!
pohyb-pruvodcovskych-a-dopr-(1)/Smernice-o-sluzbaatvnitrnim-trhu-2006-123-ES

19 Federacion esfimla de asociaciones de agencias de vigjesnpacto de la adaptacion a la normativa
espdiola de la llamada Directiba Bolkestein, es deci, Rirectiva 2006/123/CE del Parlamento Europe y del
Consejo de 12 de diciembre de 2006, relativa atasicios en el mercado interifonline]. [vid. 2012-01-25].
Dostupné z: http://www.feaav.org/actividades/jormmdecnicas/2009/directiva_bolkstein.shtm
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CA Meligrana viajes ma pravni formu &@mnského sdruzeni (SC — sociedad civil). Kdyz
Meligrana viajes z#nala, neexistovaly pravniigdpisy, tykajici se on-line CA. Nap

v Andalusii on-line CA nep#tébuje kanceidave fyzické podo&. V autonomni oblasti
Murcia, kde ndla Meligrana viajes zajemupobit, plati jiné legislativni podminky.
Prestoze CA Meligrana viajes & piasobit on-line, tak je v Murcii spojeni se
zékaznikem elektronicky dalSim priestkem komunikace a je nutné disponovat kaiicela
fyzicky jako tradéni CK/CA. Dale bylo teba Z#idit internetovy server, ijpojeni

k internetu, zazadat o ochrannou znamku, zaplati¢ dpod. Ochrannou znamku vydava
Gfad pro vydavani ochrannych znamek a patdpozada-li o znamku sam podnikatel, tak

vyfizeni stoji administrativni poplatek ve vysi 200 Espol€nost méa znéku 10 let.

Meligrana viajes nevstoupila didenstvi Zzadné z asociaci #wibdu zajiSéni nezavislosti,
coz ji pinasSelo vyhody v otadzce dovani vliastnich cen nebo W mista pro podnikani.
Nevyhodou je mensi sila spéhosti v otazce domlouvani provizi od zpieskovatel i
piesto se Meligrana viajes nezapojila do Zzadnéhaesgpdtvi. Majitelé CA jsou manzelé.
Majitel se stara o nalezitosti, tykajici se funguvaa internetu, coZz znamena provoz a
technické zazemi. Majitelka provadi aktualizacasek Meligrany viajes, administrativu,
obchodnicinnost pro reklamni agenturugeinictvi a kontrolu chodu CA. Ve firerkazdy
rok pasobi staZista &Sinou z programu Erasmus, ktery pomaha v admatig¥; ve

spra¥ stranek reklamni agentury Meligrana a zodpovidéezkerowinnost CA.

6.1.2 E-podnikani

Www stranky pro Meligranu viajes vytiib celé majitel, proto v tomto sénu nengla
Zadné poateeni naklady se zadanim vytieni stranek a jejich spravou renomované dirm
Diky tomu, Ze se o spravu www stranek staraji mlgjjttak se zabyvali také otazkou
dosazeni fednich pozic ve vyhledaveh pedevSsim na Google.com. Zabudovanim
vhodnych kléovych slov do svych stranek bylo dosazeno umisMeligrany viajes ve
zmirtném vyhledav& na prvnich pozicich mezi neplacenymi odkazy wsavza
placenymi. Stranky CA Meligrana viajes prezentugbigku ubytovacich t&eni a
zaroveh umoziuji rezervaci daného #aeni gimo prostednictvim odkazu na strance.
Obrovskou vyhodou e-podnikani CA je snizeni néklakteré ma tradni kamenny
obchod. NejétSi nevyhodou fsobeni na internetu je némy kontakt se zakaznikem,

jelikoz mnoho Klieni je nedivéiivych ke spolénostem, kterégsobi pouze fes internet.
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6.1.3 Metodika obchodniho gripadu

Provozovatel cestovni agentury a serveru

Provozovatelem CA a serveru meligranaviajes.conM@igrana viajes sidlici v ulici
Gonzélez Adalid 11, Murcia, Sp&sko. Jde o CA, ktera neni faalatelem nabizenych
zajezdi. Meligrana viajes zpro&tdkovava ubytovani v celém Sgtsku i zahranii, nabizi

letenky a dalSi druhy dopravy, zajezdy, okruznviplea jiné sluzby od gadajicich CK.

Poptavka a nezavazna rezervace zajezdu

Zakaznik si Mize gimo na www strankach CA Meligrana viajes nebo mneklaagentury
Meligrana.com objednat ubytovani pi@stnictvim odkazu na rezervaci ubytovani, kde
provede konkrétni vs o co ma zajem. Dale vyplni své poZadavky dipraveného
formulée, ktery odeSle ke zpracovani do agentury. V Matigviajes obdrzi nezavaznou
Zadost o rezervaci s Udaji ogho noci, gesné datum rezervace,deb osob, misto nebo
oblast, kde se pibuje ubytovat, telefonni kontakt nebo e-mail a&iddetaily. Po fjeti
Z&dosti agentem, zavol& klientovi praiteni jeho petrvavajiciho zajmu o ubytovani.

Prubéh rezervace ubytovani a vytvéeni nabidky

Potvrdi-li klient zajem o sluzbu, tak agentze hledat vhodné ubytovani. Agent jedna
piimo s poskytovatelem ubytovacihorizani nebo fes majoristu (velkoobchodnika) o
sluzbach pro svého klienta. V rezatmam systému (ndp Orbis hoteles) agent vyhleda
dostupné nabidky ubytovani a zjisti ceny. V systéwhira z rkolika zprostedkovatel
ubytovani. Podle vyhodnosti podminek se CA rozhptexému dodavateli d&gdnost a
zda vytvai predbEZznou rezervaci. Na zakladkuSenosti a uzénych smluv s majoristy
agent pedem vi, koho vybrat. Mezi tyto podminky patag. vySe % provize, kterou CA
minorista obdrzi, deadline pro zruSeni rezervéicg§iné podminky, omezujici CA ve
vytvoieni nezavazné rezervadegem. Agent sestavi klientovi nabidku na ubytovegtio
zdjezd pesré podle jeho pedstav. V pipads, Ze nalezena kriteria vyhovuji, pak CA
rezervuje vybrané ubytovani a vystavi doklad senv&ketaily jako evidenci vyti@nych
rezervaci. Agent znovu zavola klientovi a navrhne moZznosti, odpovidajici jeho
kritériim. Pokud klient po rozhovoru s agentem chalifikovat svou objednavku, pak se
zaina hledat znovu vhodné ubytovani/sluzba. Pokudaneskaznik o nabidku zajem, tak
agent zruSi fedkEZzné vytvorenou rezervaci. Jedna-li se o objednani zajezdu,uta

Meligrany viajes vytvéeni a prodej zajeddprobiha pimo na miru zakaznikovi.
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Uzawreni obchodniho Fipadu

Pokud se zakaznik rozhodne podminkijnmout, tak mu agent vystli veSkeré podminky
véetns platebnich a zaroviemu tyto informace odeSle e-mailem. ¥gad, Ze se jedna o
zprostedkovani ubytovani, tak souhlasi-li klient se vS@midminkami a sluzbu zaplati,
tak se toto poklada za uzewni kontraktu, festoZze nedoslo k fyzickému podpisu cestovni
smlouvy. Teoreticky by k sepsani smlouvy dojitlon ale i potvrzeny e-maiti Ustni
dohoda se povazuje za souhlas ke zpedgbvani sluzby. Jednéa-li se o objednany zdjezd,
tak je nutné podepsat cestovni smlouviv@lem je ¥tSi obnos, objednavka je tiema

v delSim pedstihu a je zavazna ki@alajici CK. Peadatelé zajezdu vyzaduji zaslani
podepsané dokumentace spolu s platbou za objedn@eyd. Po ukafeni klientova
pobytu mu agent poSle e-mail sodkazem na www fGamo jeho spokojenosti

s ubytovanim¢imz ziska zgtnou vazbu aifpadna doporteni pro budouci klientelu.

Platebni podminky

Za predpokladu, Ze klient ma o nabizené ubytovani zajeak,si od sho agent vyzada
Gdaje o platebni katt jako garanci pro ifjpad, Ze by se daigpy neobjevil v hotelwi
jiném ubytovacim zZdzeni a neuhradil objednanou sluzbu, aby rezerndvastka byla
strzena z této platebni karty. Agent ujisti klierita platebni karta je pouze garance a
zadn&tastka nebude z karty odejmutaivpact, kdy cela rezervace prétne tak, jak ma.
V e-mailu, ktery agent posila zakaznikovi, musiradnit, do kdy miZze svou rezervaci
zruSit, aby mu nebylo ubytovanictdvano z jeho karty. Vdinych podminkach pro
rezervaci ubytovani je zruSeni do 48 hodiadonastupem do hotelu, ale existuji vyjimky,
kdy hotel umozni klientovi zrusit rezervaci i v deastupu do ubytovaciho izzeni do
jisté hodiny. Pokud zakaznik porusi tato pravidlaezruSi rezervacicas, pak je mu

Uctovana bd’ jedna noc, nebo cela rezervace podle konkrétriiipagiu.

Pokud rezervace prébne v pdddku, pak klient zaplati celkovotastku hotow nebo
platebni kartou aZz v okamzik nastupu do objednartébtelu. Zakaznik se také dre
rozhodnout zaplatit cenuigdem ze své platebni karty, zalezi annExistuji roviz
vyjimky, kdy hotel vyZzaduje platbuiredem. Na tuto situaci musi agent klienta upozarnit
ten musi projevit souhlas &ito podminkami. Poté, co sk&nklientiv pobyt v hotelu,
tak si hotel s majoristou vypédaji mezi sebou provizi za zprestkovani. Posléze také
CA Meligrana viajes jako minorista obdrzi danouwzd od majoristy, kter&ini od
10 — 20 %.
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Zaslani pokyni zajezdu

Ke kone&nému e-mailu s veSkerymi nalezZitostmi o vyemé rezervaci ubytovani agent
rovnéz prilozi ubytovaci voucher (tzv. bono), kterym se zakk prokaze 9 prijezdu a
check-inu v objednaném ubytovacintizani. Jedna se aikilaz, Ze ma klient vytuenou

rezervaci a na zakladohoto dokladu dostane ubytovani tak, jak si hedrmal.

Reklamace zajezdu a cestovnich sluzeb
Reklamaci ubytovaniesSi klient gimo v mis¢ ubytovaciho zdzeni. Pokud zakaznik
reklamuje sluzbu u CA Meligrana viajes, tak ta aifuprojedna s danym ubytovacim

zaizenim nebo poskytovatelem sluzby a stiznost man¥{p pro budouci zakazniky.

6.1.4 Pripadova studie — Spa#iska CA Meligrana Viajes

Za &elem vytvdeni praktického fikladu zprostedkovani sluzby CR v podminkach
Spartlské CA Meligrana viajes je zde uvedenidppdova studie. V nasledné modelové
situaci byl zvolen fiklad Spasiské rodiny a cely proces byl rozebran krok po krok

Bylo vybrano nasledujici zadani vstupnic¢bgpoklad:

= Tyden v hotelu *** v Malaze (7 noci)

= 4 osoby: 2 dosfi, 1. dit (9 let), 2. dig (5 let)

» Stravovani: bez stravy

= Doprava: viastni

» Prijezd: 17/3/2012

» Odjezd: 24/3/2012

Z&kaznikem je rodina se &wa dosplymi a dwma malymi dtmi ve wku 9 a 5 let,
z tohoto divodu bude pdtba dvouizkovy pokoj se déma gistylkami. Rodina pochazi
ze stedni gijmové skupiny, (kdy otec jecitel a matka je €etni) a jeji n&sicéni prijem cini

1 800 EUR, tzn. dle kurztiNB k 2. 1. 2012, ktery je 25,51#EUR, 45 918 K.

Klient na webové strance CA www.meligranaviajes.car@bo reklamni agentury
www.meligrana.com vybere poZadovany termin svéhbyfo a uti vSechna ostatni
kriteria, jako jsou misto Zadaného ubytovani, katiédotelu, zgisob stravovani, dopravy
a jiné detaily. Ve sledovanéntipact byl vybran pobyt na 7 noci ve 3* hotelu Eurostars
Astoria v Malaze v obdobi od 17. 3. 2012 do 242@BL2. Pobyt ve dvotfkovém pokoji
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s dema pistylkami a bez stravovani vyjde rodinu na 476 ERrepaitu podle kurzu
CNB k 2. 1. 2012, kteryinil 25,51 K/EUR), tzn. 12 142,8 K

Tab. 4 Kalkulace ceny pobytu ve vybranénk¥izani hotelu Eurostars Astoria (Ka EUR)

Polozka 1noc/EUR| 7noci/EUR 1noc/&| 7 noci/ K&
Pokoj 59,8 418,6( 1525,5 10 678,9
Provize (12%) 8,2 57,4 209,2 1464,3
Celkem 68 476 1734,7 12 142 9

Zdroj i zpracovani: Vlastni (kurz pod@&NB k 2. 1. 201Zinil 25,51 K/EUR).

Pro vytvdaeni kalkulace ceny pobytu v hotelu a provize pro MAligrana viajes byly
pouzity orienté&ni polozky za dvoudizkovy pokoj se déma gistylkami na jednu noc a
posléze fepaiteny uvedenym kurzediNB ke dni 2. 1. 2012, kter§inil 25,51 KS/EUR.

V Meligraré viajes obdrzi nezadvaznou Zadost o rezervaci dmieta Gdaji. Formét
nezavazneé zadosti o rezervaci lze najit ipoze K.

Poté co cestovni agentijme tuto Zadost, tak klientovi zavola, aby¢tl zda ma o
ubytovani stale zgjem. \fipad stalého zajmu klienta o ubytovani, vyplni agent
zadznamovy list o klientovi tzv. ficha del clientergtvoii rezervaci u vybraného majoristy
v rezerv&nim systému Orbis hoteles. Podle vyhodnosti podimise agent rozhodne,
kteremu dodavateli dai@dnost. Na zakladzkuSenosti a uzé&nych smluv s majoristy

agent pedem vi, koho ma vybrat. V tomteipact byl vybran majorista Hotusa S. A.

Majorista posSle do agentury potvrzeni o vyemé rezervaci, obsahujici radmveskeré
detaily 0 moznosti zruSeni rezervace, a také ulagtiovoucher pro klienta tzv. Bono.
Potvrzeni od majoristy, které obdrzi CA Meligrana viajes je mozné vidt v priloze L
a ubytovaci voucher (Bono), hotel Eurostars AstoriaMalaga v pfiloze M.

Zakaznik se rozhodne nabidkdjmout a agent mu vystli veSkeré podminky detns
platebnich a zarovemu tyto informace odeSle e-mailem. Poté si agdnklienta vyzada
Udaje o platebni katt jako garanci pro ffjpad, kdy by se dotyny neobjevil v hotelu a
neuhradil objednanou sluzbu, aby rezervovéastka byla strzena z této platebni karty.
Agent ujisti klienta, Ze platebni karta je pouzeagae a Zadnéastka nebude z karty
odejmuta v pipad, kdy cela rezervace préfine tak, jak ma.
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V e-mailu, ktery agent posila zakaznikovi, musiradnit, do kdy miZze svou rezervaci
zruSit, coz ve sledovanéntipact je do 12 h. dne 17. 3. 2012, kdy je nastup dolhpsdy
mu nebylo ubytovanidiovano z jeho karty. V odesilaném e-mailu je jakibopa gidan
ubytovaci voucher (Bono), kterym se klient prokpagxijezdu do hotelu.

Format emailu, ktery se odesila klientovi Ize najiv priloze N.

Pokud cela rezervace pgime v pdadku, pak klient ize celouc¢astku uhradit az ip
nastupu do hotelu nebo seie rozhodnout zaplatit celaidstku gedem ze své platebni
karty, zalezi na ém. Ve sledovanémifpact se rodina rozhodne celou cenu ubytovani
uhradit az v hotelu a z tohota@ivbdu musi péivé sledovat veSkeré podminky mozZnosti
zruSeni rezervace prdgipad, kdyby nemohli s\ pobyt uskuténit. Pi ndstupu do hotelu
klient predlozi ubytovaci voucher (Bono), ktery mu posky@ld Meligrana viajes a tim
prokaze, Ze ma rezervaci v hotéadre vytvorenou se vSemi ptgbnymi nalezitostmi. Po
ukorgeni klientova pobytu mu agent poSle e-mail s odkana webovy formul&o jeho
spokojenosti s ubytovaniniimz ziska zgtnou vazbu a dopoéeni pro budouci klientelu.

Po skoweni klientova pobytu v hotelu, si hotel s majonsiyparadaji mezi sebou provizi
za zprogtedkovani. Posléze také CA Meligrana viajes jakoamséta obdrzi provizi od
majoristy, kterd v tomtofjpact ¢ini 12 %. CA Meligrana poSle majoristovi fakturua n
které je vyet provizi, které ji maji byt zaplaceny. Ve sleduéa gipack ¢ini provize
57,4 EUR, coz je poippatu (dle kurzuCNB k 2. 1. 2012, ktergini 25,51 K/EUR)
1 464,3 K. Faktura mezi majoristou a minoristou je k nahlédnut v p¥iloze O.

6.1.5 Ostatni dialezité informace

Ochrana osobnich udaj

Ve Spariském pravnim systému se ochranou osobnichildapyva Ustavni zakon
&. 15/1999 o ochranosobnich Gd&j ze dne 13. prosince 1999. Splaké CA poskytuji
sluzby fes webovy portadl a zpracovavaji osobni udaje Kliensouladu s platnymi
pravnimi gedpisy o automatizovaném zpracovani dat a &myim Ustavnim zédkonem o
ochraré osobnich id#&; CA se musi registrovat do réj&u klient: ve Spaglské agentte
pro ochranu osobnich UdajprotoZze pracuje s osobnimi Gdaji svych zakaznkeome
této povinné podminky je rowa poteba odstranit vSechny nejcijgi osobni Uudaje o

klientovi jako jsou v pipadt CA Meligrana viajes Udaje o platebnich kartaclkrkii.
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Rezervani systém, pouzivany Spafiskou CA Meligrana Viajes — Orbis hoteles

Vybrana Spafiskd CA Meligrana viajes vyuziva rezeéwa systém Orbis hoteles. Tento
systém umoiuje vyhledavani a rezervace hdételPomoci jediného dotazu s@sre
prohledava vice rezerinaich center, které ukazuji ziskané vysledky nagestrance, kde je
mozné uspiadat jednotlivé hotely podle ceny, kategorie, jm@neovréz nahlédnout do
souhrnu informaci o kazdém z nich. Systémifitaji¥’uje vyhledani optimalniho umésti
hotelu, jelikoZ umozni omezit vysledky vyhledavdr@z nutnosti opakovaného zadavani

vstupnich kritérii a nabizi moznost pousimé filtry na stejny dotaz.

Po vybrani pozadovaného hotelu, systém Orbis hotaléomaticky fesneruje agenta CA

na stranku zvoleného rezeémého centra a umdiije mu provést rezervaci bez nutnosti
znovu vkladat vstupni parametry rezervace. Orbtglas ve spojeni s funkci ,Login unico
(jedinegné gihlaseni)* umo#uje konfiguraci pistupovych kod ke kazdému rezergaimu
centru, se kterym si uzZivatekgje spolupracovat. Kazdy uzZivatel siibe nastavit fes
funkci ,Zona de administracion (Sprava nastaverd@davatele ubytovani, které chce
zahrnout do svého vyhledavani.uké se také rozhodnout, zda do vyhledavani zahrne i
ubytovani na vyzadani. Systém Orbis hoteleginapi zadné naklady dodavditel sluzeb

CR a je absoluthneutralni. Uzivatel (CA) je jediny, kdo rozhoduteré dodavatele sluzeb
chce zahrnout do vyhledavani a s kymisij@ provést rezervaceid® systém Orbis hoteles

se uskutenuje 750 000 rezervacidsicné v ramci integrovanych dodavaiedluzeb.

Pojisténi
Kazd& CA ve Spattsku, kterd nabizi rowi kombinované zajezdy, musi drZzet bankovni
zaruku 60 000 EUR profipad upadku u gkteré z bankovnich instituci. V této bankovni

zaruce je zahrnuto poji&ti, kterym musi disponovat veSkeré Sfiske podniky.

UzawviFeni smlouvy mezi majoristou a minoristou

K uzaweni smlouvy mezi majoristou a minoristou jefpbt, aby se jednalo o legalni CA
minoristy. Posléze majorista poSle minoristowinosmlouvu s v§tem provizi, které mu
poskytne. Minorista dohodu vyplni, odeSle fax&ne-mailem majoristovi a mohou &a
spolupracovat. # uzavweni smlouvy fimo s hotelem nebeettzcem hotal je treba o
podminkach provizi jednaftimo s nimi. U CA Meligrana viajes se newyitefy dohody o
provizich gimo s hotely flisS ¢asto, bylo by nutné provést platbtegem apod. Pokud se

klient zajima o hotel, ktery nenabizi Zadny majaripak agent volairpmo do hotelu a
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vyjedna podminky rezervace. K dohodam o spolupsduwtely vyuzivala CA formuta

Contrato de colaboracié@ontrato de colaboracion je mozné viét v priloze P.

Komunikace se zakaznikem/propagace sluzeb Meligranaajes/klientela spol€nosti
Propagace probih&a na strankach CA Meligrana vejes/rez je mozné provest rezervaci
ubytovani pimo ze stranek agentury poskytujici reklamu ubytéwa zd&izenim
Meligrana.com. Na www strankach CA klientibe nalézt nabidku dostupného ubytovani,
avSak pokud ma zajem o vytemi zajezdu, musi kontaktovatimno CA. Komunikace se
zakaznikem probiha také po ukeni jeho pobytu v ubytovacim itzeni nebo po
skorteni zéjezdu a to prastnictvim e-mailem zasilaného formidakde klient vypini,
jak byl spokojen s vyuzitou sluzbou. Klientela Mgény viajes je zejména mistni tzn.
rezervace ubytovari objednavky zajeai se vytvdi hlavre Spartlskym klientim, ktei
se zajimaji o ubytovani v provinciich Spkska. Vyjimeiné se objevuji fipady, kdy
objednavku ubytovani ve Spasku provedl zékaznik ze zahraéiiPokud se jedna o
vytvareni zajezdu na miru, pak jde o sluzbu pro 8is&@ klienty, kté se zajimaji o

z4jezd, prodlouzeny vikend nebo plavbu v ramci pyyale i Latinské Ameriky.

Konkrétn é FeSeny Fipad insolvence majoristy

V ptipadt, Ze se majorista ocitne v platebni neschopnosi, gituace ovlivni row¥
minoristy (CA). Tento problém postihne CA tak, zga# penize, které vloZzila do
rezervace ubytovani. Musi provést rezervaci u pneprostedkovatele neboifmo u
hotelu, aby jeji klienti dostali sluzbu, kterou abjednali a skdy i predem zaplatili.
Situace s&eSi podanim stiznosti na danou spitest. Tento problém se CA Meligrana
viajes stal. Majorista spalaost Marsans se ocitla v insolvenci, proto Meligraigajes na
firmu podala stiznost na policii. Pr&ido vyrozungéni od soudce, ktery neuznal, Zze by
spolg&nost Marsans jednala ze Spatrideva stiznost archivoval, tzn., Ze neni motiv pro
trestni oznameni. Proto je peba pejit k civilnimu soudu. Soudce vyhlasil likvidaci
spole&nosti Marsans ziyodu jeji platebni neschopnosti. Proces péatval a soud Zadil
CA do zastupu &fiteli. Pokud by byla spotmost likvidni, tak s tim, co by se ziskald p
konkurzu, by se zali vyplacet ¥iitelé. Prvni jsou vyplaceny statni instituce pro/ad
dani a socialniho zabezfmi, dale pracovnici spd@leosti, a pokud &co zbude tak i
ostatni ¥fitelé. NeobdrZzelo se dostame® mnoZstvi pefz a réktefi véetre Meligrany
viajes, jako maléhoelanku vietzci \efiteli, nedostaly z§t své penize. Na&ti Meligrana

viajes nendla vytvarenych filis mnoho rezervaci u Marsansisfa asi o 700 EUR.
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7 Porovnani ¢eské a Spadiské cestovni agentury

Srovnani obou CA bylo provedeno nejprve na obecm#incipu, dale z pohledu

dostupnych ekonomickych ukazdtelpodpdenych grafickym vyjatenim Gdaj a poté

byly porovnavany vytviené pipadove studie zprasidkovani rezervace ubytovani u obou

agentur. B procesu porovnavani bylo zj#io nikolik zajimavych rozdil.

7.1 Obecné porovnani obou agentur

Tab. 5 Porovnaniteské a Spadiské cestovni agentury

Oblast srovnani

CA CAT TOUR CZ

CA Meligrana viajes

E-podnikani

Vedlej&innost

Hlavni¢innost

Zpusob zaloZeni

Raitesni kapital 100 000 K

(s.r.0), Zzivnost ohlaSovaci

Registrace u IAE, licence, bankovfi
aval 60 000 EUR

Specialni povoleni k

e-podnikani

Ne

Ne

Zalozeni www

stranek

Specializovana firma

Vlastdinnost

Rezervéni systémy

AnChoice — rezervace ubytovanQrbis Hoteles — rezervace ubytovgni

zajezd, dophkovych sluzeb

Orientace prodeje

Zahranii zajezdyeskym

klientaim

Ubytovani ve Spattsku pro
Sparglské klienty

Zpusob platby

Fedem

V mist pobytu

Dokumentace

Cestovni smlouva

Potvrzovaci e-maiftal

Personalni struktura

2 patly — referentky, majitelka

Majitelé jsou manzZelézista

Erasmus

Provozovna

Kamenny obchod v centru

Formalni kahodéj nesta

Zdroj: cestovni agentury CAT TOUR CZ a Meligranajgs.

Zpracovani: Vlastni.

NejvétSim rozdilem mezi agenturami je, zda je pkoeapodnikani hlavnii vedlejSi

¢innosti. V gipad Spariské CA se jednd o hlavriinnost podnikani fes internet a

kanceld& ma zizenou z formalnichivoda, danych legislativou autonomni oblasti Murcia,

kde agentura podnika. U zkoumakeské CA se jedna spiSe o tkadi metoducinnosti
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v kamenném obchaeg ktera byla roz$éna roviz na pole Internetu. Sp&eka CA usef
néklady za provoz kamenné provozovny, jelikoZ riéelba jeji umisini na rusné ulici
v centru ndsta a nize umistit kancefdv klidné ¢asti nestaci v pate kancelé&ské budovy.

Naopakceska CA vyuziva umishi v kamenném obcheéda frekventované ulici v centru.

DalSim zasadnim rozdilem mezi porovnavanymi aganiuije zmsob zaloZeni, kdy u
ceské CA je pdtba slozit p&ateini kapital v zavislosti na fortnzakladané spotaosti,

v piipace CA CAT TOUR bylo péatenim kapitadlem 100 000 & jelikoz se jedna o
spole&nost s rdéenim omezenym a vznikla zapisem do obchodnihoritejstU Spasiske
CA jsou nélezitosti odlisSné a zaravge treba zminit, Ze diky EU sgasté&né znmenily.
Diive bylo k zaloZzeni CA p&gba mit vzdlani v oboru CR, cozZ diky stmici Bolkestein
jiz neni nutné a zvysila se tak konkurence v danlésti. RoviéZ bylo nutné pro izeni
drzet aval u bankovni instituce ve vySi 60 000 EO&, je dnes p&tba pouze pokud CA
ma& z4jem nabizet kombinované z4jezdy. Nabizi-hgddsé sluzby jako zprostdkovani
rezervace ubytovani nebo letenky, tak bankovni kzarmit nemusi. Krom téchto
nalezitosti je také nutna registrace pro odvod danAE (Impuesto de actividades
econdmicas — zZivnostenskanjlaa socialniho zabezpeni. Nakonec se musi pozadat na
vedeni nista o licenci pro otgeni CA a pokat az technik pasfeny mistni autonomni
oblasti prohlédne mistoupobeni spoknosti. Pokud se jedna daizeni internetového

podnikani CA, tak ani teské ani u Spa&fské CA neni pdtba Zadat o specialni povoleni.

P zakladani www stranek pro propagaci sluzeb &taiji elektronického prodejegeska
CA vyuzila specializovanou spdaleost, zabyvajici se tvorbou a spravou stranekinzati
Sparlska CA si vytvdila své www stranky sama. Nevyuzitim sluzeb spemahné firmy

Spartlska CA useila pocateeni naklady pro vybudovandehto stranek.

Obke¢ agentury kéinnosti pouzivaji odlisSny rezerdai systém, zahrnujici rozdilné sluzby,
které si klient mize online objednatCeska CA pracuje se systémem AnChoice, kde
Vytvéaii rezervace ubytovani, zajezd dalSich sluzeb nap pojiseni. Spasiska CA
pouziva systém Orbis hoteles, orientujici se jeaprastedkovani rezervaci ubytovacich
zarizeni. Kvali odliSné zamgieni sluzeb agentur jim jejich specializovany systém
vyhovuje. S tim souvisi orientace prodeéjeska CA srtuje nabidku na prodej zajezdo
zahranti mistni klientele a Spélskd CA zejména zprastdkovava ubytovani v

ubytovacich zéizenich po celém Spélsku a jeji klientela je celonarodni.
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Nasledujici rozdil mezi agenturami jet®pb platby za poskytované sluzl§eska CA
vyZzaduje Uhradu objednanych sluzeb vzdedem, zatimco Spalska CA umokuje
klientaim moZnost vybru, zda chiji provést platbu fedem platebni kartou anebo az
v mis€ ubytovaciho zézeni v hotovosti, nebo platebni kartou. Pokud s&aznik
rozhodne pro platbu az v misibytovani, tak jsou odého vyZzadovany vesSkeré Udaje o

jeho platebni kaétjako garance proifpad, Ze by se neobijevil.

DalSi odliSnosti jsou dokumenty, které felta vyplnit. K uzakeni obchodniho figppadu
zprostedkovani zajezdu/ubytovani deské CA je pdeba vyplnit a podepsat cestovni
smlouvu, zatimco u Spaélské CA stai pii zprostedkovani rezervace ubytovani potvrzeni
e-mailem¢i telefonicky, Ze zakaznik s nabidkou souhlasi.udlckgentovi feda Udaje své
platebni karty, vyrinou dostane ubytovaci voucher, kterym se prokdietelu. Pokud se

jedna o zajigni zajezdu, tak je i u Sp&lské CA vyzadovan podpis cestovni smlouvy.

V rdmci srovnavani obou agentur je mozné nalezrmdilnost roviz v rozsahu sluzeb,
které je mozné objednat online. ¢¢ské CA je mozné poslat nezavaznou poptavku,
tykajici se rezervace ubytovani a ré¥rcelého batku sluzeb, tzn., jiz zkompletovaného
z4jezdu. U Spatiské CA rezervéni systém dovoluje klientovi vyt¥it pouze nezdvaznou
poptavku po ubytovani, ale pokud méa zakaznik zaerely z4jezd nebo baék sluzeb,
zhotoveny jemu fimo na miru, tak musi zkontaktovat CA Meligranajesa Rozdil je
mozné naleznout rov# v personalni strukte CA. Ceska CA ma dv pobaky, kdy na
kazdé jsou zamstnany d¢ referentky, dale jednatelka a majitelka spotesti. U

Spartlské CA se jedna o rodinnou firmu man¥alkazdy rok jiny stdZista Erasmus.

Za predpokladu, Ze se srovnani tyka konkrétni situadg, de spolupracujici CK ocitla

v platebni neschopnosti, tak @pniZzeme zaznamenat rozdil tentokrat ve vysledku dané
skute&nosti. Jak bylo zjigno tak formalé a po legislativni strance se tato situace v obou
zemich teSi obdobnym Zisobem. Rozdil byl zaznamenan ve zirditerou ols CA
utrply. Ceska CA ztratila pouze provizi, kterou by zgych okolnosti ziskala, kdy tato
¢inila 1 500 K. Zatimco Spatiska CA ztratila celogastku, kterou do rezervace vlozila,
$lo o¢astku 700 EUR poippaitu (dle kurzuCNB k 2. 1. 2012, kteryinil 25,51 K&/EUR)

se jednalo o 17 857 & Z nastigné situace weské CA vyplyva, Ze velmi vyznamny
zavedeny zakon. 159/1999 Sb. proffpad Upadku CK chrani klienty, ktediky pojiseni

dostanou objednanou sluztitnahradu za ni, avSaki®si ztraty, které mohou nastat CA.
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7.2 Srovnani podle ekonomickych ukazatdi

Na zaklad nasledujicich informaci a grafického zhodno@emiosti obou agentur je mozné

posoudit jejich situaci z pohledu ekonomického. Wriworeni srovnani byl pouzit kurz
CNB k 2. 1. 2012, kterginil 25,51 KS/EUR.

Tab. 6 Naklady cestovnich agentur za rok 201@& @&EUR)

CAT TOUR CZ Meligrana viajes Meligrana viajes
Nakladové poloZka Naklady/rok @K Naklady/rok (K&) [ Naklady/rok (EUR)
Provozni naklady 232 0q0 41 836 1640
Personalni naklady 1 500 0po 318 059 12 468
Vedeni @etnictvi 200 004 - -
Sprava webovych stranek 60 Joo - -
Pronajem 458 000D 89 285 3500
Nakupy - 1 241 644 48 673
Finartni vydaje 83 061 3 256
Splatky Oru - 28 750 1127
Celkem 2 450 00( 1 802 639 70 664

Zdroj i zpracovani: Vlastni (kurz pod@NB k 2. 1. 201Zinil 25,51 K/EUR).

Na zaklad uvedenych udaj hodnoticich naklady na chod obou CA za rok 2@l®¢zné

posoudit jejich vysi a rozdil, odvijejici se odikekti obou spolénosti a skuténosti, Ze u

ceské CA se jedna o naklady na provoz 2 pgeka u Spafiské CA jen jedné. Uvedena

tabulka detaild rozebira jednotlivé nakladové polozky obou agerdurcelé slozeni

nakladi je posléze procentugiiznazorgno graficky na vysgmvych grafech.

9%

Naklady za rok 2010 CA CAT TOUR CZ

O Provozni naklady
B Personalni ndklady

O vedeni detnictvi

O prondjem

O sprava webovych stranek

Obr. 12 Naklady za rok 2010 CA CAT TOUR Cz

Zdroj i zpracovani: Vlastni.
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Naklady za rok 2010 CA Meligrana viajes

O Provozni naklady
B Personalni nadklady
@ pronajem

5% .
O nakupy

O finantni vydaje
@ splatky uru

68%

Obr. 13 Néklady za rok 2010 CA Meligrana Viajes

Zdroj a zpracovani: Vlastni.

V nakladech obou CA se vyskytuji provozni nakladghrnujici sluzby jako fpojeni
k internetu, elekinu, vodu apod. Provozni naklady tvoprocentueld vétSi ¢ast v

celkovych nakladecbteské CA, protoze disponuje 2 pgkami a Spa#iska pouze jednou.

DalSi nemalou poloZzkou jsou personalni nakladyrékiabsahuji mzdy zarstnandm,
veSkeré odvody, které plati zastnavatel za své zastnance, coz zahrnuje odvody na
zdravotni a socialni poji&ti ¢i darg z prijma odvadné za zamstnance finatnimu Gadu.
Personalni polozka nakladvoii znanou ¢ast celkovych nakladceské CA, coz je dano 2
pobatkami a vice zawstnanci, ale rowt skuténosti, Ze Spathska CA je rodinna firma,
zanestnavajici na mist tradicnich zamdstnané@ stazisty Erasmus. Diky poskytnuti
moznosti praxe stazistovi Erasmus a nemusi mut pté&sicni mzdu. Tito stazisté jsou
dotovani z programu grantErasmus uwenych na pracovni stdZe studettS. Timto

zpiusobem Spatiska CA useaf naklady na mzdy za klasického zstmance.

Obke¢ agentury roveZ vycisluji naklady na prondjem nebytovych prostor, kdenachazi
jejich provozovny.Ceskd CA déale mimo jiz uvedené Udaje uvadi nékladyvedeni
Ucetnictvi ¢i néklady na spravu webovych stranek. Sisl@ CA navic wyisluje

nakladové polozky jako nakupy, které v jejifipact tvori nejwtsi nakladovou polozku
v ramci celkovych néklada dale také finami vydajeci splatky Uvru. Nasledujici graf

vyjadiuje srovnani celkovych ¢aich ndklad obou agentur za rok 2010.
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Srovnani roénich nakladi agentur v K¢ (r. 2010)

2510
2460
2410
2360
2310
2260
2210
2160
2110
2060
2010
1960
1910
1860
1810
1760

Naklady v tis. K&

Meligrana viajes CAT TOUR Cz

Obr. 14 Srovnani rénich naklad obou cestovnich agentur v . 2010)
Zdroj i zpracovani: Vlastni (kurgNB k 2. 1. 201Zinil 25,51 K/EUR).

Srovnani roénich pifjma agentur v Ké (r. 2010)

Piijmy v tis. K&

Meligrana viaje s CAT TOUR CZ

Obr. 15 Srovnani rénich pijmiz obou cestovnich agentur v k. 2010)
Zdroj i zpracovani: Vlastni (kurgNB k 2. 1. 201Zinil 25,51 K/EUR).
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Z predchoziho grafu jeifejmé, Ze celkové imy obou agentur za rok 2010 vykazuji
podstatné rozdily. ifmové Udaje na stranach obou porovnavanych agerghrnuji
prodeje z4jezi ubytovani a dalSich sluzeb cestovniho ruchu. ¢Zaarozdilnost
v ptijmech je dana zejména velikosti obou agentur actoskuténosti, ze u Spaiske
CA se jedna o druhotnodinnost g provozovani agentury poskytujici reklamu

ubytovacim z&zenim.

Srovnani roénich vysledki hospodaeni obou agentur v K (r. 2010)

24000+
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7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000+
0

-1000 Meligrana viajes CAT TOUR CZ
-2000-

Vysledek hospodéeni v tis. K&

Obr. 16 Srovnani rénich vysledik hospodéeni obou cestovnich agentur ¥ (. 2010)
Zdroj i zpracovani: Vlastni (kutgNB k 2. 1. 201Zinil 25,51 KS/EUR).

Z uvedeneho grafu jefgma skuténost, ze v porovnavaném roce 20Hska CA CAT
TOUR CZ vykazovala zray zisk, zatimco Sp&tskd CA Meligrana viajes se ocitla ve
ztrd€. Tato situace byla pragdodobrk zpisobena ekonomickou krizi, zfreou
nezandstnanosti ve Spalsku a zejména skutaosti, Zze Spatiska CA se provozem CA
zabyva jen jako druhotnatinnosti vedle provozovani reklamni agentury prokgtms/ani

reklamy ubytovacim zé&enim.
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DalSim zdrojem porovnani byla doba, ktera jerglmd k realizaci objednané sluzby. U
ceské CA je k realizaci objednavkieba od 30 min. az pcikolik dni. U Spaglské CA
zalezi na druhu objednané sluzbii. Zbrostedkovani rezervace vhodného ubytovani trva
realizace 5 min. a déle a pokud se jedna o kombimaw sluzbu, zahrnujici niapetenky,
pronajem automobilu, hotel, taktie vyizeni probihat od jednoho pckolik dni.
Naslednym pednmétem srovnani byla procentni @Spost realizace objednanych sluzeb
klienty. Na zéklad poznatk ziskanych od obou posuzovanych CA tedka CA téni
100% uspsSnost realizace, zatimco u Spiaké CA je z kazdych 5ffrhozich nezavaznych
poptavek uskutaéna pouze 1, takze jeji procento &sposti je mnohem menSi nez u

ceské CA &ini pouhych 20 %.

7.3 Srovnani na zaklad pripadovych studii

Pti porovnéavani obouifpadovych studii sledovanych CA ze S@laka i CR byla vybrana
podobna vstupni kritéria v zavislosti na charaktarkych rysech obou zemi a obdobi, které
bylo posuzovano. Weské studie byl vybran tydenni pobyt v horskéradisku Harrachov
ve 3* hotelu Svornost a ve Sp#sku byl vybran rovdz 3* hotel Eurostars Astoria

tentokrat v pimorském letovisku Mélaga.

Jednim ze zjighych rozdit je, Ze v tén¥ stejné cenové relacieské ubytovaci zeeni
nabizi polopenzi, zatimco ve Sgkkém hotelu je za tuto cenu nabizeno pouze ubgfova
V piesnych Udajich vyjggno tyden ve vybraném hotelu v Harrachayjde ¢étyiclennou
rodinu i s polopenzi na 11 82 KTatoc¢astka zahrnuje ubytovani ve dvoikovém pokoji

s dema gistylkami, zmirgny stravovaci rezim polopenze, parkovani u hotelowaz
cestovni pojigini. Tato cena rowk zahrnuje provizi pro zprasidkovatele ubytovani, tzn.,
CA CAT TOUR CZ, kter&ini 10 % z celkové&astky, coz je 1 172,5& Tydenni pobyt ve
zvoleném hotelu v Mélaze vyjde rodinu na 476 EU&, @ v fepastu (kurz CNB ke dni

2. 1. 2012, kdginil 25,51 KE/EUR) 12 142,8 K. Tatocastka nezahrnuje Zadné stravovani
ani cestovni pojighe jako weském hotelu, ale pouze ubytovani. Z tédstky ziska CA

Meligrana viajes 12% provizi, jez byla ptepaitu vycislena na 1 464,3K

DalSi rozdilnosti zji$nhou @i porovnani obou studii je platba ubytovani. Nppd ceské
studie se podminky odviji od pozadavkeské CK ALEXANDRIA, ges kterou bude
rodina ubytovana. V ramckchto podminek je nutné zaplatit zalohu 50 % z cedk@astky
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za ubytovani, kteréini 5 914,5 K v den sepsani cestovni smlouvy a nejdéle do dohnit
rezervace, do 3. 2. 2012. Doplatékstky je feba pevést nejdéle #sic ged zahdjenim
pobytu, do 17. 2. 2012 n&dt CK ALEXANDRIA. V piipact pobytu ve Spaftském hotelu
je mozné provest platbu az ptijpzdu do hotelu. Podminkou je klientovo poskytnidaji

o platebni kaet jako zaruka proifpad, Ze by v den nastupu do hoteluiijep

Vyznamny rozdil, ktery byl zji&h v rdmci porovnavani obou studii, je réZnmoznost
zruSeni rezervace. teské CA nelze zavaznou rezervaci zruSit, po zapiaz@ohy nebo
celé ¢astky bez toho, aby nebylo nutné uhradit stanowoéo poplatky. Spaiska CA
naopak nabizi svym klieln moZnost zrusit rezervaci az do 12 hodin téhoZ Kdg ma
klient do hotelu nastoupit, tzn., 17. 3. 2012.

Poslednim rozdilem jsou dokumenty poskytované tdinV piipadt ubytovani VCR mé
zékaznik k dispozici cestovni smlouvu, dale dokdapojiseni vybrané CK proti Upadku,
doklad o cestovnim poji&ti a rovigZz ubytovaci voucher. Klient ve Spasku obdrzi pouze

ubytovaci voucher (tzv. bono), ktery slouzi k prmddiradre vytvorené rezervace v hotelu.

7.4 Doporuéeni cestovnim agenturam

Z vysledki dosazenychip srovnani obou zkoumanych CA vyplyvékolik doporwteni za
Gcelem zlepSeni, zefekti¥ni, zmodernizovaniinnosti a roz&eni sluzeb, které jsou

poskytovany klientm a roviéz prizptisobeni se aktualnim treind v tomto oboru.

Ceské CA by mohlo byt dopateno zavedeni stejného a moderniho systému platety, k
jiz v pIné forne pouziva Spatiska CA. Umozani plateb klieni az po nastupu do hotelu, v
piipads, Ze si zakaznik objednal pouze zptedkovani ubytovani se zda efektivni a velmi
funkéni systém a mohlo by tim byt dosazeno raxdi klientely CA. Zavedenim tohoto
zpiusobu platby objednaného ubytovani by se stalo Hikxi vyiizeni daného procesu,
protoZze by odpadla nutnost podepisovani cestovidwsiyn apod. Tento systém je velmi
vyhodny zejména pro klienty, a proto by mohlo bgtideno roz&eni klientely mezi mladsi
populaci nebo studenty. Na druhou straringsi jisté riziko pro hotely, jelikoz umtdje
zakaznikovi odhlaSeni z hotelu na posledni ch¥édmastupem do hotelu, coZibe vést

k nenaplgni kapacit hotelu, ztratam holel CK a v disledku toho zprostdkujici CA

neobdrzi éekavanou provizi.
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Sparglské CA by se mohlo dopotit rozsieni jejiho elektronického podnikani rasmo
moznost online rezervace celého zajezdu, jelikofimyo zpisobem také dosahla zasazeni
vétSiho spektra klieit Tato penetrace do nového okruhu zakazmik se tykala zejména
téch, co upednosiiuji pohodiné objednani celého zajezdu, tzn., vydled vytvaené
balicky sluzeb, které zahrnuji kramubytovani rovdZz dopravu, stravovani, pojéti,
transfery¢i sluzby pévodai, pokud se jedn& o cestu za hranice viastniz&wouto cilovou
skupinou jsou zejména rodiny &tiohi, dichodci apod.

DalSim doportenim, které se tyka obou CA, by mohlo byt rtedSi www stranek,
pouzivanych pro e-podnikani a prezentaci Spalsti roviéz o dalSi jazykova provedeni
krom¢ matdského ceskéhoci Sparglského jazyka row¥ o anglicky, gmecky, italsky,
francouzskyci rusky jazyk. Diky této upravby bylo mozné zstSit klientskou zakladnu

také za hranice vlastnich zemi.

Ceské CA by se row dalo doportit aby, pokud se rozhodne roiiisvou platformu
pobaiek, zvazila moznost zafstnavani stazigtz programu Erasmus. Timtotigobem by
mohla uSdit personalni naklady na tradiho zamdstnance a navic by poskytla praxi
studentm VS, ktera je v dnedni délvelmi ceréna. K Uspee naklad na personal by doslo
diky tomu, Ze stazisté jsou placeni z programu qmaich stdZzi Erasmus a z&stnavatel
(CA) nemusi studentovi platit nic navic, zaleZijelao zvazeni. Pokud by se CA k tomuto
kroku rozhodla, pak by bylo vhodné obsadit novobgsku ¢asté&né stalym zamistnancem

a z ¢asti stézistou, jelikoz stéle je zde jisté rizike, by stdZista nakonec nemotiijgt i
piesto vSak fetrvava vyrazna vyhoda, speajici ve znané redukci personalnich nakiad

Posledni dopogteni, které by se mohlo tykat obou CA, &p@ v orientaci na s@asny
trend v tomto oboru, kterym je oblast socialnihsteeniho ruchu. Jedna se o specialni
nabidku a bafky, vytvorené na mirutznym specifickym skupinam jako jsou titgbad
rodiny s é&tmi, senidi, studenti, mladi lid&i handicapovani afané. V dnesni dabse
klade velky diraz pra¢ na tyto cilové skupiny v mnoha jinych oblastechimkani, proto

by sledované CA ly rovnéz k tomuto tématu zagtit svou pozornost.
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4 w
Zaver
Cilem této diplomové prace bylo provést analyzuojgvcestovniho ruchu a zejména
penetraci tohoto odvi rovréz na pole Internetu jako fenoménu 21. stoleti.edfetické
casti byly rozebrany jednotlivé pojmy tykajici sestw/niho ruchu a rowi elektronického

podnikani. Dale zde bylo pojednano na vSeobecné bazestovnich kancdiih,

cestovnich agenturach, jeji¢mnosti a také o jednotlivyche@stnicich cestovniho ruchu.

Nasledujicicast prace byladnovana na rozbor informiaich a komunikénich technologii
nejprve v teoretické rovin a posléze také v konkréjdi formé zameérené na obor
cestovniho ruchu. Pozornost zde byla &sma na vyvoj a fungovani rezeéwéch
systénii. Prostor v této kapitole &a také prezentace poskytovételestovniho ruchu na
Internetu. V neposledniadé zde byl rovieZz rozebran systém podpory elektronického
prodeje formou Pay per click. Nakonec byl také @opzajimavy trend sezony 2012, ktery
zverejnil statisticky portal travelclick.com adhnby se tykat e-turismu, kdy hotely planuji
zvySeni marketingovych rozpi pro mobilni a socialni kampéarnv tomto roce. Tato
kapitola byla rovez doplrtna o grafy vztahujici se k rozebirané tématice ¢ Hntla
pozornost v této praciémovana vyhodam a rizikn, které pinasi elektronické podnikani
v oboru cestovniho ruchu a tento rozbor situace godpden marketingovou SWOT
analyzou silnych a slabych stranekilgzitosti a hrozeb této formy podnikani v cestavni
ruchu. Doslo se k zéwi, Ze mezi ne@tSi vyhody, které finasi podnikani na internetu je
snizeni naklatl efektivrejSi a rychlejSi komunikace se zakaznikem, jelikadpama
tradiéni poteba zprosedkovatele (funkce klasickych CK a CA). K n&gim nevyhodam
a zarova i rizikim pati neosobni kontakt poskytovatele sluzby a zakazriétg mnoho
klienti je nedivétivych k novym technologiim. DalSi komplikaci séfe stat nedokonalé

technické zazemi a neochota lidititse novym ¥cem.

Nasledujici kapitoly pojednavaji o konkrétni situaa poli e-podnikéani v oblasti CRGR

a rovréz ve Spatisku. Byly vybrany d¢ CA k porovnanginnosti,éeska CA CAT TOUR
CZ a Spaniskad CA Meligrana viajes. Byla zde provedena aralytzou agentur z hlediska
vSeobecného, tzn., @pob zalozZeni spataosti, personalni struktury kazdé z nich a dalSich
specifikaci obou agentur. Déle také byly popsamkkétni rezervéni systémy, pouzivané
obéma CA, metodika obchodnichipadi, tykajici se jejichtinnosti. Posléze byl prostor

vénovan pipadovym studiim, zabyvajicich se konkrétnim zawarrprostedkovani
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ubytovani zakaznikovi a postupeaiimnosti obou CA. Hpad byl rozepsan krok po kroku
od poptavky od klienta, kteréifmle do agentury jako nezavazna objednavies vylEr
vhodného ubytovani az po uzaxi obchodu, platbu, atd. Byl zde reé¥rpopsan konkrétni
problém, kdy se spolupracujici CK jako rpdatel zajezdu nebo zpriedkovatel
ubytovani dostane do situace platebni neschopnastinalo se o #gob reSeni dané
situace v obou zemich a na zakiguovedeného rozboru se dékpk zawru, Ze oba staty

s nastalymi okolnostmi naloZily podahnPojednavalo se zde také o zavedeni velmi
dulezitého zakon&. 159/1999 Sb. proifpad Upadku déeského pravniho systému, ktery

uklada zakonnou povinnost vSem CK ugZagovinné pojisini proti upadku.

Dale prace pojednava o srovnani jednotlivych rdzdikzi olgma CA. Porovnani bylo
popsano nejprve na vSeobecné bazi, posléze nadz@datupnych ekonomickych hodnot,
dale se srovnani tykalo vytkenych pipadovych studii a nakonec byla z této komparace
vyvozena doporteni olgma CA. Srovnani bylo provedeno jak verk¥tak na zaklag
grafi a tabulek. Vyznamny prostor byémovan porovnani naklédobou agentur za rok
2010, kdy byla rozebrana skladba vSech nakladazdé CA zvlaSa posléze porovnany

v tabulce a pomoci grafu celkovych nakladralo se v Uvahu, Zz&eskad CA disponuje
dvéma pobdkami. Z tohoto dvodu z vysledl sledovaného obdobi vyplynulo, Zeska
CA dosahla vysSich celkovych nakiadez Spa#iska CA. V gipac, Ze se pozornost
zan®ii na @ijmy, vykazované alima CA, tak je mozné zaznamenat diametralni rozdily,
kdy ceska CA doséahla velmi dobrycthijma, které vedly k zisku v daném obdobi r. 2010,
avSak Spatiska CA vykazovala iijmy podstats nizSi a z tohoto i/odu se nakonec
ocitla ve ztratové situaci. Nizké&ipny Spartlské CA byly zgisobeny zejména tim, Ze
Meligrana viajes provozuje CA jako svou podruZznmonost a ¥tSi pozornost &nuje

reklamni agentte, poskytujici reklamu ubytovacimizzenim, kde profituje.

Vypracovanim této diplomové prace se ddsk zajimavym poznatkn o rozdilech mezi
obéma srovnavanymi zetfmi a konkrétd porovnavanymi CA, které praypodobré
prameni z kulturnich zvyk¢i pristupu k gijimani novych technologii a moznosti, které se
diky jejich roz&tovani nabizeji. V zavu prace byla row¥ sepsana dopateni,
vyplyvajici z provedené komparace CAgema okma agenturam zacélem vhodnych
zlepSeni a zefektiwmi jejich ¢innosti. Diky zavedeniéthto doporteni by bylo mozné
rozsSiit Kklientskou zakladnu, fiblizit se cilovym zakaznikm a roviz zefektivnit i

zdokonalit systém poskytovani sluzeb.
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Priloha A: Format nezavazné poptavky CA CAT TOUR CZ

Hotel: Wellness Hotel Svornost
Destinace:Ceska republikalechy, Harrachov
Termin: 17. 03. 2012 — 24. 03. 2012

Pocet osob:4 (30, 32, 9, 5)

Jméno a Fijmeni: Jana Novakova

Telefon: 485113132
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Priloha B: Forméat e-mailu, ktery se odesila jako autmaticka odpowd’

na nezavaznou objednavku

Véazeny kliente,

dékujeme za Vas zajem o rezervaci tohoto zajezdwejWlidsSi mozné doboweiime jeho

dostupnost a budeme Vas kontaktovat.

Vas CAT TOUR

Hotel: Wellness Hotel Svornost
Destinace:Ceska republikaechy, Harrachov
Termin: 17. 03. 2012 — 24. 03. 2012

Pocet osob:4 (30, 32, 9, 5)

Jméno a Fijmeni: Jana Novakova

Telefon: 485113132

E-mail: jana.novakova@seznam.cz
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Priloha C: Format vytvoreneé rezervace weské CA CAT TOUR CZ

CATTOURCZ a.xo.( cattour)

Moskevaka 55/26

46001 Liberac Hledéni zajezd [ Nové rezervace | Seznam provedenich rezevaci
Telefon: 485113132

E-mail: fakury@catiour.cz

) ALEXANDRIA

Zéjezd byl rezenoivan pod rezervacnim Eislem 1273310, (Toto Eislo si pro jistotu opidte)
Vade rezenvace e platnd do 10.03.2012 00:19,
Mavasi mailovou adresu byl ryni odeslan e-mail s potwzenim provedend rezervace:

Do terminu platnost rezervace;

provedte v systému dopinénf ddajd o kKientach do cestovnl smiouw
uzavtete s Kientem cestovnim smiouvy 3 zaslete ji na nagi adresy
niimete od Kienta zalohu na z8jezd fwéi niijaté 23lohy zadejte do systému)

Y piipadé jakjchkaliv nejasnost ¢i poti kontaktujte nae operdtary na telefonnim cisle 221 466 466 nebo mailem na smlouvai@alexandria.cz
Pfi kontakt 5 ndmi Ydy prosi uvadgite vade rezenvachi fislo, wenamné se tim uyehii wiizeni vaseho poZadavky,

Team CK Alexandria,

Stnlouyva e farmaty POF {pdf)

Pokratovaty rezeniaci

idfia, spol 2 ¢ o Délniced 71, 17000 Fraha 7
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Priloha D: Potvrzeni rezervace Weské CA CAT TOUR CZ

E’OTVRZENI’ REZERVACE — PROVIZNi PRODEJCE
ALEXANDNA Cislo smlouvy/rezervani ¢islo/variabilni symbol: 1273310

1. Smluvni strany: Obchodni zastupce
ALEXANDRIA, spol. s.r.0. — cestovni kancel& CAT TOUR CZ s.r.o.
Sparglska 2, 120 00 Praha 2 Moskevska 55/26, 460ildrec
|C: 25661507 DIC: CZ25661507 |C: 25434063 DIC: CZ25434063
Bankovni spoj.: 4364362/0800Ceska sphitelna, a.s. Bankovni spoj.:
786271970217/0100

Tel.: 221 466 466 Fax: 222 251 602 Tel.: 485113137Fax: 485101670
ALEXANDRIA, spol. sr.0., E-mail:

Firma vedena u MS v Praze, oddil C, vlozka 59046

a objednavatel:
Jana Novakova Adresa: Na Navrsi, 46001 Jablonec nad Nisou
Datum narozeni: 14. 7. 1981 Email: jana.novakova@seznam.cz

2. Zajezd:

Termin: 17. 03. 2012 — 24. 03. 2012 Zemé: Ceska republika_zima

Kéd zajezdu: 31020112 Misto: Harrachov

Poet noci: 7 Ubytovaci kapacita: Wellness Hotel Svornost
3. Cestuijici:

Zakaznik uzavira s cestovni kan¢etato cestovni smlouvu podle zakona 159/1999 Skprosgch
nésledujicich osob.

Jméno Hijmeni Tel.: Datum nar. Pojis@ni Nast. misto  Misto ijezdu
Jana Novakova 14.7.1981
Petr  Novak 11. 3. 1979
Radim Novék 25. 10. 200
Sara Novékova 7. 1.2007
4. Objednand z&izeni: Typ stravy Termin
1 x Dvoulizkovy pokoj s moznostitistylky polopenze 17. 3. 2012 - 24. 3. 2012
5. Objednané sluzby: Cena/MJ Celkem
4 x CW24-pojis&ni HolidayDomestic Winter 1 4 CZK
1 x dit do 6 let-gistylka, polopenze, 7 noci 0 0 CzZK
1 x dit do 12 let-pistylka, polopenze, 7 noci 2 345 2 345 CZK
2 x dosgly-pevné tizko, polopenze, 7 noci 4 690 9380 CZz
1 x parkovani 100 100 CzZK
Celkem za objednané sluzby: 11 827K

6. Platby: Castka Splatnost

1. zaloha 59145 CzZK 3.02. 2012

2. zaloha 0 CzK

Doplatek 59145 CzZK 17.02. 2012 Celkem 11 829 CzZK
Provedené platby Céstka Datum uhrazeni Celkem uhrazeno
7. Provizi fakturujte ve vysi (¢astka bez DPH): 1172,5CzZK
ZaloZeno dne: 2.2.2012 12:19:55 Zalozil(a): Vyifa): Vystaveno dne: 2. 2. 2012
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Priloha E: Format e-mailu, ktery se odesila klientovi

Dobry den, vaZzena pani Novakova,

na zaklad Vasi poptavky jsme Vam provedli rezervaci na Vagirany hotel Svornost,
v terminu od 17. 3. — 24. 3. 2012 pro 2 dbdSpsoby + dit.

Vase rezervace je platd@ 3. 2. 2012 do 18 hadv giipads Vaseho zajmu je do
uvedeného termindeba sepsat cestovni smlouvu a uhradit zalohu feelkoenu

z4jezdul/.

Pokud nemate moznost nas navstivit v nasi kancet§ miazeme sepsani smlouvy
provést e-mailem nebo faxem a platifeyodem nebo vkladem na na®til Sdlte nam,
prosim, Vase moznosti, abychom Vamrippc potreby zaslali dalSi pt¢bné

informace.

Soutasre Vam saluji, Ze vzhledem k tomu, Zze CK ALEXANDRIA v s¢asné dob pro
své klienty vypsala AKCIl — POJIENI za 1 K ke vdem zéajeZdn, ¢ini cena pojidtni
pro celou vasi rodinu 3 x 1&tj. 3 K&. PojiSéni zahrnuje vSe tak, jak je uvedeno

v katalogu.

Budete-li mit jakékoli dotazy, jsem Vam plk dispozici.

S @anim gijemného dne,

CAT TOUR CZ

Moskevska 55/26, Tel: +420 485 113 132, Fax: +429 401 670,
e-mail: info@cattour.cz, web: WWW.cattour.cz,

Cestovni agentura CAT TOUR CZ s.r.0. je registSuv Usti n. Labem, odd. C, vloZzka
18170
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Priloha F: Cestovni smlouva CK ALEXANDRIA

Cestovni smlouva

ALEXAN D RIA uzaviena podle ustanoveni 852a a néasledujici zako®a40/1964 Sbh., Obansky zakonik v platném zni

cestovni kancelar Tel.: 221 592 592, 542 424 000, 221 466 466, f@l: 292 593, 542 424 004, 222 251 602., Centrélm&kﬁ 2/770,
Praha 2, P& 120 00. * nehodici se Skita

Smluvni strany: Rezervani &islo:

ALEXANDRIA, spol. s. ro.— centrala Sparélska 2, 12000 Praha 2sidlo Dxlnicka 71, Praha 7 (neni koresp.
adresou).,: 25661507, DC: CZ25661507; zaps. v OR u MS v Praze v odd. Gkddb9046¢. U.:
4364362/0800Ceska sphitelna, e-mail: smlouva@alexandria.cz (dale takK')®

Objednatel zajezdu (jecastnikem zajezdu ano/ne): datum narozeni: |

jméno a pijmeni: e-mail: @

ulice, misto, PE:; mobil: |te|efon:
Zékaznici / @astnici zajezdu @etré objednatele, ztastni-li se zajezdu):

¢. |jméno a pijmeni: dat. narozeni: |e-mail: adresa, telefon:

1. @

2. @

Komplexni odbavenidetré pokyni na cestu poslat: e-mailem klientdvl | e-mailem prodejdi | | dopordenou postou
klientovi za poplatek 100 &[] | osob® v CK [] | na www.alexandria.cz (pouze u zajé2dt. dopravoul) |
u odbavovaci fepazky na letisti za poplatek 10 K]

Specifikace zajezdu — ostatnich sluzeb:

Zeme pobytu: | misto pobytu: |termin zajezdu: | do:
Ubytovani (hotel, penzion), nazev a kategorietgdd u hotelu) ubytovani:

Svoz — nastupni misto: Odlet/odjezd z: |typ pokoje:

Druh dopravniho prosedku: busent] letadlem[] vlastni dopravoud ] lodi []
Stravovani: bez strevy snidar [] vecere [] polopenzd ] pIna penzd ] all inclusive[]

Akce CK (nap. Bohatyéerven, Bohaté zdapod.):

Clenem Alexandria Bonus Klubu jetastnikéislo:

Zvlastni pozadavekkani klienta (neni satasti smlouvy):

Poznamka CK:

Rozpis ceny zajezdu (rozepiSe CK/CA): Paset Cena K Celkem K&
Zakladni cena: Kg 0 Ke
Ke 0 K¢
Sleva pro dastnikycislo: Ke 0 K¢
Ke 0 K¢
Cestovni pojidini pro &astnikyg.: Ke 0 K¢
Ke 0 K¢
Stravovani (neni-li sadsti zakladni ceny): Ke 0 K&
Ke 0 K&
DalSi piplatky (nag. svoz, vylety atd.): Ke 0 K&
Ke 0 K&
Poplatky za komplexni odbavend.\ypokyni na cestu: Ke 0 K&
Celkem 0 K¢
Platba: slozenko[r] fakturou[] bankovnim pevodem] hotow [] kartou[] poukazy v hodnet[]: Ke
Zaloha: K splatné dne: Seky ABK: K Koneéna cena zajezdu K
Doplatek:0 K¢ splatny dne: 0 K¢
15. 4. 2012
Datum Podpis zakaznika objednavat4 Podpis a razitko prodejce Razitko a podpis ALEXANBRspol. s. r. 0.

Komplexni odbaveni& pokyni na cestu buderpdano/zaslano dle pozadavku klienta viz vySe. Zékagvym podpisem potvrzuje, Zéepzal doklad o uz&eném poji&ni CK proti Upadku a byl
podrobrié sezndmen s nabidkou CK. Poloha, stiupgbavenosti a charakteristické znaky ubytovarkpZai zpisob stravovani a kategorie, charakteristika a tdagaavy jsou podrokinpopsany v
katalogu CK. Déle pak svym podpisem potvrzuje,e&eeznamil a bere nadomi DileZité informace o organizaci dopravy, ubytovaazsahu a kvality sluZzeb obsazené v aktualnim kgwalX, a Zze
se seznamil a bere nadomi VSeobecné smluvni podminky CK. Vechny tythutieenty tvdi ¢ast obsahu této cestovni smlouvy a strany tétowsmlisou povinny se jimiidit.
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Priloha G: VSeobecné smluvni podminky CK ALEXANDRIA
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Priloha H: Smlouva o pojiséni proti Upadku CK ALEXANDRIA

£) EVROPSKA

Cestouni PojiEtouna

POJISTKA Plieagorin i
k pojistné smlouvé €. 1180000092 e W

na pojisténi zaruky pro pfipad Gpadku cestovni kancelaie

Telafan
Tealsfay

Pojistitel: Evropské Cestovni Pojistovna, a. 5.
sa sidlem KfiZikova 237/36a, 186 00 Praha 8
1€ 492 40 196

Pojistnik, pojistény: Alexandria, spoel. s r.o.
se sidlermn D&lnicka 71, 170 00 Praha 7
1& 256 61 507

Pajistitel potvrzuje, Ze pojistnik uzaviel ve smyslu zakona €. 159/1999
Sh., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovnihe ruchu,

v platném znéni, pojistnou smlouvu na pojisténi zaruky pro pripad
lipadku cestowni kancelafe.

Pojistanf se sjedndvd pro pFipad, kdy pojistény z diivedu svého Gpadku

a) neposkytne zakaznikovi, na kterého se vztahuje cestovni smiouva
uzaviend s pajisténym (dale jen Loprévnéna osoba™), dopravu
z mista pobytu v zahraniéi do Ceské republiky, pokud je tato
doprava soudasti zajezdu,

b)  nevrati oprdvnéné osobé zaplacenou zélohu nebo cenu zajezdu
v pripadé, 7e se zdjerd neuskutedénil, nebo

¢} nevrati opravnéné osobé rozdil mezi zaplacenou cenou zajezdu
a cenou fdstecné poskytnutého zajerdu v piipadé, Ze se zdjezd
uskuteénll pouze z casti,

Po&atek pojisténi: 1. 4. 2011
Pojistné obdobi: 1.4.2011 - 31. 3, 2012

PojlSténi se sjednava na dobu neurcitou.

Pojisténi se fidi Pojistnymi poedminkami pojléténi zaruky pro pripad
upadku cestovni kancelafe PP-INS-1009 a pojistnou smlouvou,

VWV Praze dne 23, 3, 2011

A Sen | Mambe o
7a Evropskou Cestovni Pojisfovnu, a. s, Zabidsalic L | ey ar

(e e CESHA AEOCIACE FOIETONEN
JUDr. Viadimir Krajiek, generalni feditel
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Filoha I: Pojistné podminky k tuzemskym zajezém, Evropska cestovni

pojiStovna
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Priloha J: Ubytovaci voucher, hotel Svornost

Zemé/Country: Ceska republika Od/From: 17. 3. 2013
Misto/Destination Harrachov, hotel Svornost Do/To: 24, 3. 2012
Ubytovani/Accomodation: 1x Double room

Osob/PAX : 4 Adults : 2 Childs : 2 Nights : 7
Narozen/
Klient Birthday
Mrs. Jana Novakova 14.7.1981
Mr. Petr Novak 11. 3. 1979
Ch. Séara Novéakova 7.1.2007
Ch. Radim Novak 25. 10. 2002

Sluzby/Services:

2x adult, bed, HB / dosfy — pevné tizko, polopenze, 7 noci
4x travel insurance / pojisti

2x children, bed, HB / dit- pistylka, polopenze, 7 noci

Poznamka/Note :

KD ALEXANDRIA

Datum/Date : 17. 02. 2012 Vystavil/lssued by:

Zemgé/Country: Ceska republika Od/From: 17. 3. 2012
Misto/Destination Harrachov, hotel Svornost Do/To: 24. 3. 2012
Ubytovani/Accomodation: 1x Double room

Osob/PAX : 4 Adults : 2 Childs : 2 Nights : 7
Klient Narozen/Birthday

Mrs. Jana Novakova 14.7.1981

Mr. Petr Novak 11. 3. 1979

Ch. Sara Novékovéa 7.1.2007

Ch. Radim Novak 25.10. 2002

Sluzby/Services:

2x adult, bed, HB / dosfy — pevné tizko, polopenze, 7 noci
4x travel insurance / pojisti

2x children, bed, HB / dit— pistylka, polopenze, 7 noci

Poznamka/Note :
1D ALEXANDRIA
Datum/Date : 17. 02. 2012 Vystavil/lssued by:
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Priloha K: Format nezavazné zadosti o rezervaci CA Mggrana viajes

Reserva — www.meligrana.com
Hotel Eurostars Astoria en Malaga (Mélaga - Cenvdlaga)

Fecha: 17/01/2012 18:09:58
e-mail: sirakah@yahoo.es
Entrada: 17-3-2012

Salida: 24-3-2012

Teléfonos: 650380013

Nombre: SIRA RODRIGUEZ SAIZ
Idioma: Es

Bebés (hasta 3 afios): O
Nifios (hasta 12 afos): 2

Adultos: 2

o Deseo que se pongan en contacto para reservatelesias fechas. Muchas
Peticion: )
gracias.
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Priloha L: Format Potvrzeni od majoristy, ktery obdrzi CA Meligrana

viajes

CONFIRMACION de Reserva

A: PAULA DE: LAURA BRAVO 18/01/12 MELIGRANA.COM VAJES GONZALEZ ADALID 11 3
IZQ OF.8 30001 MURCIA CLIENTE: SIRA RODRIGUEZ SAIZ LOCALIZADOR: 12846434
HOTEL RESERVADO: HOTEL Eurostars Astoria, Av.Comante Benitez, N°5, 29001 MALAGA
*** Tel.:951014300 Fax: 951014301 NIF: E8233546Entrada Salida Noches Hab. Adul. Nifios
Servicio Precio/EUR IVA inc. Com. 1-.17/03/12 24/03/12 7 1 DOBLE 476,00 7,0% SI 12
RESERVA GARANTIZADA. En caso de no show el hotebpa gastos. FORMA DE PAGO : PAG(
DIRECTO Precios por habitacién y nochedabitaciones : Doble con 2 supletorias (para 2 e
Ninos)

Cancelaciones posteriores a las 12.00 horas deledia entrada del cliente. el hotel facturara ¢heo

por gastos de cancelacion.

+= ——== oo ——== oo +

EN CASO DE CANCELACION SOLICITE SU LOCALIZADOR DE BJA, SOLO ESTE ACREDITA
QUE LA RESERVA HA SIDO CANCELADA.

0
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Priloha M: Bono — hotel Eurostars Astorias, Malaga

Pagel ofl

AgerciadeViajes

MELIGRANA.COM
Agente TELE FON O
GONZALEZ ADALID 11 3 EQ

- Direccion oF.8 3000MurdaF a®68217102
meligrana.com| ... s

i 4 § Ref. Agencia
afojamientc y turismo

Loc.: 12846434

DATOSDEL HOTEL DATOSDEL CLIENTE

EurostarsAstoria
3

Av. Comandant@erite z, 5MALAGA SIRA RODRIGUEZ SAI1Z
Tel. - 951 014300
Fax - 951 014301

SERVICIOSCONTRATAD OS OB SERVACIONES
Entrada Salda N°Hab TipoHak/ Reg Adultos Nifios
17/0x/12  24/03/12 1 Dobless 6lo zoj amienb 2 2

FORMA DE PAG O ELLODE LA AGENCIA EMISOR

BONODE PRESENTACION
Precio total de la estanci®Al nclido.: 476.00-EU

Imprimir Enviar

TELEFONODE EMERGENCIAS 24HORA S

(+34) 933 199 062 - (+34) 902 222 999

INFORMACION DE INTERES

! BreveDe sa pd 6n:El EunstarsAsor a
agdwtd noderny scogedr conconodas
itmlpnes dtadas on banera deidrormasje.
TEr - Gozamvs de una udecion estratdga, apenas

@® BOeetos del aEstari6n deé AVE Maria Zambraro,
Ademas, estacm my cerca dela AamedalaAcazaba,
lacale Laios,y a mens decirco mnubs déM use
Pako Picass y laCatedra E stanos en pero coraz 6n
comeria y de negcios deaciudady con un aces

xcabente haeopuerb y 4 Paacio deFeiasy Congress.
Situvistate dgatemp paraedesans, hudiny
LaM slagueta snl as pay as masercanask | rest aurante
| kitel EuDStarsAsbriaofrece un amip desauro buf et

H ' I dedenter dli dady adermas paite aogercenas
©2010 THeAlas - i lanuer os de trakja o de grup. Dispnenos de slanes
x <2 = pabErgar retiones de empresann unac apai dad
e = o i R sinde de 25 peraas.

18/11/2011
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Priloha N: Format emailu, ktery se odesila klientovi

Estimada Sira:

Ya esta hecha su reserva en el Hotel Eurostarsidsto
Entrada: sabado 17 de marzo

Salida: sabado 24 de marzo

total de noches: 7

Una habitacion Doble con dos camas supletoriaggimen de sélo alojamiento.

476 euros: Pago directo en el hotel
En documento adjunto le envio el bono que es Iaigae que imprimir y entregar en
la recepcion del hotel a su llegada. Si el diardeada va a llegar mas tarde de las

18:00 h. llame al hotel (el nimero de teléfono esté&l bono) para avisar.

Que tenga una muy buena estancia.

Un saludo,

Meligrana viajes (tlf: 637 235 558)

PD: Cancelaciones posteriores a las 12.00 horas dé de la entrada del cliente el

hotel facturara 1 noches por gastos de cancelacion.
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Priloha O: Faktura mezi majoristou (Hotusa hotels, SA.) a minoristou

(meligrana.com S. C.)

Fecha27-Jun-2012

Ndmero

meligrana.com s.c.

" [fmeligrana.com

MU-1162-31 alojamiento y funsmo

Cif: 373467326
TIf. 968 213 667fax. 968 217 102
inNfo@meligranaviges.cam

Fadura
Datos del ciente
Hotusa Hotels, S.A.
c/ Princesa 58, pa
08003Barcelona
Cif: A60156502
Uds. | Concepto Precio Total
1 Comisiones por las reserva con referenci 12846434
Cliente Sira Rodriguez Saiz
Subtotal 46,84 €
IVA 18 % 10,28 €
TOTAL A PAGAR 57,12 €
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Priloha P: Contrato de la colaboracion

CONTRATO DE COLABORACION

www.meligranaviajes.com

Agencia MELIGRANA.COM Establecimientg
Minorista Turistico
Razoén Social | MELIGRANA.COM, S.C Razén Social
CIF G-73467326 CIF
Direccion C/ TRAPERIA, 23-25 Direccion

ENTLO.
Poblacion 30001-MURCIA Poblacion y CP
Telf./Fax 968 213667| 968 217102 | Teléfono/Fax | Fax
Email info@meligranaviajes.com | Email
Contacto Paula Serrano (Directora) | Contacto
(cargo) (cargo)
Titulo Banco
Licencia

N° Cuenta

REALIZACION DE RESERVAS

Las reservas efectuadas por Meligrana.com S.Establecimiento turistico podran efectuarse meeliant
cualquier sistema telefonico, telegrafico o infotic@del que quede constancia escrita. El estahienio
habra de comunicar por fax o correo electréniamlairmacion de la reserva, 0 en su caso, su derggan
el minimo tiempo posible.

GARANTIA DE RESERVAS ASEGURADAS
Las reservas confirmadas por el establecimientinggairantizadas mediante depdésito bancario o bigta
de crédito.

FORMA DE PAGO

El pago de los servicios contratados lo efectui@rae Meligrana.com S.C. al establecimiento tisdst_os
servicios adicionales prestados por el ESTABLECINITE TURISTICO, que no contratados mediante
reserva, se pagaran directamente por el cliergstablecimiento y no se incluyen en el calculcade |
comisiones.

TARI FAS

Las tarifas de aplicacion a los clientes seramjleesse hayan acordado expresamente entre Meligoama.
S.C. y el Establecimiento Turistico, que nuncarsetgeriores a los precios de venta publicos qgate
establecido el establecimiento.

CANCELACIONES Y NO SHOWS

En el momento que se produzcan cancelaciones eerasspor parte del cliente directamente al
Establecimiento Turistico, asi como en los casds@&SHOWS, dicho establecimiento informara de ambas
situaciones en un piazo maximo de 5 dias a Melggcam S.C

FACTURACION Y CONTRAPRESTACION.

Meligrana.com, S.C., facturara el dia 31 de cadamatural las comisiones de las reservas efectadels
establecimiento hotelero durante dicho mes, aplicah porcentaje del 12% de comision sobre el préei
las reservas sin IVA.

MELIGRANA.COM S.C. FIRMA Y SELLO DEL ESTABLECIMIRTO TURISTICO
Paula Serrano Saenz Nombre:
Directora Cargo:
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