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Anotace

Tato bakalafrska prace se zabyva problematikou vyuZzivani informa¢niho systému v hotelu.
V praci je popsan vznik a vyvoj informacnich systému, druhy informacnich systémi a
rozdily mezi nimi. Nasledn¢ je pfedstaven nejznaméjsi internetovy rezervacni systém —
Booking.com. Tento systém je zanalyzovan z pohleda jeho uzivateli. Jedna se o zakaznika
hotelu a o pracovnika hotelu. Cilem prace je zjistit pfinos systému pro uZzivatele a

navrhnout opatieni, kterd mohou vést ke vétsi spokojenosti uzivatela.

Klic¢ova slova: Globalni distribu¢ni systém, internetovy rezervacni systém, Booking.com,

nevratna rezervace, garantovana rezervace



Annotation

The usage of the reservation system in the hotel

This bachelor thesis deals with problem of the usage of the information system in the hotel.
The thesis describes the origin and development of information systems, types of
information systems and the differences between them. In the next part of the thesis
Internet Reservation System Booking.com is introduced. This system is analysed from the
views of its users. These are a hotel customer and a hotel worker. The aim of the thesis is
to identify the benefits of the system for its users and to suggest measures that can lead to

greater user satisfaction.

Keywords: Global Distribution System, Internet Reservation System, Booking.com, non

refundable reservation, guaranteed reservation
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Uvod
Fungovani hotelu bez informacnich systémi si v dneSni dobé dokaze piedstavit jen

malokdo. Co ale stalo za vznikem informacnich systémii a jaky byl jejich vyvoj?

Kazdy hotel ma mnoho moznosti, jak se bude prezentovat. Nejcastéji voli prezentaci na
internetu, kde ma mnoho pfilezitosti ke zviditelnéni. VSe zavisi na informacich, které ma
hotel k dispozici a samoziejmé také na finan¢nich prostiedcich. Prezentace hotelu je velmi
dilezita. Jedna se o prvotni kontakt s potencidlnim zakaznikem, ktery by mél byt co

nejlepsi.

Informacni systémy usnadiiuji praci vSem uzivatelim — jak zdkazniktim, tak pracovnikiim
ubytovacich zafizeni. VétSina informacnich systému nabizi kromé rezervace ubytovani i
dalsi sluzby, diky kterym se pro zakaznika stavaji atraktivnéj$i. Naopak pro ubytovaci
zafizeni umoziuji zpétnou vazbu od zdkaznika v podobé hodnoceni, kterd slouzi ke

zkvalitnéni nabizenych sluzeb.

V prvni ¢asti prace se zamé&fim na predstaveni informacnich systému. Pfedstavim druhy

systémi a princip jejich fungovani. Zminim také jejich rozdily a hlavni ptedstavitele. Na

vvvvv

Druha ¢ast bude vénovana nejzndmeéjSimu internetovému rezerva¢nimu systému, kterym je
portal Booking.com. Portal nejprve ptedstavim, dale popisu jeho fungovani z pohledu
zakaznika, ktery si rezervuje ubytovani, a také z pohledu pracovnika hotelu, ktery s nim
pracuje. Prace s portalem zavisi i na velikosti ubytovaciho zafizeni. Ve své praci se

zamé&fim na mens$i hotel v Plzni, kde s portalem pracuji samotné recep¢ni.

Na zavér zhodnotim, jaky pfinos portdl pro hotely ma. Porovnam mezi sebou praci
zakaznika a recepcnich. Vyzdvihnu hlavni vyhody a zminim nedostatky, které je potifeba

zlepsit.
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1 Teorie hotelovych informaénich systémi

V dnesni dob¢ existuje mnoho definic informaéniho systému. Dle Vodacka a Rosického
(1997, s. 87) je definice informacniho systému nasledujici: ,, Kazdy informacni systém
predstavuje ucelové usporadani vztahu mezi lidmi, datovymi zdroji a procedurami jejich

‘

zpracovani S vyuzitim prostiredku informacnich technologit. *

Informacni systémy se déli na nékolik druhii. Prvnim druhem je neformdlni informacni
systém, ktery predstavuje vyménu a zpracovani informaci lidmi. Jedna se o predavani
informace mluvenou cestou, kterd je doplnéna gesty a mimikou. Druhym typem je
formalni informacni systém, ktery je zaloZen na pracovnich a informacnich tocich. Tretim

typem je informacni systém zalozeny na pocitacich.

Jiné déleni déli informacni systémy na mékké a tvrdé. Tvrdy systém je oproti mékkému

definovany ptesnéji a dikladngji.
Dale se informacni systémy déli na osobni a podnikové.
Kazdy informacni systém musi spliiovat obecné pozadavky.
Témito podminkami jsou: (Gala a kol., 2009, s. 23)

e Ucel

e struktura

e okoli systému

e chovani systému

e vlastnosti vazeb

e subsystémy

1.1 Informacni systémy v hotelu

V ramci hotelovych zatfizeni se uzivaji hotelové informacni systémy, které se oznacuji jako
hotelovy software. Hotelovy software podporuje provoz ubytovaciho zafizeni. Vznikl
z recepcniho administraéniho systému pfidanim dalSich funkci. S pfipojenim dalSich
podsystému (napi. restaurac¢niho systému) se stal hotelovy informacni systém urcitym

druhem systému spravy majetku. (Beranek, 2013, s. 287)
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Hotelovy informacéni systém rozliSuje tii typy funkcionality — zékladni, rozSifujici a

funkcionalitu externich systémd.

Zakladem pro zakladni funkcionalitu je ubytovaci a stravovaci tsek hotelu. Typické oblasti
zde jsou recepce, sménarna, restauracni systém, ucetnictvi, provoz hotelu, korespondence a
sprava systému. Mezi zakladni funkcionalitu patii Front office, pokladni systém a Food &
Bevarage Management. Primarni funkci front office je sprava pobyti, rezervaci a
informaci ohledné hostti. Diilezitou funkci je také sménarna a pokladna, kterda poskytuje

ptehled o vSech finan¢nich tocich. Muze zde byt zahrnuta také fakturace.

Pokladni systtm ma na starosti restauracni provoz. Umoziuje sledovani prodavaného
zbozi. Pokladni systém muze byt doplnén o pfenosné pokladni systémy, které vyuziva

obsluhujici personal.

Food & Bevarage Management piedstavuje skladové hospodaistvi. Zajistuje vSechny
¢innosti ohledné zbozi — pfijem, inventuru, odtézovani. Mlze byt doplnén o automatické

objednavani zbozi.

Rozsitujici funkcionalita fesi provoz konferenénich prostor, sportovnich center ¢i wellness.
Jedna se také o nastroj pro fizeni vztahl se zakazniky — CRM (Customer Relationship

Management). S timto nastrojem jsou spojené rtizné vérnostni programy ¢i klubové karty.

Funkcionalita externich systéma se tykd systémi, které nejsou soucasti hotelového
systému, ale jejich vyuzivani pfinaSi ur€it¢ vyhody. Mohou snizovat ndklady, vést ke
konkuren¢ni vyhodé€ ¢i poskytnout vétsi komfort hostim. Jednim ze systémi je telefonni
systém, ktery poskytuje informace o hovorech hosta vcetné nacteni castky na ucet klienta.
Vedle telefonniho systému v dnesni dobé stale vice hoteld vyuziva systém zdmkovy, ktery
umoznil pfechod z klasickych kli¢i na ¢ipové karty. Diky zdmkovému systému lze pohyb
hosta sledovat, coz ma vyhodu napf. pti tiklidu nebo pfi tepelné regulaci. Cipové karty
pouzivaji i zaméstnanci. Pokud by doslo ke ztraté karty ¢i vyhozeni zaméstnance, lze kartu

jednodusSe vymazat z databaze.

S tepelnou regulaci souvisi systém méieni a regulace, kdy hotel mize snizit své naklady na
energie. Podle obsazenosti pokoje Ize regulovat teplotu v pokoji, aniz by doslo k naruseni

komfortu hosta.
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Pokud hotel nabizi sluzbu placenych kanala ¢i pripojeni k internetu, vyuziva systému Pay-
TV a internetu. Host ma diky tomuto systému piehled o svych hotelovych uctech a

umoznuje mu prohlizeni hotelovych nabidek pfimo na obrazovce.

vvvvv

Zaméstnancim systémy Setii ¢as a poskytuji potiebné informace. Managementu hotelu
zase systém poskytuje potfebné informace, diky kterym je schopen v¢as podnikat potfebné
kroky. Pro hosta je dulezité, aby doséhl pozadovaného komfortu, ktery hotel nabizi. Je
proto nutné, aby mu kazdy zaméstnanec pomoci systému poskytl potiebné informace.

(Beranek, 2013)

1.2 Vznik informaénich systémii

Vznik a vyvoj informacnich systémi mé zasadni vliv na podnik. Pfi vzniku informa¢niho
systému se musi brat vuvahu podminky zmifiované vyse. Repa (1999, s. 153)
charakterizoval vznik informacniho systému takto: ,, Zdkladni obecny princip analyzy a
navrhu informacniho systému lze charakterizovat jako princip modelovani. Podle tohoto

¢

principu ma byt model informacniho systému postaven na modelu tzv. realného sveta.

Vyvoj informacniho systému probihd ve tfech architekturach. Prvni fazi je konceptudlni
model, ktery vyjadfuje strukturu a chovani reality. Pfi navrhu konceptualniho modelu
odpovidame na zékladni otdzku ,,Co?“ Tento model nesmi byt zatiZen jakoukoliv

technologickou koncepci, ani pozdéjSimi pozadavky pro implementaci. (Chromy, 2015)
Pfi tvorbé konceptualniho modelu existuji zakladni vychodiska, mezi ktera patfi:

e Mysleni konkrétnich osob, kdy zadavatel¢ informacniho systému patii mezi
nejdulezitéjsi. Cile a hlavni vlastnosti systému musi zadavatel definovat jasné a
konkrétné. Déle se musi brat v uvahu, kdo bude systém uzivat a pro koho slouzi.

e Zakony a ptedpisy predstavuji dalsi vychodisko, na které¢ se musi brat ohled. Ve
vetSiné zemi svéta lze prepokladat, Ze nedodrzovani zdkonl povede k trestnimu
stihani.

e Zvyky v dané oblasti sice nejsou pravné vymahatelné, ale jejich nedodrzovani

muze zpusobit napf. masivni odliv zékaznik.
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Z konceptudlniho modelu vychazi model technologicky, ktery vychazi ze zplsobu
organizace dat a jejich zpracovani. Tento model odpovida na otazku ,,Jak?* a nesmi byt

v

zatizen pohledem na pozd¢jsi implementacni fesSeni.

Tteti troveil pfedstavuje implementac¢ni model, ktery vychazi z predchozich dvou modela

a specifikuje pouzité¢ vyvojové prostiedi.

1.2.1 Moznosti vyvoje informaéniho systému v hotelu
Pti vyvoji informa¢niho systému lze aplikovat nékolik moznych variant. Management
hotelu musi pfi zavedeni nového informacniho systému zhodnotit urcité faktory. Mezi
nejvyznamngéjsi faktory patii snizeni nakladl ¢i snizeni potfeby odbornik na vyvoj a

udrzbu informacniho systému. (Chromy, 2015)

1.2.2 Individualni vyvoj
Individualni vyvoj v dneSni dobé nese fadu nevyhod, které svym poctem ptesahuji
pfedpokladané vyhody. Jednou znevyhod je kvalifikace autorii, ktefi systém vytvafi.
Pokud se hotel rozhodne pro vyvoj pomoci dodavateld, miize se stat, ze vybrany dodavatel
nebude mit potfebné znalosti a zkuSenosti. Individualni vyvoj hotelového informacniho
systému sebou nese 1 vyssi ndklady ¢i delsi dodaci lhiity. Tato moznost vyvoje je vhodna
pro mens$i pensiony, mizeme tedy fici, Ze vhodnost je tedy nepiimo umeérna velikosti

hotelu. (Chromy, 2015)

1.2.3 Nakup hotového systému
Jedna se o ndkup hotového informacniho systému, ktery potiebuje velmi malé upravy. Pro
hotel tato varianta bude mit mensi pofizovaci cenu a kratsi dodaci lhtitu. Nevyhodou miize
byt, Ze nékteré funkce tu budou pro konkrétni hotel zbytecné ¢i naopak nedostatecné. Proto

je vhodné domluvit se na zkusebni dobé€ s ptipadnym vracenim systému.

1.2.4 Outsourcing
V dnes$ni dob¢ je, stdle vice vyuzivan outsourcing. Vyvoj systému vlastnimi silami byva
velmi nékladny a vyzaduje dlouhou dobu, nez bude uveden do provozu. Dale musi byt
zamé&stnavani odbornici, ktefi se o chod systému budou starat. Proto n€které firmy, které
podobny systém vyvinuly, jsou ochotné ho ihned poskytnout. VétSinou tento systém byva
levnéjs$i nez jeho cely vyvoj. Nevyhodou miize byt platba za systém, kdy je bud

pozadovana jedna splatka ¢i vice splatek s moznym tGrokem. V dne$ni dobé je stale vice
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externich firem, které se staraji o urcitou cast podniku. Pfed nakupem systému se musi

provést pecliva analyza, abychom zjistili, zda systém spliiuje nase pozadavky a ocekavani.

Dulezitym faktorem je, aby nabizeny systém byl v souladu s firemni infrastrukturou. Je
nezéadouci, aby se firemni chod podfizoval novému systému, obzvlast’ pokud stary systém

spolehlivé funguje ke spokojenosti vedeni i zaméstnancti.

1.2.5 Vyuzivani ASP
Vyuzivani ASP (Application Service Provider) ptedstavuje urcitou formu outsourcingu,
kdy se prostfednictvim Internetu, da pronajmout uréity aplika¢ni software, nebo se

poskytuji aplikacni sluzby.

Pii vyuzivani ASP neni nutné zajiSt'ovat jakykoliv vyvoj nebo provoz pronajatych aplikaci.
Naopak je nutné, aby firemni infrastruktura a pronajaté aplikace byly v kompatibilité.
S vyuzivanim ASP se poji i néktera rizika. Mezi nejbéznéjsi riziko patii nizsi bezpecnost

nebo zavislost na poskytovateli pronajimanych sluzeb.

1.2.6 Vyuzivani SOA
SOA (Service Oriented Architecture) piedstavuje architekturu orientovanou na sluzby,
kterd vychdzi z principt distribuovaného zpracovani. Rizné €asti pouzivanych programu
jsou zpracovany na jinych pocitaCich. To tvofi modularni feSeni, pomoci kterého lze
potiebné aplikace sestavovat jako spojeni vhodnych, relativné samostatnych sluzeb.
Aplikace je vytvafena vyhleddnim a sestavenim vhodnych sluzeb do funkéniho

softwarového systému. (Cech, Bures, 2009)

1.2.7 Cloud Computing

Cloud Computing je vhodny ptedevsim pro hotelové fetézce, kdy na jednom serveru miize

byt zaveden vykonny hotelovy informaéni server, ktery fetézce vyuzivaji.

Cloud Computing méa podobné vstupni podminky jako ASP. Neni tedy nutnost zajistovat
vyvoj a provoz existujicich sluzeb, aplikaci nebo celého informaéniho systému

Vv jednotlivych hotelich. (Chromy, 2015)

Dulezité naopak je, aby hotelova infrastruktura a sluzby poskytované Cloud Computingem
byly kompatibilni. Rizika ASP a Cloud Computingu jsou velmi podobna. Opét hrozi rizika
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s integraci pronajatych dil¢ich aplikaci a jejich zatazeni do smysluplného celku a zavislost

na poskytovateli sluzeb.
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2 Distribu¢ni a rezervacni systémy

Distribucni a rezervacni systémy vznikly ve Spojenych statech americkych. Prikopnikem
systémi byla leteckd spole¢nost American Airlines a spole¢nost IBM. Na pocatku 70. let
20. stoleti byl poprvé rezervacni systém zaveden v cestovnich kancelatich, kde tento
systém slouzil pro rezervaci mist v letadle. Dal§i vyznamné letecké spoleCnosti poté
vytvorily vlastni rezervacni systémy, které¢ v 80. letech proSly velkym vyvojem a
pfeménily se v nezavislé globalni distribu¢ni systémy — GDS. Mezi nejznaméjsi globalni
systémy patii Sabre, Apollo, Worldspan, Systemone a Gemmini. Globalni distribu¢ni
systtmy Amadeus a Galileo byly v Evropé ptedstaveny v 80. letech. (Ktizek a Neufus,
2014)

Ubytovaci zafizeni ma v souCasnosti tii mozné zplsoby, jak miize nabidnout volné
kapacity a nasledné provést jejich rezervaci. Prvni zplsob jsou jiz zminéné globalni
distribu¢ni systémy. Druhym zpuisobem jsou internetové rezervacni systémy (IRS) a tfetim

zpusobem je piima rezervace pies vlastni webové stranky ubytovaciho zafizeni.

2.1 Globalni distribu¢ni systémy

Jak jiz bylo zminéno vySe, globalni distribu¢ni systémy zacaly vznikat ve Spojenych
statech americkych, a to jiz v 50. letech 20. stoleti. Prvotnim impulsem bylo zvySeni
efektivity prodeje letenek. Diky GDS méli prodejci leteckych spolecnosti okamzity pirehled
o volné kapacité, kterou mohli ihned sdélit cestovnim agenturam. S rostoucim vyvojem
leteckého primyslu bylo nutné pozménit fungovani stavajiciho systému, proto vybrané
cestovni agentury dostaly volny pfistup do GDS, coZ cely proces nabizeni letenek jeste
urychlilo. Cestovni agentury nemusely kontaktovat letecké spoleCnosti, aby ziskaly
potiebné informace. Piivodné se jednalo o letenkovy rezervacni systém jedné spolecnosti —
American Airlines. Dle Ivanova (2014, s. 136) ,,Global Distribution Systems serve as
electronic platforms connecting accommodation establishments and other intermediaries.
Globalni distribu¢ni systémy slouzi jako elektronické platformy, které ptipojuji ubytovaci
zatizeni a dalsi zprostiedkovatelé. Tuhle definici potvrzuje i definice Beranka (2013, s.
279), ktery tika, ze ,.se v soucasnosti jedna o systém, ktery agentiim umoziiuje také
rezervace letenek jinych spolecnosti, hotelu, aut, okruznich plaveb, pojisteni a dalSich

produkti.*
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GDS jiz pred rozmachem internetu umoznovaly nalézt vhodny letecky spoj ¢i hotel a
provedeni rezervace vcetné zpétného potvrzeni. Nevyhodou ovSem bylo, ze GDS byly
pristupné jen omezenému poctu lidi, coz byli pracovnici cestovnich agentur a kancelari.

Tento pristup byl zpoplatnén predem dohodnutou provizi.

Pro rezervaci konkrétniho hotelu to znamend, ze klient musi pfijit do cestovni kancelare,
kde pracovnikovi sd¢€li své pozadavky. Pracovnik kancelare poté klientovi pomtize vybrat
dle jeho pozadavku hotel a nasledn¢ provede rezervaci. Hotel rezervaci pfijme
prostfednictvim centralniho rezervacniho systému (CRS). Centralni rezervacni systém
nebo také pocitacovy rezervacni systém vyuzivaji mezindrodni hotelové fetézce. CRS
zajist'uji jednotny systém rezervaci ve vSech ¢lenskych hotelich fetézce a mizeme je délit
na dva typy — firemni a universalni. Firemni CRS ma zabudované vnitini know-how a
slouzi pro praci ¢lenskych hoteld. Clenské hotely maji spoleéné subsystémy jako je napt.
databaze zakaznikl. Universalni CRS funguje jako vnitini rezervacni systém pro jednotlivé

hotely a zaroven jako vyssi systém, ktery zajiSt'uje kapacity vSech Clent.

V ptipad¢ rezervace ptes GDS provizi plati hotel cestovni agentufe, kterda mu zajistila
rezervaci u klienta. Vyhodou pro ubytovaci zafizeni je, ze diky GDS ma svou nabidku

kdykoliv pod kontrolou a miiZe ji obménovat.

Ve své dob¢ znamenaly GDS prilom v prodeji letenek a ubytovacich kapacit. Dnes se ale
jevi ponckud zastaralé, ptedev§im co se vizualni stranky tyce. UZivatelské prostiedi GDS

je docela neptehledné. (Beranek, 2013, s. 280)

GDS funguje na principu kodi. Kazda lokalita, kam se 1éta, ma pfidéleny unikatni kod.
Tento kod se sklada ze tii pismen. I pfes své zastaralé vlastnosti, jako je grafickad a
uzivatelské stranka, maji GDS Vv cestovnim ruchu dilezitou roli i v budoucnu. Toto tvrzeni
vyplyva z faktu, Ze existuje urcita skupina lidi, kterd neni ochotna své rezervace provadét
skrze internet. Tato neschopnost spociva ze strachu, Ze by mohlo dojit ke zneuziti osobnich

udajl a Ze internet neni bezpec¢ny.

Nejvétsi vyhodou GDS dle Beranka (2013, s. 280) je, ,.ze se jednd o jediny systém, ktery
podava vycerpavajici prehled o leteckych spojich, hotelech a autopujcovndch po celém
svete a ktery neni zatizen ohromnym mnozZstvim dalsich informaci, jako je tomu v pripade

internetu. “
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2.1.1 Predstavitelé GDS
V naésledujicich fadcich predstavime nejznaméjsi globalni distribu¢ni systémy. Kazdy

systém je zaméfen na urcitou svétovou oblast. (Han a kol., s. 193)

Nejveétsim a nejstarSim GDS je systém Sabre. Je rozsiten predevsim v Severni Americe a
vlastni ho letecka spole¢nost American Airlines, ktera ho vroce 1958 zalozila. Sabre
zprostiedkuje 400 miliondi rezervaci ro¢né, coz predstavuje 40% podil na vSech
rezervacich. Sabre nabizi sluzby 700 leteckych spolecnosti a 45 tisic hoteli. Denné tento
systém vysila 270 milionti zprav a je na néj pfipojeno 28 tisic cestovnich kancelaii a

agentur. (Ktizek a Neufus, 2014, s. 181)

Druhym nejvétsSim systémem v Severni Americe je systém Worldspan a vlastni ho tfi
letecké spole¢nosti — Delta Airlines, NorthWest Airlines a TWA. Do fungovani systému je
zapojen 1 asijsky rezervacni systém. Systém vznikl teprve vroce 1990. V systému
Worldspan je zapojeno 50 tisic cestovnich kancelafi a agentur. Systém nabizi sluzby 400

leteckych spolecnosti a 26 tisic hoteld. (K¥izek a Neufus, 2014, s. 181)

K nejrozsifenj$im systémim v Evropé patii systém Amadeus a Galileo. Systém Amadeus
je nejvetsim systémem v Evropé a zalozily ho Ctyfi letecké spole¢nosti — Air France,
Iberia, Lufthansa a SAS. Systém vznikl jiz v osmdesatych letech 20. stoleti. Vznikl na
obranu americkych systému, které se snazily obsadit evropsky trh. Jeho cilem tedy bylo
sjednotit evropsky trh. V dneSni dob& pokryva 65% podil vSech rezervaci na evropském
trhu. Nabizi sluzby 700 leteckych spolecnosti a 51 tisic hoteld. Sidlo spolecnosti je
umisténo v Erdingu u Mnichova a jedna se o nejvétsi soukromou evropskou databanku.
Zaroven patii 1 k nejveétSim na svéteé. Systém dokéaZe zpracovat 6000 pozadavki za sekundu
a je propojen s desitkami dalSich systémd v jeden kompaktni celek. (Ktizek a Neufus,
2014, s.181)

Na obrazku 1 nize mizeme vidét uzivatelské rozhrani globalniho distribu¢niho systému

Amadeus.
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Obr. 1 GDS Amadeus

Zdroj:  https://www.hosteltur.lat/134000_montevideo-curso-operador-sabre-amadeus.html  [cit
2018-02-22]

Na evropském trhu se jesté objevuje systém Galileo, ktery vznikl koncem osmdesatych let.
Zalozily ho opét Ctyii letecké spole¢nosti — British Airways, Alitalia, KLM a Swissair.
Jednim z akcionafi byla i spole¢nost Covia, kterda provozovala rezerva¢ni systém Apollo
ve Spojenych stitech americkych. V roce 1992 diky fuzi vznikla spole¢nost Galileo
International se sidlem v Chicagu. Systém nabizi sluzby 400 leteckych spolecnosti a

spojuje 30 tisic cestovnich kancelafi a agentur. (Ktizek a Neufus, 2014, s. 181)

Nasledujici graf na obrazku ¢. 2 nam zobrazuje porovnani GDS z hlediska poctu
cestovnich kancelaii, které sdruzuji. Systém Worldspan spojuje 50 tisic cestovnich agentur,

coz je nejvice. Pomér k ostatnim systémum je zachycen na grafu 1.
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Obr. 2 Porovndni z hlediska poctu cestovnich kancelari K roku 2013

Zdroj: vlastni tvorba dle Ktizek a Neufus, 2014

Druhy graf na obrazku ¢. 3 nam poté systémy porovnava z hlediska spolupracujicich hotelt. Zde
se situace zménila a mizeme si vSimnout, Ze i pres to, ze systém Worldspan spojuje nejvice
cestovnich agentur, tak nabizi sluzby jen 26 000 hoteld, coZ je ze vSech nejméné. Neni tedy tmérné
dané, ze pokud systém spolupracuje s nejvétSim poctem cestovnich agentur, Ze musi mit i nejvice

spolupracujicich hoteli.
pocet spolupracujich hotel(
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Obr. 3 Porovnani z hlediska spoluprace hotelii K roku 2013

Zdroj: vlastni tvorba dle Kiizek a Neufus, 2014
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2.2 Internetové rezervacni systémy

Dle Beranka (2013, s. 280) ,,internetové distribucni systémy lze definovat jako internetové
rezervacni portaly, kde lze rezervovat ubytovani v nabizenych hotelech, a to bud

koncovymi zakazniky, nebo pres cestovni kancelar ¢i agenturu.

Jind definice tika, Ze ,hotely, které vyuzivaji internetové rezervacni systéemy, maji na jejich
webovych portalech pristupné potrebné informace a zakaznik muze z techto portalii ucinit

rezervaci. Vse je dostupné verejnosti v internetovém prostredi. “ (Sivek a kol., 2007, s. 28)

Internet ptinesl mnoho vyhod, které se cestovni agentury rozhodly vyuzit. Znamenalo to,
ze svym klientim umoznily pfistup k vybéru hotelu na GDS prostiednictvim svych
webovych stranek. Klient tedy nemusi agenturu kontaktovat, ale mlze si ubytovani
rezervovat sdm skrze jiz zminéné webové stranky. Zménily se 1 poplatky z GDS na
webové stranky agenta. Hotel tedy po obdrZzeni rezervace zaplati provizi a rezervacni
poplatek zastupujici spolecnosti. V soucasné dob¢ existuji dva zpusoby spoluprace IRS a
hotely — pfima a neptima. Vyse zminény postup se nazyva neptimou spolupraci, kdy IRS
predstavuje meziclanek mezi koncovym klientem a GDS. Neptimy zplsob IRS budeme

nyni aplikovat na piikladu, kde vysvétlime i zminéné pojmy vyse.

Zakaznik ¢i koncovy klient by si rad rezervoval dovolenou u mote. Rozhodne se navstivit
webové stranky cestovni agentury, kterd nabizi rGzné typy hotelli a provede rezervaci
vV pozadovaném hotelu. Jako prosttednik nebo také zastupujici spole¢nost je zde cestovni

agentura, které hotel plati provizi.

Ptimy zpisob spociva ve spolupraci mezi hotelem a IRS. Tento vztah vychazi z prodejni
smlouvy, kde se hotel zavaze k placeni provize, kterou plati pfimo po odjezdu hosta, nebo
se miiZze zavazat k poskytovani smluvnich cen, které si pak IRS navysi o své marze. Pfima
spoluprace poskytuje hotelim uréité vyhody z hlediska prezentace hotelu. Hotely se
zobrazuji na predni ¢asti seznamu, mohou umistovat své reklamy a rtizné marketingové
propagandy. Pokud bychom méli ptimy zptsob IRS aplikovat na piikladu, jednalo by se o
situaci, kdy zakaznik navstivi néjaky webovy portal, jako je tfeba Booking.com. Na
webovych strankach si vybere ptisluSny hotel a provede rezervaci. Hotel na zdkladé¢

smlouvy, kterou mé s Booking.com uzavienou, zaplati pfisluSnou provizi.
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Samoziejmé jako vSe, tak i IRS prosly znaénym vyvojem, a tak existuje n¢kolik IRS, které
umoznuji rezervaci vice sluzeb najednou. Naopak existuji i servery, které dokazou
porovnat nabidku jednotlivych IRS. Déle vznikly portéaly, kde zakaznik mtize napsat svoje
hodnoceni, podle kterého se dalsi klient miize rozhodnout o své budouci rezervaci.

V dnesni dobé¢ se recenze netykaji jen hoteld, ale 1 dalSich sluzeb, jako jsou restaurace.

Nejveétsi vyhodou IRS oproti GDS je jejich dostupnost. V dnesni dobé mé& moznost
pripojeni k internetu skoro kazda domacnost. Dalsi vyhodou je, ze klient nemusi nikam
chodit a rezervaci muze provést ze svého domova. Navic katalog na internetu je mnohem
aktualnéjsi nez klasicky.

v

Nejvetsi a nejznaméjsi internetové portaly jsou www.booking.com, www.hrs.com nebo

www.expedia.com.

2.3 Rezervace pres vlastni webové stranky

Rezervace ptes vlastni webové stranky znamend, ze konkrétni hotel na svych webovych
strankach umisti rezervacni formulaft, pres ktery klient provede rezervaci. Dle Chromého
(2015, s. 92) ,,ma hotel moznost spravovat potrebné udaje pro rezervace v ramci GDS, IRS
a na svych webovych strankdch najednou prostiednictvim centrdlniho rezervacniho

systemu — CRS.

Navstévnik webovych stranek si ihned miize provéfit dostupnou kapacitu a ceny v hotelu,
nasledné provede rezervaci, ktera se mu zpétn¢ automaticky potvrdi. V dneSni dobé jsou
webové stranky hotelu vedeny ve vice svétovych jazycich. I rezervacni formuléie se
objevuji v riznych jazycich. Klient si tedy zvoli svou variantu a odesle sviij formulaf. Na

zéklad¢ piijaté rezervace se potvrzeni automaticky odesle v ptislusné jazykové variante.

Nejvétsi vyhodou rezervaci pies vlastni webové stranky je ta, Ze hotel nemusi platit
nikomu zadnou provizi. Dalsi vyhodou je, Ze si webové stranky hotel upravuje sam a vse si

tedy miize ptizptisobit k obrazu svému.

S provozem webovych stranek jsou spojeny i urcité naklady, které musi ubytovaci zatizeni
hradit. Jednd se o ndklady spojené s doménou, webhostingem, optimalizaci pro
vyhledavace (SEO — Search Engine Optimization) a propagaci vlastnich stranek na
internetu (SEM — Search Engine Marketing).
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Ptredevsim konkurence nuti ubytovaci zatizeni k hledani novych obchodnich partneri a

pftilezitosti na trhu. Mnohem castéji se v dnesni dobé¢ tesi distribuce nabizenych produktu.

V soucasnosti se objemy rezervaci zvySily u vSech tfech moznych zptsobi.
Nejvyznamnéj$i nardst ovSem zaznamenaly rezervace pies IRS a hotelové webové stranky.
Podle Beranka (2013, s. 281) ,,lze ocekavat, Ze hlavnim trendem do budoucnosti budou

jednoznacné internetové rezervace provedené prostrednictvim vlastnich webovych stranek

jednotlivych zarizeni. *

2.4 Porovnani distribu¢nich a rezervacnich systémii
Nasledujici tabulka ¢. 1 porovnava nejvyznamnéjsi vlastnosti distribu¢nich a rezervaénich

systémi popsanych v prechozich kapitolach.

Tab. 1 Porovndni viastnosti distribucnich a rezervacnich systémii

GDS IRS Webové stranky
dostupné pro Sirokou | dostupné pro Sirokou
dostupnost omezena dostupnost ) )
vefejnost vefejnost
] ) o ] o bez provize, ale
provize nutno platit provizi nutno platit provizi
nakladné
prehlednost vizualné nepiehledné prehledné piehledné
aktualnost nejsou aktualni aktudlni prehled -
porovnavani nabidky lze porovnavat ceny lze porovnavat ceny nelze porovnat ceny

Zdroj: Vlastni tvorba
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3 Soucasny stav IRS

Princip fungovani piimého zplsobu spolupriace je zminén v kapitole 2.2. Na zakladé
¢lanku, ktery vysel 5. srpna 2017 na serveru iDNES.cz, zjistujeme soucasné problémy,
které hoteliéti maji. Rezervacni portaly Casto hoteliérim brani prodavat pokoje levnéji.
Cena je ovlivnéna provizemi, které hotely plati. Nékdy provize byva i Ctvrtina z ceny
pokoje. Rezervacni portaly maji obrovskou vyjednavaci silu. Ta je dana tim, Ze podil

ubytovani pfes né roste. Zaroven pres né hoteliéfi plni své kapacity.

Zden¢k Zajic, obchodni manazer hotelové sit¢ Pytloun, fiké, Ze ,,na rezervacni portély

vSichni nadévaji, ale vSichni je potfebuji.” (Horacek, 2017).

Hotelova sit Pytloun vlastni sedm hoteli. Retézec piijimd uz 90 % rezervaci skrze

rezervacni weby, jako je Booking.com, Expedia a HRS. (Horacek, 2017)

Provize, kterou ubytovaci zatizeni plati, se pohybuje v rozmezi od 15 do 25 procent. Pokud
se ubytovaci zafizeni chce dostat na ptedni pozici ve vyhleddvani apod., plati dalsi

procenta navic.

Hlavnim problémem ale je, ze rezervaéni weby vyzaduji paritu cen. To potvrzuje i $éf
asociace hoteldl a restauraci CR Vaclav Starek, ktery fekl, ,,s rezervaénimi systémy jsme
méli spory, protoze smluvné vyzaduji paritu cen. Myslime, Ze je to v rozporu se zdravou

hospodatskou soutézi.” (Horacek, 2017)

To znamend, ze pokud by hotel prodal pokoj napiimo, tedy bez vyuZiti rezervacniho
portdlu, levnéji, nez by byla cena na portalu, mize ho zprostiedkovatel potrestat. Tato
vysada by byla smluvné¢ oSettena. Praktiku pouziva ptfedevSim spole¢nost Booking.com, se

kterou majitelé ubytovacich zatizeni vedou spory.

Pokud portal zjisti, Ze hotel na svych webovych strankach nabizi pokoj levnéji nez na
portalu, tak na to ubytovaci zatizeni upozorni. Pokud by se ceny nevyrovnaly, tak vas

Z databaze odstrani.

Asociace hotelti a restauraci CR spolupracuje s partnerskou asociaci v Evropé HOTREC.
Ob¢ organizace se snazi, aby proti takovému jednani zasédhla Evropska komise. Napfi. ve
Francii a Némecku proti takovému jednéani zasahl antimonopolni fad, ktery se postavil na

stranu hotelu.
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Evropska komise se k cenové parité vyjadrila na zac¢atku roku 2017, kdy uvedla, Ze rovné
ceny si portaly vici sobé vynucovat nesméji, ale jejich pozadavek smérem k hotelim je

vhodny.

Spor se netyka vyse provizi. Hoteliéfi si sice uvédomuji, Ze jsou provize vysoké, zaroven
ale dodavaji, ze neovlivituji cenu pokoju. Stejné penize by totiz jinak ubytovaci zafizeni

investovala do marketingu.

Problém ovSem neni ¢ernobily. Pavel Kodas, majitel rezervac¢niho portalu Hotel.cz, fika, ze
i kdyz usneseni o parit¢ ve smlouvé firma ma, v praxi nekontroluje, za kolik hotely
prodavaji. ,,Parita cen neni problém pro hotely, které umi pracovat se svym marketingem a
dokazi na svém webu nabidnout néco navic, co pfimou rezervaci ucini atraktivngjsi,

uvedl. (Horacek, 2017)

Nasledujici kapitola bude zamétena na IRS Booking.com, kde se pokusim danou situaci

zhodnotit a navrhnout opatteni, ktera povedou ke spokojenosti hoteliéri.
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4 IRS Booking.com

Tato cast prace je zaméiena na nejvice vyuzivany IRS. Jedna se o systém Booking.com.
Nejdiive bude blize predstaven, a poté bude popsana prace s nim z pohledu zakaznika,

ktery si rezervuje ubytovani, a z pohledu recep¢nich, které s nim pracuji.

4.1 Spolecnost Booking.com

Spole¢nost byla zalozena v roce 1996 v holandském Amsterdamu. Z poc¢atku se jednalo o
malou spolec¢nost, kterd se postupem cCasu stala jednou z nejvétSich svétovych on-line
spoleCnosti. Spole¢nost je soucasti skupiny Booking Holdings Inc. a v soucasné dobé¢
zaméstnava 15 000 zaméstnanct vV 198 pobockach. Booking.com je rozsifen v 70 zemich

svéta.

Booking.com se snazi lidem usnadnit cestovani a poznavani svéta, a tak investuje do
digitalnich technologii, které pomahaji plnit dany cil. V databézi, kterou spolecnost nabizi,
se nachazi nékolik druhli ubytovani — od hostelt, pfes rodinné pensiony az po luxusni
apartmany. Za zajimavost by se dalo povazovat, ze v databazi nalezneme i igli nebo
domek na stromé&. Webova stranka a mobilni aplikace jsou zadkaznikim k dispozici ve vice
nez 40 svétovych jazycich. V databazi se nyni nachazi necelych 1 800 000 ubytovacich

zafizeni v 227 zemich svéta.

Denné je zakazniky rezervovano 1 550 000 noci. Booking.com se snazi vse délat pro své
klienty, a tak umoZiiuje rezervaci ubytovani snadno a rychle. Od zédkaznikd se nevyZzaduje
Zadna platba rezervacnich poplatkli. Spolecnost dokonce nabizi zaruku vyrovnani rozdilu
v cené¢ rezervace. Zakaznickd podpora funguje 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

(Booking.com, 2018).

4.2 Prace se systémem z pohledu zakaznika

Nejprve bude charakterizovana prace z pohledu zakaznika. Na webovych strankach
spolecnosti Booking.com je mozné kromé ubytovani rezervovat také lety, restaurace ¢i si

pronajmout automobil. Tato prace se vénuje rezervaci ubytovani.

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.2, internetovy rezervacni systém booking.com pracuje

S hotely pies pfimy zpisob.
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4.2.1 Vytvoreni rezervace
Na obrazku €. 4 vidime vodni stranu webovych stranek portalu Booking.com. Pfi hledani
ubytovani je zde vyuzit jednoduchy formulét, kde klient vyplni datum pobytu, misto, pocet
osob a pocet pozadovanych pokoji. Kdyz mé vSechny informace vyplnéné, klikne na
tlacitko ,,Hledat* a portal mu dle jeho pozadavkl nabidne volné hotely.

[ Bookingicom: 1745 63¢ X

eagCBAsid=742f5348b55abd917244... ¢

Booking ¢ [l

Ubytovéni Lety Prondjem aut Letistnf taxi

& C | & Booking.com BV [NL] | https://www.booking.comy/index.cs.html?label=gen173nr-1BCAE

JCAIhYSDNYBGg6IAEBMAEFwgEDYWJuyAEM2AEBGAEB

Vyuzijte nabidek pro vsechny sezony Viden =
0d dtulnyich venkovskjch chalup az po stylové apartmény
e AR e Hlavnf divody k navstéve:

muzea, architektura, kultura

Datum prijezdu Datum odjezdu
v v
2 dospélf v [ 0déti v [ 1pokoj v Stale cheete navativit destinaci Videri?

i 5 15. ervna - 17. ervna 1 pokaj, 2 dospéli X
Cesty pracoiné @ Hledat s 3

Barcelona =
3017 mozmostfubytovanf

Pronajméte své ubytovani a vyuZijte vydélané penize, na co chcete

Nabidnéte své ubytovani na Booking.com

O Zaregistrujte se k odbéru tajnjch nabidek
Prinfaste se k odbéru zpravodaje a ceny budou hned nizs! 3
Priimémé cena

3050 K¢

- e S
@ n mw M ] SO n.ﬁm

Obr. 4 Uvodni strana webovych stranek portdlu Booking.com

Zdroj: https://www.booking.com [cit 2018-03-10]

Kromé volnych hotelt se klientovi zobrazi i dal$i informace, jako cena pokoje za noc, pocet
hvézdi¢ek hotelu. Dalsi dilezitou informaci pro klienta je hodnoceni hotelu, které vzniklo na

zakladé recenzi piedchozich hosta.

Samotnou spravu nabidky hotelu a dal$i informace ohledné hotelu obstarava hotel sam diky svym
zaméstnanciim. Pro hotel je vhodné klientim napsat zakladni popis hotelu, vybaveni hotelu a

pokojt, sluzby, které je mozno pro hosta obstarat. K lepsi prezentaci je vhodné na profil hotelu
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umistit také fotografie. Na obrazku ¢. 5 muzeme vidét, jak vypada seznam hotelti, které jsou

k dispozici.

[ Booking.com: Hotely Pl X
&< C | & Booking.com BV [NL] | httpsy//www.booking.com/searchresults.cs.htmi?label=gen173nr-1FCAE0ggICAINYSDNYBGgGIAEBMAEFWGEDYWIuyAEM2AEBEAEB-AELkgIBeagCBARIang=cs@sid=T7... T
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o ) L . ’
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1)1 200 Ke - 2500 K¢ na nac | TR v pcsleinich 24 hosinch rservnin 15t

() 2 500 Ké - 3 700 K¢ na noc
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<= pusteh &

| Zbyvauzjen 1 pokojt Snidané v cené

Hvézdicky

HMN@N@EE@E@ SoKE

Obr. 5 Seznam hotelii

Zdroj: www.booking.com [cit 2018-03-10]

Po prostudovani potencialni nabidky si klient vybere konkrétni hotel a provede rezervaci. Pro
rezervaci slouzi jednoduchy rezervacni formulaf, kde se vyplni nezbytné informace o zakaznikovi.
Na Boonikg.com hotely nabizi dva typy rezervaci. Jedna se o typ standard nebo o tzv. nevratnou
rezervaci. Rozdil té€chto rezervaci je v jejich storno podminkach. Typ standard lze kdykoliv do 24

hodin pfedem zrusit, aniz by se platil jakykoliv stornovaci poplatek.

Jak uz nadzev napovida, rezervace nevratna se po vytvoreni zakaznikovi strhava zjeho platebni
karty, kterou vyplni v rezervaénim formulafi. Strzena ¢astka se muze liSit. Jsou hotely, které po
vytvoreni nevratné rezervace strhavaji celou ¢astku ihned. Jsou ale také hotely, kde se po vytvoreni
strhne jen cast a zbytek ¢astky az v den pfijezdu. To uz zalezi na podminkach konkrétniho hotelu.
Dulezité pro klienta ale je, ze nevratnou rezervaci nelze zrusit, resp. zrusit lze, ale klientovi se
nevrati penize. Vyhodou nevratné rezervace je, ze oproti standardni rezervaci je levnéjsi. Nizsi

cena je zpisobena tim, Ze ma hotel garanci platby pfedem. Pokud se rezervace nestornuje a klient
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nepfiijede, ictuji si hotely stornovaci poplatek, ktery je roven ¢astce, kterou by klient platil za prvni

noc svého pobytu. Stornovaci poplatek se strhava z karty klienta, ktera je hotelu k dispozici.

Po proklikani rezerva¢nim formulafem se vygeneruje automatické potvrzeni rezervace, které
vidime na obrazku ¢. 6. Jedno z pravidel Booking.com je, ze pocet uvedenych volnych pokojtt musi
odpovidat skute¢nosti. Tudiz jakmile zakaznik vytvofil rezervaci skrz portal, tak ma automaticky
garanci, ze pokoj bude k dispozici. Volnou kapacitu na profilu hotelu upravuje kompetentni osoba

V ubytovacim zafizeni.

Pokud by se ale stalo, ze by nastal tzv. overbook, mél by hotel klientovi zafidit jiné ubytovani jako
kompenzaci, pfipadné pomoci ho najit. O overbook se jedna v pfipad€, kdy dany pokoj, ktery si
klient objednal, nema hotel k dispozici.

[} Booking.com: Hotely Piz % ¥ [ Booking.com: Potvrzeni

< C | @ Booking.com BV [NL] | https://secure.booking.com/confirmation.cs.html?label=gen173nr-1FCAEogg)CAINYSDNYBGg6IAEBMAEFwg EDYWIuyAEM2AEBEAEB-AELKgIBeagCBA:sid=7425348b5... ¥r
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& Upravit

" Rezervaci mazete kdykoli zménit online [] +420723 186 022 ypravit

" Pro dokonceni rezervace tohoto ubytovéni je vyZadovéna platba pfedem. Viechny platby Ulo3te si potvrzeni do telefonu

jsou zpracovany ubytovanim Hotel Plzefi. Vice informaci naleznete niZe v sekci Informace
o platbé.

+ Stahnéte si aplikaci a ziskejte elektronickou verzi potvrzeni

Zkontrolujte si svou rezervaci

Hotel Plzeii Dnes skvély pomér ceny a kvali -o Jsou viechny Gdaje spravné?

Svou rezervaci si miZete vidy prohl&dnout

Cislo rezervace 1312304328 i zménit on-line - bez nutnosti se
Kéd PIN 3783 @ registrovat.
_ & Aktualizujte tidaje o platebni
Udaje o rezervaci 1noc, 1 pokoj @ Pidejte dalii pokoj Kartd

arté
Pijezd patek 13. dubna 2018 (14:00-24:00) L Zménit tidaje o hostu
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20:22
11.4.2018

Obr. 6 Potvrzeni rezervace

Zdroj: www.booking.com [cit 2018-03-10]

Potvrzenim rezervace by se dalo fici, Ze proces vytvoreni rezervace konci. Klientovi uz poté staci
jen rezervaci vytisknout a v dany termin nastoupit do ubytovaciho zafizeni k pobytu. Vytiskem

rezervace a dokladem totoznosti se klient pii nastupu k pobytu prokazuje.

Muze se stat, ze klient potfebuje svoji rezervaci zménit nebo dokonce zrusit. Ani to neni problém.
Po ptihlaseni do extranetu se da s rezervaci stale pracovat. Extranet ptedstavuje profil klienta, kde
ma veskeré informace o své rezervaci. Jedna se tedy o ¢ast informacniho systému, ktera je spolecna

pro hotel a spolecnost Booking.com, kam pracovnici hotelu pfistupuji pfes zabezpecené internetoveé
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ptipojeni. Klient mize zménit napf. datum pobytu, nebo pocet osob. Pokud by mél hotel stale
volné pokoje k dispozici, mize piidat i dal$i pokoj. Sprava v extranetu také umoziuje rezervaci

stornovat. Vsechny zmény se tedy de€laji pies internet.

4.2.2 Vyhody pro klienty

Kromé riznych slev pro stal¢ klienty, se Booking.com snazi vylepSovat i nevratné
rezervace. U nevratnych rezervaci by se dalo mluvit o dvou vyhodach. Prvni vyhodou je,
ze pokud zékaznik provadi rezervaci jako lastminute, tak neni nutné uvadét detaily platebni
karty. Rezervace tedy nejde strhnout z platebni karty, i kdyZ je vedena jako nevratna.
Pokud tedy dojde k tomu, Ze si host svou rezervaci rozmysli pfed svym piijezdem, tak ji
muze zru$it bez storno poplatku. Jako lastminute rezervace jsou oznacovany vsechny

rezervace tvorené den pied planovanym piijezdem, ¢i v den ptijezdu.

Druhou vyhodou je, Ze se Booking.com rozhodl rucit za své vérné klienty. V praxi to pro
hosta neznamend nic jiného nez, ze si Vytvoii nevratnou rezervaci, v detailech platebni
karty se nezobrazi platebni karta hosta, ale platebni karta spole¢nosti Booking.com. Pokud
by host svou rezervaci zrusil, tak by i pfesto neplatil Zadné stornovaci poplatky hotelu, ale
storno podminky by se Fidily dle smérnic spole¢nosti Booking.com. Uskali této vyhody

spociva pti praci recepénich, které bude popsano v nasledujicich kapitolach.

Tabulka ¢. 2 porovnava dva IRS, které se nejcastéji v plzeniském hotelu vyuzivaji —

Booking.com a Hotel.cz.

Tab. 2 Porovndni Booking.com a Hotel.cz

Booking.com Hotel.cz
ceny poskytovani slev zadné slevy
garance za klienty garantované rezervace negarantuji za hosty

Zdroj: vlastni tvorba

4.3 Prace se systétmem Z pohledu recep¢nich

Prace z pozice recep¢nich bude demonstrovana na jednom z plzenskych hoteld. Pro praci
s portalem je dilezit¢ se prihlasit do extranetu, kde se spravuji veskeré informace o

ubytovacim zatizeni.

Na obrazku €. 7 1ze vidét, jak vypada hlavni stranka po piihlaSeni.
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Obr. 7 Uvodni strana extranetu

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzei [cit 2018-03-10]

Pracovnik zde nalezne piehled rezervaci na nejblizsi dny. Nahote je poté liSta s nabidkou,
kde 1ze provadét veskeré zmeény o ubytovani. Zaroven zde vidime zalozku statistiky, ktera
poskytne hotelu souhrnna data. Tato zalozka je dtlezita hlavné pro vedeni hotelu, které ma

veskery piehled o rezervacich, zruSenych rezervacich apod.

Pro recepéni je dilezité, aby se dobfe v extranetu orientovali, jelikoz snim pracuji
dennodenné. Skvélou orientaci potifebuji predev§sim v zalozkach ,,Domovské stranka®,
,Ceny a dostupnost®, a ,,Rezervace“. Ostatni zalozky pro né nejsou tak moc podstatné a

slouZzi spiSe vedeni hotelu.

4.3.1 Prace s dostupnosti

Aby zakaznik mohl v daném hotelu rezervovat pozadovany pokoj, je zapotiebi, aby

recepcni poskytli dany pokoj k prodeji.

To umoznéno V zalozce ,,Ceny a dostupnost v sekci ,,Kalendai*“. Na obarzku ¢. 8 mtizeme

vidét, jak takova sekce ,,Kalendai vypada.
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Obr. 8 Kalendar dostupnosti pokojit hotelu

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]
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Zde ma recepéni piehled o vSech typech pokoju, které hotel nabizi. Kazdy typ pokoje ma svoji ¢ast,

kde jsou obsazené zédkladni informace o dostupnosti. Pro lepsi ptehled je vSe rozliSeno barvami.

Kazdy typ pokoje se upravuje jednotlivé, coz nékdy mize byt Casoveé ndrocnéjsi, pokud se upravuje

delsi kalendaini obdobi.

V této sekci se daji upravovat i ceny pokoju, které se zobrazi po rozkliknuti Sipky u typu rezervace.

Zminénou situaci nam zobrazuje obrazek ¢. 9.
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Obr. 9 Kalendai obsazenosti s cenami

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Ceny jsou zde uvedeny v eurech a daji se kdykoliv ménit podle potieby. Hotel mutze
kdykoliv zdrazit, pokud se napf. ve mést¢ kona zajimava kulturni akce. Naopak muze i
zlevnit, pokud ma malou obsazenost a potiebuje pokoje prodat. Pokud se upravi cena u
standardnich rezervaci, tak se automaticky zméni cena i u nevratnych. Je zde automaticky
nastavena procentni sleva na cenu pokoje. Cena pokoje pii tvofeni nevratné rezervace se

tedy sama spocita.

Vétsina hoteltl na portadlu neuvadi vSechny své volné pokoje. To je z diivodu toho, aby
nedoslo k overbooku. Je samoziejmé jednodussi pokoj dodatecné oteviit k prodeji nez fesit

vzniklé problémy s nedostacujici kapacitou.

Pokud jsou pokoje spravné ptipraveny k prodeji, mize zdkaznik lehce vytvofit svou

rezervaci.

Pokud bychom nyni méli porovnat ¢asovou narocnost vytvofeni rezervace, vidime, Ze

mnohem naro¢néjsi je uzpuisobit pokoje k prodeji nez si dostupny pokoj rezervovat.

4.3.2 Rezervace

Veskerou spravu rezervaci najdeme pod zalozkou ,,Rezervace“. Obrazek ¢. 10 nam

ukazuje zakladni ptehled rezervaci.
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Jméno hosta ~ Pfijezd ~ Odjezd ~ Néazevpokoje ~ Provedenirezervace ~ Status ~ Celkova cena ~ Provize ¥ Referenéniéislo ~
[ ] 14 duben  15duben  Dvoultizkovy 14 duben 2018 oK €5225 €940 1007422707
[ 2018 2018 designovy pokoj
2 osoby
“ 14 duben  15duben  Dvouluzkovy 13 duben 2018 0K €63,90 €11,50 1192005803
| 2018 2018 designovy pokoj
2 osoby
[ ) 14 duben  15duben  Jednoldzkowy pokoj 11 duben 2018 oK €38 £€6,84 1298847756
Sl 2018 2018 typu Design Zaplaceno on-line  Virtualni karta
1 osoba
o 14 duben  15duben  Jednolazkowy pokoj 11 duben 2018 Zrudeno €0 €0 1312918668
———— 2018 2018 typu Design
4
1 osoba
L ] 14 duben  15duben  Jednolazkovy pokoj 17 tnor 2018 Zruseno €0 €0 1403666511
J 2018 2018 typu Design
1 0soba b
= 14 duben  15duben  DvoultiZzkovy 14 duben 2018 oK €47,02 €846 1418425768 -
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Obr. 10 Prehled rezervaci

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

V zakladnim pfehledu jsou zobrazeny nejdualezitéjsi informace — jméno hosta, datum pobytu, typ
pokoje, cena, a predev§im status pokoje. Status pokoje je velmi dilezity. Recepéni si dle n€j mize
ovétit, zda v hotelovém systému napf. nepfebyvd zruSend rezervace, kterd ndm blokuje volny

pokoj. Pfece jen jsme lidé a k néjaké chybé dojit mize.

U rezervaci je nezbytné, aby recepéni spravné odliSoval(a) typy rezervaci — standard a nevratnou
rezervaci, viz kapitola 4.2.1. Vsechny dalsi informace o rezervaci si recep¢ni zobrazi, pokud klikne

na pfislusnou rezervaci.

Takovou situaci nam zobrazuje obrazek ¢. 11, kde vidime zakladni zobrazeni rezervace, kterou

recepcni obdrzi.
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Informace o rezervaci

Piijezd: Iméno hosta Zpét k prehledu rezervaci
So, 14 dub 2018 T = e

Odjezd: )

Ne, 15 dub 2018 " " - Upravit tuto rezervaci
Délka pobytu: PR

1 noc Preferovany jazyk ‘ménit termin rezervace a ceny

v néméiné

Celkovy pocet hostd: Oznacit jako nedojezd
Celkovy pocst hostl:

Nézev firmy

Ollesch GrmbH Nahlasit nepfipustné chovani hosta
Celkem pokojd:
1 Kanal: IATA/TIDS kéd: Vytisknout tuto stranku
Booking.com PC029090
Celkova cena: ) Pozadat o zruSen rezervace
€61,75 Céstlea, z ni# je vypoditana provize:
£51,75
Platebni karta
ObdrZenc: Provize:
So, 14 dub 2018 €11,12 Oznadit platebni kartu za neplatnou
Poznmky k rezervaci (pouze pro intemi potfeby) Zobrazit idaje kreditni karty
© Zde napiste svoji poznamku
sobota 14. dubna 2012 - 10:48:20
Dilefits informace o tomto hostov Udaje o platebni kart& mohou byt béhem piitich 9 dni zobrazeny
I am travelling for business and | may be using a business credit card. jeste 3 krdt.

| g > x3§ oz w / < Py s U

Obr. 11 Informace o rezervaci prvni cast

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Nejjednodussi prace ¢eka recepéni(ho) s typem standard, kdy staci pouze spravné rezervaci zalozit
do hotelového systému. Samoziejmé, ¢asova naro¢nost stornovani nebo modifikace rezervace je
také mald, jen je dilezité vSe spravné zaznamenat a zalozit. Typ rezervace je samoziejme¢ uveden

Vv rezervaci, kterou recep¢ni obdrzi.

Nejnaroénéjsi prace je s rezervacemi typu Basic Non Refundable neboli s nevratnymi rezervacemi.
Kromé¢ zalozeni rezervace do systému, je nutné rezervaci strhnout z platebni karty. Zde ale nastava
prvni uskali. Booking.com se snazi své sluzby neustale vylepSovat, a tak vymysli rizné novinky
pro klienty. V sou¢asné dobé nabizi n€kolik podtypi nevratnych rezervaci, ve kterych se recepéni

musi orientovat.

Zakladni typ je, kdyz host provede nevratnou rezervaci se svymi platebnimi tdaji. Takovou
rezervaci pozname Zz doplilyjicich informaci u rezervace. U ceny byva napsan zakladni vyraz
»Basic Non Refundable”. Z toho recepéni pozna, Zze ma rezervaci okamzité strhnout z Karty.

Takovou situaci nam ukazuje obrazek ¢. 12.

40


http://www.booking.com/

'li Facebook % W PQ Scarch Results - X B Mail zlnbox X U [} Novinkyzdilny % '-Ill Novinky i Asoc X V_E] Hotel Plzeri - Re X _VE] Hotel Plzed - In® X

< Seznam-najds X
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Q 7Zde napiéte svoji poznamku Udaje o platebni karté mohou byt béhem pitich 5 dni
zobrazeny jesté 3 krat.
Dalefita informace o tomto hostovi
| am travelling for business and | may be using a business credit Status platby
card.
-- Vyberte status platby -- v

Approximate time of arrival: between 15:00 and 16:00

You have a booker that would prefer a quiet room. (based on -
Co mohu udélat?

availability)
Méte 3 zpravy Cekajici na vyfizeni

Dvouldzkovy pokoj Deluxe s manzelskou posteli € 61,75
#J14. dubna 2018 C*15. dubna 2018 Skryt informace A
Jméno hosta
[ Datum Cena Cena za noc
Max. kapacita B

14 - 15 duben Basic Non Refundable €6175
2 osoby
MozZnosti stravovani Celkem £61.75

V cené pokoje je zahrnuta

snidané.
Celkem cena za pokoj €61,75
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Obr. 12 Informace o rezervaci druhd éast obrazovky Obr. 11

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Po strhnuti rezervace z karty je nezbytné hostovi ptedat doklad o zaplaceni. Doklad o zaplaceni
recep¢ni vystavi v ramci hotelového systému, kde zaroven provede platbu, aby bylo poznat, Ze je
jiz pokoj placen. Plzenisky hotel poté doklad o zaplaceni vytiskne. Vytisknuty doklad se orazitkuje
a podepiSe. Poté se naskenuje a poSle na e-mail hosta. Aby se faktura mohla naskenovat, tak se
musi nejdiive vystavit v hotelovém systému. Prace stimto typem rezervace neni tézka, ale je

¢asoveé naro¢né;jsi.

Jak jiz bylo zminéno vySe, Booking.com se snazi pro své klienty délat maximum, a tak i
Vv rezervacich standard zavedl novinky. Pfi vytvofeni rezervace si klient mize vybrat, zda bude
platit na misté, nebo jestli zaplati pfedem. To znamena, Ze spole¢nost Booking.com sama hostovi
strhne danou ¢astku z G¢tu. Ubytovacimu zatizeni poté ptijde rezervace, ve které u platebnich udaju
nebude platebni karta hosta, ale spole¢nosti Booking.com. K této kart¢ ma ale hotel pfistup az par

dni pted planovanym piijezdem hosta.

Aby bylo poznat, Ze se jedna o tento typ rezervace, nalezneme upozornéni v rezervaci, viz obrazek
¢. 13. V rezervaci se objevi véta, od kdy je mozné platbu za rezervaci z karty stahnout, od kdy tedy

hotel mtze prevzit penize od spolecnosti Booking.com.

Oproti nevratné rezervaci ma tento typ rezervace vyhodu v tom, ze pokud si host svoji rezervaci
rozmysli a stornuje ji, spolecnost Booking.com mu vrati penize. Musi ale rezervaci stornovat dle

platnych storno podminek — tedy nejpozdéji 24 hodin pied planovanym piijezdem.
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Flatenni Kara Piidat stranku do zalozek

Status platby Oznatit platebni kartu za neplatnou
25 bfezen 2018 bylo hostu G¢tovanc € 210

Zobrazit Gdaje kreditni karty

Poznamky k rezervaci (pouze pro interni potfeby)
© 7de napiste svoji poznamku nedeéle 25, biezna 2018 - 21:20:38

Dilefité informace o tomto hostovi
This guest would like the rooms in this booking to be close

together if possible. Co mohu udélat?

Mate 3 zpravy cekajici na vyrizeni
=3 Ktéto rezervai jste obdrzel/a tdaje o virtuélni platebn( karts

Z této karty miZete platbu stdhnout od 10 kvéten 2018.

Zobrazit adaje kreditni karty

Pokoj 1 €100
Tiilazkovy pokoj typu Design Vice podrobnosti ¥

#3110, kvétna 2018 B 11. kvétna 2018 o

@ Tento typ pokoje je v nékterych terminech vyprodan. Jeho dostupnost mazete jednoduse zwjsit v .
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Obr. 13 Upozoriiovaci véta o terminu stahnuti platby indikujici standardni rezervaci

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Poslednim typem rezervaci jsou nevratné rezervace, které garantuje Booking.com.

Tady se stretavame s fadou problémt, kterym recepcni musi Celit. Problémy se netykaji rozpoznani

rezervace nebo strhavani penéz z karty. Jde o problémy spojené se zruSenim rezervace.

Na obrazku ¢. 14 vidime, jak garantovana neboli nevratna rezervace vypada. Opét je doplnéna o
vétu, ktera nam usnadni rezervaci poznat. Garantované rezervace nelze strhavat v den vytvoteni. Je
nezbytné cekat do dne prijezdu. Ztohoto divodu musi mezi recepénimi fungovat skvéla
komunikace, aby si predali potfebné informace. Z praxe je odzkouseno, ze je vhodné do hotelového
systému zapsat vS§echny dulezité informace. V tomto pfipade je nejdilezitéjsi informaci, Ze se jedna

prave o garantovanou rezervaci, ktera se v den piijezdu bude muset strhnout.

Pokud se rezervace nezméni, tak v den piijezdu recepéni strhne ¢astku z platebni karty a preda
doklad o zaplaceni. Tento zpisob je samoziejme nejjednodussi a nezplisobuje zadné neptijemnosti,

¢1 starosti navic.
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Dvouldzkovy designovy pokoj €42,75 )
p . Co mohu udélat?
#310. ledna 2018  *11. ledna 2018 Byl nalezen nahradni host

Skryt informace
e Mate 3 zpravy Eekajici na vyfizeni
Max. kapacita
1 osaba Nasli jsme nahradniho hosta, ktery se zde ubytuje ve stejném

terminu. Podivejte se na pedrobnosti o novém hostu.

MoZnosti stravovani
V cené pokoje nenf zahmuto
stravovani.

Datum  Cena Cena za noc
10-11 Basic Non Refundable, genius rate (Basic Non €42,75
leden Refundable -10%), Booking.com guaranteed

allocation (Genius) (Basic Non Refundable)

Celkem €42,75

Celkem €42,75

cena za

pokoj °
Storno €0
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Obr. 14 Garantovanou rezervaci lze poznat z fraze ,, Basic Non Refundable *.

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

V piipad€é zruSeni rezervace je situace ponckud narocnéjsi. JelikoZz se jedna o garantovanou
rezervaci spolecnosti Booking.com, tak sama spolecnost ve vlastnim z4jmu hled4d nahradnika.
Pokud se nahradnik nenajde, tak castku, ktera je uvedend v rezervaci, zaplati hotelu spolecnost
Booking.com. Danou ¢astku poté plati spole¢nost v mési¢nim vytGétovani. Vyuactovani obsahuje
provize, které¢ hotel plati spolecnosti Booking.com za zprostfedkovani rezervaci. Pokud ma
spole¢nost Booking.com platit garantovanou rezervaci hotelu, tak se od celkové castky provizi

odecte Castka za garantovanou rezervaci. Hotel tedy plati méné.

Jedinou nevyhodou garantované rezervace, kterou plati spole¢nost Booking.com, je, Ze se
ubytovaci zafizeni o skute¢nosti, Ze rezervace byla zrusena, dozvi az v onen den piijezdu. Kazdy
den rano se kontroluji ptijizd€jici rezervace, aby recepéni ziskala prehled o situaci a pripadné

zajistila specialni pozadavky hostd, které jsou diky hotelovému systému uloZzeny v karté hosta.

Nékdo sice muze tvrdit, ze hotel zadné Skody nema, Ze rezervace je mu zaplacena. Musime si ale
uvédomit, Ze vétSina nabizenych hotelti na portalu nabizi své pokoje se slevou a plati provizi za

zprostiedkovani ubytovani.

Opét by se dalo namitat, Ze zruSeni rezervace mize byt i v terminu, kdy se kond ve mésté
vyznamna kulturni akce a kdy jsou naopak pokoje na Booking.com zdraZeny. I takové situace Se

samoziejme stavaji, ale potom neni obvykle obtizné, n&jakého nahradnika najit.
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Na obrazku €. 15 je zobrazena rezervace, kterou bude hradit spolecnost Boking.com.

'E] Hotel Plzef . Rezervace x'El Hatel Plzedi . Informace xVE] Hotel Plzefi - Informace ng Hotel Plzef . Informace = X

C | & Booking.com BV [NL] | https://admin.booking.com/hotel/hoteladmin/extranet_ng/manage/booking.html?ses=38dd3484f7593bc68ca3b834435a77bf8thotel_id=773448ang=csures_id=. H

dostupnost Nabi Rezervace Ubytovaci zarizeni rilez |ce

Informace o rezervaci

Prijezd:
So, 06 led 2018 Rezervaci zaplatila spole¢nost Booking.com
Pro tuto rezervaci se nam bohuzel nepodafilo najit nahradniho hosta. Nemusite

Odjezd: viak mit obavy, rezervaci jsme Vam zaplatili my.

Ne, 07 led 2018

Chcete védét vice?

Délka pobytu:
1 noc

Kanal: IATA/TIDS kod:
Booking.com PC029090
Celkovy pocet hostd:
2 . -
Cislo rezervace: Castka, z niz je vypocitana provize:
1930443267 €0
Celkem pokoja:
1
ObdrZeno: Provize:

14:45
14.4.2018

~ [® @ .l ) CES

Obr. 15 Rezervace placend Booking.com

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Druhym piipadem, ktery mlize nastat, je nalezeni nahradnika za plivodniho hosta. Zde nastava
n¢kolik nepfijemnych situaci. Aby se cela situace dala vysvétlit a popsat, je nutné si uvédomit, jak
k ni viilbec dochazi. Nejprve si host vytvoii garantovanou rezervaci, kterou nasledné zrusi. Tahle
zména se zobrazi v ptivodni rezervaci, ve které spole¢nost Booking.com informuje hotel, Ze hleda
nahradnika. Hledani nahradnika spo¢iva v tom, ze automaticky otevie k prodeji typ pokoje, ktery
byl stornovan. Pokud se vytvofi novd nevratna rezervace, kterd je garantovana spolecnosti
Booking.com a splituje pivodni datum rezervace, je automaticky pfifazena portadlem k ptivodni

rezervaci.

Pro recepéni je podstatné, aby tuto informaci zapsali k poznamkam hosta, za kterého se bude hledat

nahradnik. V den pfijezdu je totiz nezbytné zkontrolovat rezervaci, zda se nékdo nasel.

Uskali celé situace je v tom, e pokud se najde nahradnik, piijde do hotelu zcela nova rezervace.
Neni jakakoliv $ance poznat, Ze pravé nové vytvoiend rezervace je onen nahradnik. Informace o

nahradnikovi se zobrazi pouze v piivodni rezervaci, kde je odkaz na nahradni rezervaci.

Obrazek ¢. 16 nam ukazuje, jak takova rezervace, kde je nalezen nahradnik, vypada. Jedna se o

puvodni rezervaci, kde je odkaz na novou rezervaci.

44


http://www.booking.com/

! [B tots| Plzed - Rezervace X 'ﬂ Hotel Plzeri - Informace va] Hotel Plzeni - Informace © X

832&hotel_id=77344 a\ang* sBlses=Tb3346fe027abc119b... o

& C | @ Booking.com BV [NL] | https://admin.bocking.com/hotel/hoteladmin/extranst_ng/manage/booking.html?res_id=19622
. 74 15% - + Resetovat
Dalefita informace o tomto hostovi Il

| am travelling for business and | may be using a business credit
étvrtek 4. ledna 2018 - 17:15:02

card.
Neméte opravnéni k prohliZzeni (idaji o platebnf karté.
You have a booker that would prefer a quiet room. (based on Status platby
availability) -- Vyberte status platby -- v
DvoulGzkovy designovy pokoj € 42,75
vy gnovy pokoj - Co mohu udélat?
#310.ledna 2018 [ 11. ledna 2018 Byl nalezen nahradni host
Skryt informace M - p « . . v -
’ Mate 3 zpravy cekajici na vyfizeni
Max. kapacita
1 osoba Nasli jsme nahradniho hosta, ktery se zde ubytuje ve stejném

terminu. Podivejte se na podrobnosti o novém hostu.
MoZnosti stravovani
V cené pokoje neni zahrnuto

stravovani.

Datum  Cena Cena za noc

10-11 Basic Non Refundable, genius rate (Basic Non £4275

leden Refundable -10%), Booking.com guaranteed
allocation (Genius) (Basic Non Refundable)

oo [-Bi{all € .1 [is} © R o ey,

Obr. 16 Nalezeni nahradnika v zobrazeni piivodni rezervace

Zdroj: www.booking.com v extranetu Hotelu Plzen [cit 2018-03-10]

Bohuzel tim, jak nejde poznat z nové rezervace, ze se jedna o nahradnika, se v mnoha
pripadech stane, ze na dany den, jsou vytvofeny ob¢ rezervace — jak pavodni, tak i

nahradni. To, Ze je v podstaté rezervace zalozena dvakrat, zjistime opét az v den piijezdu.

Pro hotel tu vznika opét problém s prodejem pokoje. Recepcni bohuzel nemaji Sanci, zjistit
dtive informaci o volném pokoji. Hotel sice pokoj otevie k prodeji, mize se ale stat, Zze ho
neobsadi a pfijde o mozny zisk, nebo ho obsadi, ale s patfi¢nou slevou. To, jak situace
dopadne, zavisi na vice faktorech. Mezi nejdtlezitéjsi faktory patii den a obdobi, kdy

rezervace probihd, ptipadné zda je v okoli zajimava kulturni akce.

Dal8im problémem je, Ze vznikla ndhradni rezervace miiZze byt v odlisSném datu. Respektive
se muze stat, Ze puvodni rezervace mize byt pouze na jednu noc od 10. 1. - 11. 1. 2018,
jak vidime na obrdzku €. 14. Pokud bychom, ale rozklikli nahradni rezervaci, zjistime, ze
je vytvorena na obdobi od 8. 1. - 11. 1. 2018, tedy na tfi noci. I tento fakt ptispiva k tomu,

Ze je prace s timto typem rezervaci ztizena a velice neptehledna.
Uznejme, Ze jen malokdo by tyhle dvé rezervace pfifadil k sobé.

Pro recep¢ni je velmi dilezité, aby se dobfe a spravné orientovali V typu rezervaci. Aby

vedeéli, co se musi udé€lat a co je nezbytné. Bohuzel musime také poznamenat, ze v mensich
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hotelech, kde je vétsi fluktuace zaméstnancli, se tato prace stdva odrazujici pro novée
ptichozi. Informaci, které musi vstiebat a ovladat, je mnoho a ze zacatku to muize byt

komplikované.

Casto se stava, Ze spoleénost Booking.com zavadi zmény za pochodu, aniz by pied tim
hotely informovala. Na dennim pofadku je, ze se méni vzhled rezervaci. I takové detaily

muZzou se zacatku recepcni zpomalit, neZ si na novy vzhled zvyknou a pfizptisobi se mu.

4.4 Porovnani naroc¢nosti prace s portalem

Tato kapitola ndm porovna a shrne nejdilezitéjsi charakteristiky pii praci s IRS. Tabulka
¢. 3 porovnava hlavni faktory prace s IRS z pohledu hotelového hosta (Zakaznik) a

hotelového personalu (Recepcni).

Tab. 3 Porovndni narocnosti prdace s portilem Booking.com z pohledu uZivatelii

Zakaznik Recepéni
Casova stejna ¢asova narocnost pii ¢asova naro¢nost zavisi na typu
naroc¢nost jakémkoliv typu rezervace rezervace
Ovladani . . horsi manipulace pfi ¢astych
, snadnd manipulace <.
systému zménach

Zdroj: Vlastni tvorba
Pokud porovname praci zdkaznika a recepcni z pohledu ¢asové ndrocnosti, zjistime, ze pro
zékaznika je prace o mnoho snazsi. At si vybere jakykoliv typ rezervace, vzdy postupuje

stejn€. Neni potieba cokoliv ménit.

Prace recepénich je ovlivnéna typem rezervace, ktery si zakaznik vybere. Je dilezité, aby
vSe pottebné, bylo spravné provedeno ke spokojenosti zdkaznika. Praci usnadni vhodné

zvoleny pracovni postup, ktery si kazdy hotel musi nastavit sam.

Jak jiz bylo zminéno vySe, spole€nost Booking.com cCasto méni vzhled rezervaci. Pro
recepcni tento fakt v prvni moment byva dost matouci. Je nutné si uvédomit, ze se neméni
informace, které jsou v rezervaci obsazeny, ale pouze vzhled. Pro praci recepCnich je
dalezité, aby rezervace obsahovala vSechny potfebné informace. Je tedy jedno, jestli se
jméno hosta nachézi uprostied strany nebo na pravé stran€. Pro¢ tedy k takovymto zménam
dochazi? Tyto zmény recepéni v jejich praci zpomali, coz doklada 1 rozhovor se slecnou

Heinovou, viz Piiloha A. Naopak zpohledu zakaznika k zadnym zménam, jak
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vzhledovym, tak i pfi tvorbé rezervace, nedochazi. Jeho orientace v IRS je tedy snazsi, coz

mu usetii mnoho Casu pii vyhledavani spravného hotelu a nésledném tvoteni rezervace.

4.5 Prinos portalu

Je zfejmé, ze vznik samotného portalu je pro vSechny uzivatele znacny. Z pohledu
zakaznika je pfinos pfedevsim v pohodli a rychlosti, kterou je schopen rezervaci ud¢lat.
Zakaznik nemusi nikam chodit, vSe potfebné lze zafidit z pohodli domova. Jedinym

predpokladem je, aby um¢l pracovat s pocitatem a s internetem. Tento piedpoklad muze

wewvr

Zakaznik také muze jednotlivé nabidky mezi sebou porovnavat, tudiz jeho spokojenost
roste. Velkou vyhodou je také dostupné hodnoceni od piedeslych hostl, které¢ k vybéru
také pomize. Spolec¢nost Booking.com také pro své vérné zdkazniky ptindsi riizné slevy ¢i

vyhodné nabidky, které zakaznik také oceni.

Zakaznik také oceni piehlednost databdze vyhleddvani konkrétni nabidky. Lze také

nastavit specifické parametry, které jsou pro jeho spokojenost nezbytné.

I pro hotely portal pfinesl vyhody. Portal je vhodny pro jejich prezentaci a k osloveni
novych zékaznikid. Dalsi vyhodou je, Ze si zde hotel mlze sam navolit ceny, které béhem
roku miize libovoln€ upravovat. Takovéto upravy na webovych strankach hotelu nejdou,
nebot’ zde ma hotel uveden své standardni ceny, které by mél meénit jen pii plosném

zdraZeni ¢i zlevnéni. O plo$ném zdraZeni ¢i zlevnéni rozhoduje vedeni hotelu.

Pro recepéni je usnadnéni prace i v posilani potvrzeni na doslé rezervace. Respektive
vytvofené rezervace pres portal jsou garantované a zakaznik ma jistotu pokoje. Recepéni

tedy nemusi Zadné potvrzeni posilat, coZ v porovnani s rezervaci ptes e-mail je nezbytné.

Spolec¢nost Booking.com v extranetu pro hotely nabizi 1 zalozku statistiky, kde vedeni
hotelu mé piehled o své ¢innosti. Pro vedeni hotelu je uzite¢na statistika prognozy prodeje,
kde mize vidét predpoklddany vyvoj. Jsou zde 1 statistiky ohledné rezervaci,

narodnostniho rozlozeni hostt ¢i rizna srovnani s konkurenci.

Najdeme zde i hodnoceni od hostt, které slouzi jako zpétna vazba. V piipadé kritiky lze

v§e zménit, nebo se alespoil 0 napravu pokusit.

Nasledujici tabulka €. 4 shrnuje vSechny zmiflované vyhody.
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Tab. 4 Prinosy portilu z pohledu uzivateli

Zakaznik Hotel
rychlost prezentace
pohodli samostatna manipulace
porovnani nabidky neodesilani potvrzeni
vérnostni slevy zpétnd vazba
ptehlednost statistiky

Zdroj: Vlastni tvorba

4.6 Navrhy na zlepSeni

Na zékladé¢ provedené analyzy internetového rezervaéniho systému Booking.com

vyplynuly nékteré nedostatky. Tyto nedostatky jsou pfedev§im na strané prace recepénich.

Musime vyzdvihnout, Ze spolecnost Booking.com déla pro své vérné 1 potencidlni
zakazniky maximum. Své sluzby ma dokonale promyslené, a predev§im pokryvaji velkou
oblast pusobnosti. M¢li bychom piipomenout, Ze se nejedna pouze o rezervaéni portal
ubytovani, ale ze lze také rezervovat napf. let letadlem. MozZnosti rezervace téchto sluzeb

tvoii jeden systém, ktery zakaznik mtze propojit.

Aby spolecnost jesté vice zkvalitnéla svoje sluzby, méla by se nyni sousttedit na praci
z pohledu hotelt a recepcnich. Je nezbytné, aby nasledujici kroky zvazila a ptizptsobila

K lep$imu vyuzivani.
Zlepsit by se méla:

e [nformovanost
e Provadéni zmén

e Manipulace s nevratnymi rezervacemi

Zminované zmény zkvalitni sluzby pro hotely a povedou ke spokojenosti jak ze stran

hotelt, tak i recepcnich.
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4.6.1 Informovanost
Jednim z nejvétSich problému je informovanost. Po kazdé, kdyz se zavede planovana
zména, spolecnost Booking.com viibec neinformuje ubytovaci zafizeni. Recepcéni tedy
veskeré zmény zjisti az pii samotné manipulaci s portalem. Tento fakt ovliviiuje jejich
pracovnika z Booking.com. Pro vSechny zicastnéné by bylo jednodussi, kdyby spolecnost

dand ubytovaci zatizeni informovala o planovanych zménéach.
Informovanost Ize zlepsit nasledujicim opatienim:

1) Ubytovacimu zafizeni odeslat informativni zpravu o planované zméné

2) Popsat oblasti, kterych se zmény tykaji a jejich vliv na praci pracovnika

Ptipravenost persondlu na zmény hraje diilezitou roli. Pfece jen je nutné si uvédomit, Ze
kazdy z nas ma zazity pracovni systém a organizaci prace. | sebemensi zména tento systém

ovlivni a mize praci zkomplikovat.

4.6.2 Provadéni zmén
Provadéni zmén uzce souvisi s informovanosti. Pokud je persondl o zméné dostatecné
informovan, tak neni problém zménu hladce zapojit do pracovniho systému. OvSem

spolecnost by se méla zamyslet, zda jsou nékteré zmeény opravdu potieba.

Jiz Z rozhovoru se sle¢nou Heinovou (viz Pfiloha A) zminovaného v kapitole 4.4 vyplyva,
ze nékteré zmény jsou zbytecné. Pro praci recepénich opravdu neni podstatné, jak
vytvofena rezervace vypadd. Mnohem podstatnéjS$i jsou informace, které rezervace
obsahuje. Neni tedy potfeba jednou za ptl roku meénit vzhled rezervace. Sice se miize

rezervace z pohledu estetiky zlepsit, ale provedena zména praci recepénim ztiZi.

Pokud se tedy né€kdo rozhodne o provedeni zmény vzhledu rezervace, bylo by na mist¢,

aby byl personal informovan predem.

4.6.3 Nevratné rezervace
Nejvétsim problémem je prace s nevratnymi rezervacemi. Zde je problému vice. To, Ze
op¢t dand ubytovaci zafizeni nebyla informovana pied uvedenim do provozu jiz rozebirat

nebudu, ale zminim nedostatky, se kterymi se personal musi potykat v soucasné dobg.
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Problémy se samoziejmé tykaji nevratnych rezervaci, které garantuje spolecnost
Booking.com. Spole¢nost Booking.com zavedla garantované rezervace bez jakéhokoliv
upozornéni poslaného ubytovacim zatizenim. Princip fungovani byl hoteltim sdélen az po

zavolani na servisni linku.

KdyZ nastane situace, kdy spole¢nost hledd nahradnika za pivodni rezervaci, bylo by
vhodné, kdyby hledani skoncilo alesponn o den dfive. Spolecnosti by tim sice vznikly
naklady navic, jelikoz by zruSenou rezervaci musela hradit, ale ubytovacimu zatizeni by
nehrozila potencialni $koda. Skoda muZe vzniknout, pokud by pokoj neobsadila a
neprodala. Spole¢nost Booking.com sice Vv soucasné dobé rezervaci hradi, ale v cenach,

které mohou byt pod standardnimi cenami. Tento rozdil tedy tvoii onu Skodu.

Pfinosnym faktem by také mohlo byt, kdyby nahradni rezervace byla na stejné datum jako
rezervace puvodni. Jinak mtze nastat situace, kdy uz je nahradni host ubytovan a za dva
dny se teprve zjisti, Ze je to onen ndhradnik za rezervaci, kterd ma teprve Vv den zjisténi
ptijet. Tento usly zisk hotelu uz nikdo nezaplati, jelikoZ Booking.com splnil podminky
hledani nahradnika. BohuZzel neni v silach personalu, aby rozpoznal, ze tyto dvé rezervace
patii k sobé. Datum rezervace ale zavisi na prani hosta hotelu, takze, pfani hotelu, aby byla

nahradni rezervace zarucen¢ na ptivodni datum, je problematicky splnitelné.

Nejvétsim pfinosem by ovSem bylo, kdyby v ndhradni rezervaci byl odkaz na rezervaci
puvodni. Tim by doslo k odstranéni mnoho nesrovnalosti. Jedné se tedy o opacny princip

fungovani oproti soucasnému modelu, ktery se vyuziva.

Timto opatfenim by doSlo ke spokojenosti recepnich, jelikoz by se prace s nevratnymi

rezervacemi usnadnila.

Mensi hotely se mohou potykat s vétsi fluktuaci zaméstnanct, kteti snazsi uzivani portalu

ve svych zacatcich oceni.

V soucasné situaci je pro hotely vhodné, aby vytvofily pro garantované rezervace databazi.
V databazi by byly uvedeny rezervace, za které se hled4d ndhradnik. Persondl by mé¢l tedy
ptehled, za jaké rezervace se hleda ndhradnik a zda se jiz naSel. Aktualizaci této databaze
by museli ruén€ provadét recepéni, pokud by tento proces nebyl automatizovan napojenim

této databaze na databazi spolec¢nosti Booking.com. Kazda sména by musela kontrolovat
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kazdou rezervaci, aby zjistila, zda se dany ndhradnik naSel. Hotelu by tim zmizela ztrata

Vv uslych ziscich, naopak personélu by piibyla dalsi prace.
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5 Zhodnoceni prinosu

Pro zhodnoceni pfinosu IRS nam poslouzi nasledujici graf, ktery je na obrazku ¢. 17. Graf
zobrazuje procentni podil tvofenych rezervaci. Je patrné, ze nejcastéji hosté k vytvotreni

rezervace pouzivaji IRS Booking.com.

Podil na celkovych rezervacich v % za
rok 2016

N H o

BOOKING.COM OSTATNI IRS TELEFON OSOBNE E-MAIL WEBOVE
STRANKY

Obr. 17 Podil na celkovych rezervacich v % za rok 2016

Zdroj: Vlastni tvorba dle ptistupnych dat z Hotelu Plzen***

Z obrazku ¢. 18 vyplyva, Ze Booking.com se podili na trzbach hotelu nejvétsi mérou. Prezentace
hotelu na portalu Booking.com je vzdy vyhodnad z divodu, Ze hotel neplati zadny registracni
poplatek. Hradi spole¢nosti Booking.com pouze provizi z odubytovanych rezervaci. Sance, Ze hotel

bude pIné obsazen, se vyuzivanim portalu Booking.com zvysuje.

V roce 2016 byly trzby plzenského hotelu za ubytovani piiblizné 16 288 000 K& (Ministerstvo
spravedlnosti Ceské republiky, 2012) Graf na obrazku ¢. 18 zobrazuje podil na celkovych trzbach

za rok 2016 v tisicich korun.
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Podil na celkovych trzbach v tis. K¢ za
rok 2016

| 699 a:

BOOKING.COM OSTATNI IRS TELEFON OSOBNE E-MAIL WEBOVE
STRANKY

Obr. 18 Podil zdrojii rezervaci plzeriského hotelu na trzbdach

Zdroj: Vlastni tvorba dle dostupnych dat z hotelu

Efekt zapojeni hotelu do IRS na jeho hospodaisky vysledek se da rozdélit na pozitivni a negativni.
Negativni efekt bude predstavovat potencialni ztratu pro podnik. Pozitivni efekt bude velikost trzeb
z uskuteénénych rezervaci pies IRS Booking.com. Pozitivni efekt poté zjistime vypoétem, kdy od

celkovych trzeb z Booking.com odeéteme trzby za nevratné rezervace, u kterych nebyl nalezen

nahradnik.

Nasledujici vypocet ndm piedstavi velikost negativniho efektu IRS Booking.com. Jednad se o
situaci, kdy v 72 piipadech ro¢né dojde k nenalezeni nahradnika a rezervace hradi spole¢nost

Booking.com.

V praméru se za mésic vytvori 580 rezervaci. Z toho je pramérné 6 rezervaci, kdy se nenajde
nahradnik a rezervace plati spole¢nost Booking.com. Na zakladé jednoduchého vypoctu zjistime

ztratu hotelu.
Roc¢né hotel provede 6960 rezervaci:
580 x 12 = 6960

Z toho je 72 rezervaci, které hradi spole¢nost Booking.com. V pruméru za jednu rezervaci hotel

obdrzi 2340 K¢:
16 288 000 / 6960 = 2340 K¢

Primérna cena rezervace na portalu Booking.com ¢ini 1550 K¢. Tato cena se da vycist ze statistik,

které jsou obsazeny v extranetu hotelu. Spolecnost Booking.com za rezervace zaplati 111 600 K¢&:
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72 x 1550 = 111 600 K¢

Pokud by ale tyto rezervace hotel prodal jinou cestou, byla by za né uctovana cena 2340 K¢. Hotel

by z nich mél trzbu v hodnoté 168 480 K¢:
72 x 2340 = 168 480 K¢&
Rozdil t&chto ¢astek tvoii ztratu pro hotel ve velikosti 56 880 K¢ ro¢né.

Vypocet nam ukazal potencidlni ztratu hotelu v roce 2016. Je nutné si ale uvédomit, Ze ztrata by
mohla byt mnohem vyssi, a to v ptipadé, ze by pokoje zlistaly neobsazené, jelikoz by hotel nemél
vyuzité své kapacity. V podstaté i na zakladé negativniho efektu, hotel obdrzel trzby za prodej
pokoj.

Vypocet je ovlivnén fadou faktori, jako je napt. pravdépodobnost, Ze hotel opravdu pokoje proda
jinou cestou. Tato pravdépodobnost se samoziejmé bude béhem celého roku ménit. Dokonce se
bude ménit béhem jednoho tydne. Pravdépodobnost, ze se hotel zaplni jinou cestou v patek, je

mnohem vyssi nez, Ze se hotel zaplni v ned¢li.

Kromé dne tydne ovliviiuje vypocet také rocni obdobi a probihajici kulturni akce, které se ve meste

konaji.

Dalsim dulezitym faktem je, Ze rezervace pres ostatni zdroje jsou drazsi, nez rezervace ud€lany
ptes Booking.com, kde byvaji vétSinou nastaveny slevy.

Pozitivni efekt se tedy vypocita nasledujicim zplisobem:

7493 000 — 111 600 = 7 381 400 K¢

Castka 7 493 000 K¢ je celkovy roéni pifjem z portalu Booking.com, viz Obr. 18.

Celkovy efekt IRS je ovlivnén rozdilem, jak byly naplnény kapacity hotelu pred zapojenim do
Booking.com a po ném. Z grafu na obrazku ¢. 17 vyplyva, Ze rezervace z Booking.com tvofi skoro
polovinu vSech rezervaci, pfesné se jedna o 46 % vSech rezervaci. Hotel byl tedy v roce 2016
schopen jinymi cestami obsadit kapacity hotelu pouze z 54 %. Je tedy ziejmé, Ze zapojeni do IRS

Booking.com je pro hotel ptinosné, jelikoz jeho ztraty by byly mnohem vétsi.

Pozitivni efekt je dale snizen moznosti, Ze pres Booking.com mohli do hotelu pfijit hosté, kteti by
do hotelu pfisli pfes jiné prodejni kanaly, kdyby nebylo Booking.com. Porovnani obsazenosti
pokojti pted zapojenim do IRS a po ném by piesné&ji ukazalo piinos IRS pro hotel. | po zapojeni

hotelu do IRS nedochazi k obsazenosti v§ech pokoju.
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6 Zavér

Vyvoj informacnich technologii jde neustale kuptedu. Velky pfinos informacni technologie
ptinesly v cestovnim ruchu, kde se dennodenné vyuzivaji v podobé informacnich systémd.
Informacni systémy se vyvijely predevsim ve Spojenych statech americkych, kde k jejich
rozvoji pomohly pfedevsim letecké spolecnosti, které systémy vyuzivaly pro rezervaci

letenek.

V soucasné dob¢ informacni systémy umoznuji propojeni mnoha sluzeb po celém svété a
usnadnuji praci vSem uzivatelum, ktefi je vyuZzivaji.

Kazdy z nés informacni systém nékdy vyuzil, ale co obnasi prace personalu a jaka tskali to
obnasi, uz vi jen malokdo. V praci je nastinéna prace s informaénim rezerva¢nim

systémem spole¢nosti Booking.com z obou stran uzivatelti a jsou vyzdvihnuty vyhody a

pfinos internetového rezerva¢niho systému pro uzivatele, ktefi s nim pracuji.

Ptfinos vyuzivani IRS je zna¢ny a usnadiiuje praci vSem. Bohuzel na stran¢ styku IRS

s hotelovym personalem jsou urcité nedostatky, které je potfeba vylepsit.

Zakladni problém je v informovanosti, ktera v podstat¢ nefunguje. Mnoho nepiijemnosti
by se spravnou komunikaci a informovanosti vyfesilo pied jejich samotnym vznikem.
Nutno podotknout, Ze spole¢nost Booking.com na zpétnou vazbu z pohledu ubytovacich

zatizeni moc nedba. I zde je dalsi prostor ke zlepSeni.

Pro spole¢nost Booking.com je nutné si uvédomit, Ze spokojenost ubytovacich zatizeni je

stejné dilezita jako spokojenost zakazniki, ktery portal vyuZzivaji.

Snaz§i manipulaci s portdlem by predevSim ocenily mensi hotely, kde dochédzi k vétsi
fluktuaci zaméstnancii. Znacna ¢asova narocnost s ovladanim mize nové ptichozi personél

odradit od prace recep¢nich.

V kapitole 4.6 jsou navrzena jednoducha zakladni opatieni, ktera by mohla byt vSem

uzivatelim IRS Booking.com ku prospéchu.

V kapitole 5 je navrzen vypocet ekonomického efektu zapojeni hotelu do IRS.
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Priloha A

Rozhovor se slecnou Evou Heinovou — recepéni Hotelu Plzen***, ktery se uskutecnil dne

30. 3. 2018.

1. Jak jste spokojena se vzhledem rezervace? Je prehledny?

e Vzhled rezervace je nyni piehledny. Spise mame problém s Castymi zménami, které
Booking.com provadi. Dost nas zpomaluji. Nam je v podstaté jedno, kde je jméno
hosta. Dtlezité je, Ze tam je.

2. Informuje Vas spole¢nost Booking.com o zménach, které ma v planu?

e Bohuzel Booking.com nas o ni¢em dopiedu neinformuje. Na vSechny zmény tedy
pfijdeme sami za pochodu. Casto se stiva, 7e se nam pak prace pondkud
zkomplikuje, protoze se narusi nas pracovni systém.

3. Jaka zména pro Vas byla nejhorsi?

e Nejhorsi zmeéna se asi tykala nevratnych rezervaci. Nejdiive jsme nikdo netusil, co
se najednou d¢je, jak funguji. Na to vSechno jsme si museli pfijit sami. Ze zacatku
to byl docela Sok. V zvedenych postupech nam najednou misto standardni
rezervace prisla rezervace nevratnd. Museli jsme zavolat na Booking.com,
abychom zjistili, jak funguji.

4. Zadala Vas nékdy spole¢nost Booking.com o hodnoceni jejich prace?

e Na hodnoceni o provedenych zménach nas nikdo nekontaktoval. Piipadné naSe

navrhy na zlepSeni nebyly zatim vyslySeny.
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