VYSOKA SKOLA OBCHODNI A HOTELOVA

Studijni obor: Management hotelnictvi a cestovniho ruchu

Tereza KRSKOVA

SPECIFIKA DISTRIBUCNI CESTY PRODUKTU CESTOVNIiHO
RUCHU

SPECIFICS OF DISTRIBUTION CHANNEL FOR TOURISM PRODUCTS
BAKALARSKA PRACE

Vedouci bakalarské prace: Ing. Marek Zaboj, Ph. D.

Brno, 2017



VYSOKA SKOLA OBCHODNI A HOTELOVA

Ustav cestovniho ruchu a hotelnictvi

Akademicky rok: 2016/2017

ZADANI BAKALARSKE PRACE

Jméno a prijmeni studenta: Tereza Krskova
Osobni ¢islo: 13096001
Studijni program: B6503 Gastronomie, hotelnictvi a turismus

Studijni obor: Gastronomie, hotelnictvi a cestovni ruch

TEMA PRACE: SPECIFIKA DISTRIBUCNI CESTY PRODUKTU CESTOVNIHO
RUCHU

TEMA PRACE V AJ: SPECIFICS OF DISTRIBUTION CHANNEL FOR TOURISM
PRODUCTS

Cil stanoveny pro vypracovani BP

1. Teoretickd cast BP: Vramci teoretické c¢asti je tfeba z dostupnych publikaci
zpracovat literarni reSerSi k zadanému tématu. Je tfeba se zamérit na vyznam,
strukturu a funkce distribu¢ni cesty a jeji hlavni varianty, pricemz je treba
poukazat na zvlastnosti procesu distribuce v pripadé odvétvi cestovniho ruchu.
Soucasti této casti bude proto i prehled tzv. globalnich distribuc¢nich systémii

a moznosti jejich vyuziti v cestovnim ruchu.

2. Prakticka ¢ast BP:



Analyticka cast: V analytické Casti je tieba popsat a posoudit stavajici situaci ve
vybraném podniku se zaméfenim na aktuélni vyuziti komunikacnich a distribuénich
nastrojli, prostrednictvim kterych dochéazi k ziskdvani vazeb na Kklienty, jejich
udrzovani a aktualizace. Je pritom dulezité zjistit, zda firma spolupracuje s nékterymi

prosttedniky ¢i zprostiedkovateli a o jaky typ kooperace se jedna.

Navrhova cast: V navrhové ¢asti bude navrzena nova nebo inovace stavajici
distribu¢ni cesty svyuzitim globalnich distribuénich systémti a potencialnich
obchodnich partnert pfi nabidce a prodeji produkti sledované firmy. Je tfeba
navrhnout min. dvé varianty distribuce a uvést jejich vyhody a nevyhody, véetné

zakladniho ekonomického zhodnoceni.
Pti zpracovani BP vychazejte z pomiicky vydané VSOH Brno.
Rozsah bakalarské prace bez priloh: 2 AA

Forma zpracovani bakalarské prace:  tisténa i elektronicka

Seznam doporucené literatury:

[1] VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. vyd. Praha:
Grada, 2014. ISBN 978-80-247-5037-8.

[2] KIRALOVA, Alzbeta. Marketing hotelovych sluzeb: 1. vyd. Praha: Ekopress, 2002.
ISBN 80-86119-44-0.

[3] JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domaci i
svétové konkurenci. 2. vyd. Praha: Grada, 2012. ISBN 978-80-247-4209-0.

Dalsi literatura dle doporuceni vedouciho bakalarské prace.

Vedouci bakalarské prace: Ing. Marek Zaboj, Ph.D.
Ustav cestovniho ruchu a hotelnictvi

podpis vedouciho BP:



Datum zadani bakalarské prace: 2. kvétna 2016

Termin odevzdani bakalarské prace: 14. dubna 2017

V Brné dne: 15. dubna 2016

L.S.

Ing. Marek Zaboj, Ph.D. Ing. Zden€k Mélek, Ph.D.

vedouci Ustavu prorektor pro vzdélavaci
¢innost



Jméno a prijmeni autora:  Tereza KrSkova
Nazev bakalarské prace: Specifika distribu¢ni cesty produkti cestovniho ruchu

Nazev bakalarské prace v AJ: SPECIFICS OF DISTRIBUTION CHANNEL FOR TOURISM
PRODUCTS

Studijni obor: Gastronomi, hotelnictvi a cestovni ruch
Vedouci bakalarské prace: Ing. Marek Zaboj, Ph. D.

Rok obhajoby: 2017



Anotace:

Pri cesté produktu k zakaznikovi musi projit tento produkt cestu od producenta k
zakaznikovi. U cesty produktu cestovniho ruchu jsou jista specifika, ktera jsou vysvétlena
v teoretické casti. Tato cast dale poukazuje na globalni distribu¢ni systémy a jejich
vyuziti. Prakticka Cast prace vysvétluje aktudlni situaci hotelu Pyramida v ohledu
distribuce produktu k zakaznikovi. Cilem této prace je analyza ucinnosti vyuZivanych

distribucnich kandlt a vytvoreni novych, u¢innéjsich kanalt.

Kli¢ova slova:

Distribuc¢ni cesta, cestovni ruch, hotel, globalni distribu¢ni systémy

Annotation:

On the way to the customer product must pass through this product the way from
producer to consumer. In the way of the tourism product are some specifics which are
explained in the theoretical part. This section also highlights the global distribution
systems and their use. The practical part explains the current situation at the Pyramida
hotel on the site of distribution of the product to the customer. The aim of this work is to
analyze the effectiveness of distribution channels used and the creation of new, more

efficient channels.
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Distribution channel, tourism, hotel, global distribution system
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uvoD

Bakalarska prace Specifika distribucni cesty produktili cestovniho ruchu pojednava
o metodach distribuce. JelikoZ je produkt CR nehmotny, vyZaduje také jinou formu
distribuce nez hmotné vyrobky. Pfed distribuci produktu musi byt kladen diiraz na
propagaci, ktera mize byt cestou ke zvysSeni prodeje. V dneSni dobé, ktera je ovladana
internetem, je i distribuce produktti CR znac¢né ovliviiovana internetem. Bakalarska prace
pojedna o specifikach cestovniho ruchu a jeho sluzeb. K porozuméni dané tématiky budou

uvedeny také prvky marketingu a jejich funkce.

Hlavnim tématem, ke kterému je celd bakalarska prace smérovana je distribuce a
distribucni cesty produktii cestovniho ruchu. V dnesni dobé jsou fenoménem internetové
rezervacni portaly, prostfednictvim nichZ je ro¢né rezervovano miliardy pobytd. V praci
proto bude pojednano o nejvice vyuZzivanych distribu¢nich cestach a o globalnich

distribuc¢nich systémech.

Hlavnimi metodami pouZitymi v bakalarskeé praci budou reserse odborné

literatury a analyza statistickych dat hotelu Pyramida.

V praktické ¢asti prace bude uvedena analyza hotelu Pyramida v Brné.
Prostrednictvim analyzy dat bude zjisStovano vyuziti rezervacnich portali a dalSich

distribuc¢nich cest.

V navrhové Casti prace bude hotelu podan navrh na zlepSeni vnitiniho prostredi
hotelu, ktery se nachazi na strategicky vyhodném misté, ale nema dostatek zdrojt na to,

aby se lépe umistil na trhu.
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I. TEORETICKA CAST
1 CESTOVNIi RUCH

Cestovni ruch (CR) je souhrn rliznych aktivit a sluzeb, které na néj piimo ¢i
neprimo piisobi. Pfirealizaci CR dochazi k bezprostiednimu ziskavani novych vjemd,
informaci a znalosti v riizné podobé v prostiredi mimo misto trvalého bydlisté. Soucasti CR
jsou volnocasové aktivity clovéka jako je rekreace, turistika, zotaveni a aktivity, které jsou

spojeny se zménou kazdodenniho stereotypu. (Zelenka, 2008; Heskova, 2006)

V historii byl CR zdrojem cennych informaci pro pripravu na budouci povolani.
Cestovani bylo dtleZité zejména pro budouci obchodniky, politiky ¢i vojeviidce. Pro ucely
cestovani byli tvofeny psané priivodce a pozdéji také mapy. Predavani presnéjsich map
prispél vynalez knihtisku v roce 1390 v Koreji. Predavané informace tak byli predavany

presnéji nez ty, které byli predavany ustné nebo neustale piepisované. (Zelenka, 2008)

Po zdokonaleni map byli poradany dobrodruzné vypravy za poznanim a slavou.
Zasluhou téchto vyprav byly vytvoreny systematické popisy tras v turisticky zajimavych
zemich. (Zelenka, 2008)

Zasluhu na rozvoji CR mél také rozvoj dopravy v 19. stoleti, kdy bylo rozsireno
vyuziti lodni dopravy a Zeleznic. Ke zvySeni zajmi o cestovani prispél také Thomas Cook,

ktery zacal zprostredkovavat sluzby CR. (Zelenka, 2008)

DalSi rozmeér cestovani ziskalo diky vyuZivani informaci pred cestou. Rozvoji
zaznamenavani map, tras, udaji o pamatkach ubytovani a dopravé napomohl Karl
Baedecker. Ziskani zkuSenosti o cestovani vedlo k systematickym pripravam na povolani
privodce. Pti vyuce budoucich priivodct byl kladen dliraz na to, Ze klientiim musi byt
poskytnuty informace a kvalitni sluzby. Tento trend se do soucasnosti pienesl s potrebou

aktualnosti, multimedialnosti a propojenosti informaci. (Zelenka, 2008)

Z ekonomického hlediska je CR vyznamnym odvétvim svétového hospodarstvi.
Vyznam CR stdle roste a i pies nepriznivé spoleCenské a politické udalosti, jako jsou
teroristické utoky ¢i migrace, je predpokladany dalsi riist. Riist CR je spjaty také s
ekonomickymi a socialnimi faktory a s rozvojem dopravy. Cestovani ma vliv na

hospodarstvi nejen v odvétvi CR, ale také v dalSich odvétvich, které jsou tizce spjaty s
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aktivitami CR. Rozvoj cestovniho ruchu se odrazi zejména na rozvoji stavebniho priimyslu

a dopravni infrastruktury. (Zelenka 2015)

Pro CR je charakteristicka sezénnost, ktera souvisi zejména s pocasim a se
zvyklostmi v danych zemich. Nékteré formy sezdnnosti jsou dany také udélenim
celopodnikovych ¢i celonarodnich dovolenych. Cena produkti CR je sezénnosti znacné
ovlivnéna a to hlavné cena pobytu ¢i dopravy. Zajem o sniZeni sezénnosti je podporovan
konanim Skolnich vyletd, skol v prirodé nebo volbou vhodné cenové politiky vytvarenim

mimosezo6nnich bali¢kl a produktti. (Zelenka, 2015)

1.1 SluZby cestovniho ruchu

Sluzby jsou vSeobecné charakteristické tim, Ze maji nehmotny charakter, tudiZ je nelze
skladovat. Dalsi vSeobecnou vlastnosti sluzeb je, Ze misto distribuce a misto poskytovani
jsou casto propojeny a je obtiZné hodnotit kvalitu sluZeb. Jak uvadi Zelenka (2008) sluzby

CR maji navic specifika, kterymi jsou:
® vazanost na urcity prostor,
® moznost realizace a poptavky jsou misté i Casove zavislé,
® komplexnost produktu,
® snadna zastupitelnost jinou sluzbou CR,
® zavislost na spolehlivé logistice,
® zavislost kvality a nabidky sluZeb na informacich,
® velky dliraz na aspésnost image zprostiredkovatele.

Podle Ryglové (2011) se vyskytuji jeSté dalsi specifika, kterymi je ovlivnén trh

sluzeb CR a témi jsou:
® vysoky podil lidské prace,
® vysoka zavislost na prirodnich a historickych atraktivitach,
® zavislost na politicko-spravnich podminkach.
Podle Morrisna (1995) jsou sluzby z pohledu marketingu charakteristické:

® proménlivosti kvality, ktera je zavisla na okolnich vlivech;
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® pomijivosti;
® podminénosti nakladi podle poZadavkil a naroc¢nosti zakaznika;
® neoddélitelnost sluZeb od jejich poskytovatele (pouze v nékterych ptipadech).

Jak jiz bylo vySe zminéno, sluzby CR jsou komplexni a vznikaji na zakladé
spoluprace mnoha dodavateli a zprostiedkovatelli. Komplexni produkt je tvoien
spojenim hmotného produktu, nehmotného produktu a zazitku, proto by mél byt bran
ohled na skute¢nou uzitnou hodnotu, ktera je zakaznikovi nabizena zejména ze strany
manazera (Klapalova,2012). UZitna hodnota vznika jak z nakupu produktu, tak z procesu
spotreby. Jak uvadi Gronroos (2006), hodnotu pro zdkaznika piedstavuje komplex vSech
zazitkl a vzajemnych interakci, se kterymi se zakaznik potka pti ndkupu, pti spotiebé

nebo po spotrebé sluzby.

Klasifikace sluZeb cestovniho ruchu

Sluzby CR jsou ¢lenény podle riiznych hledisek. Jak uvadi Jakubikova (2012),

hlavnimi hledisky pro klasifikaci sluzeb jsou:
1. vyznam ve spotiebé - zakladni, dopliikovy;
2. zpusob uhrady sluZeb - placené, bezplatné;
3. misto vykonani sluzby - v misté pobytu, béhem prepravy, na misté rekreace;

4. zplsob zabezpeceni - vlastni zabezpeceni sluzeb, dodavatelsky poskytované

sluzby, obstaravané sluzby;

5. funkce ve vztahu k potiebam ucastnikli - dopravni, ubytovaci, stravovaci,

pravodcovské.
(Jakubikova, 2012)

Dalsi ¢lenéni sluzeb je zaloZeno na charakteru sluZeb, tedy na jejich funkci. Mezi
sluzby typické pro CR patfi také skupina sluzeb Hospitality, ktera obsahuje sluzby
ubytovaci a stravovaci. Slovo Hospitality by se do CeStiny dalo preloZit slovem
pohostinnost i kdyZ tento vyraz nema zcela stejny vyznam. Znamena to poskytnuti

domacké atmosféry ucastnikiim CR. (Krizek, 2016)
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1.1.1 Ubytovaci sluzby
Ubytovaci sluzby poskytuji u¢astnikim CR prechodny pobyt a uspokojeni dalsich
potieb, které s timto pobytem souvisi. Naroky hostli na ubytovani neustdle rostou a jsou

tak také prostorem pro konkurenc¢ni ubytovaci zarizeni. (Krizek, 2014)

Ubytovaci zarizeni mohou hostiim nabizet také stravovani a doplikové sluzby.

Podle vyuziti dopliikovych sluZeb délime ubytovaci zatizeni na:
® kongresové,
® wellness,
® lazenské,
® sportovné-relaxacni,
® rodinné.

(K¥izek, 2016)

1.1.2 Stravovaci sluzby

Nedilnou soucasti produktu CR jsou také stravovaci sluzby, které jsou poskytovany
jak v ubytovacich zartizenich, tak i v zatizenich, ktera kviili tomuto ucelu byla zbudovana.
Stravovaci sluzby jsou poskytovany také ve skolach, firmach a jinych uzavienych
stravovacich zarizenich. VétSina restauraci, rychlych obcerstveni a jinych otevienych
stravovacich zarizeni byla zfizena zejména pro stavajici obyvatele rekreacnich oblasti a

pozdéji zacaly byt vyuZzivany i v oblasti CR. (Krizek, 2014)

1.1.3 Doprava

Hlavni sluZbou CR je doprava, bez které by se CR nemohl uskuteciovat. Sluzba
dopravy zabezpecuje zejména dopravu turistli do destinace CR a zpét do mista obvyklého
pobytu. Pro host je doprava dtlezita také pro uskuteciiovani riznych fakultativnich a

poznavacich vyleta.

Jako v kazdém odvétvi i v dopravé se vyskytuji problémy, které mohou spokojenost
turistli negativné ovlivnit. Témito problémy jsou Casto pocasi, stavky a v dnesni dobé
Casté hrozby teroristickych utokl. Kviili témto problémim miiZe dochazet ke zpoZdénim,
dlouhym ¢ekanim nebo zrusenim spoju.
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Dopravni sluzby

® sluzby letecké dopravy - pravidelné lety , nepravidelné - charterové lety,

vnitrostatni a mezinarodni lety;
® Zelezni¢ni doprava;
® silni¢ni doprava;
® namofini a vnitrozemska vodni doprava;
® vertikalni doprava - lanovky a vleky;
@ doprava v terénu - chiize, konég, velbloudi, osli.
(Ktizek,2014)
1.1.4 Turisticka informacni centra
Mezi neméné diileZité sluzby CR patii také turistickd informacni centra (TIC). Jsou
to zarizeni, ktera poskytuji turisttim i rezidentim informace a sluzby ze vsech oblasti CR.

Naplni prace TIC miiZe byt také rezervace sluzeb CR pomoci informacnich technologii (IT)

(Paskova, Zelenka, 2002).

TIC musi spliiovat zasady dané Asociaci turistickych informacnich center Ceské
republiky (A. T. L. C. CR). Organizace A. T. I. C. CR také tizce spolupracuje s agenturou

CzechTourism a oba tyto subjekty jsou zodpovédné za jednotnou klasifikaci TIC.

Yy

CR a CzechTourism.

Zavazné pozadavky na turistickd informacni centra

® Sidlo TIC musi byt na vefejné piistupném misté s prirozenou koncentraci turistd.

® Budova TIC musi disponovat bezbariérovym pristupem a individualni obsluhou

imobilnich cestujicich.
® TIC musi byt viditelné oznaceno predepsanym zptisobem.
® U vstupu musi byt uveden cely nazev TIC.

® Na dverich TIC musi byt uvedena oteviraci doba v ¢eském jazyce a v cizim jazyce

turistd, ktery prevazuje.
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Prezentace na webovych strankach TIC musi byt aktualni a pristupna.

Certifikovana TIC musi mit viditelné umistény certifikat Jednotné klasifikace

turistickych informacnich center (JK TIC).

Sluzby poskytované turistickymi informacnimi centry

Shromazdovani informaci a vytvareni celostni databanky CR v danych oblastech. V
databankach jsou zaznamendany informaci o dané oblasti plisobeni, jejich
atraktivitach, moznostech ubytovani, stravovani a dopravy a také o kulturnich a

sportovnich programech.

Poskytovani informaci uloZenych v databance verejnosti vSemi dostupnymi

formami.
Nabizeni sluZeb CR formou nabidky cestovni agentury.
Celorocni ¢i celosezdnni provoz, kdy oteviraci doba je minimalné 5 dnti v tydnu.

Prezentace destinaci CR na odbornych akcich a veletrzich.

Cinnosti turistickvch informacnich center

Vydavani, shromazdovani, aktualizace a $ifeni presnych turistickych informaci z

oblasti své piisobnosti.

Poskytovani informaci z databaze veiejnosti véemi dostupnymi prostiredky. Ustné
podané informace jsou poskytovany vzdy bezplatné. Cenik zpoplatnénych sluzeb

musi byt vZdy k nahlédnuti na viditelném misté TIC.

Vedlejsi ¢innosti TIC miiZe byt nabizeni a prodej vyrobkii a sluzeb souvisejicich s

CR. Tato ¢innost nesmi komplexnost a objektivitu poskytovanych informaci.

Databdaze turistickych informacnich center

Kazdé TIC provozuje vlastni databazi v elektronické podobé.

U udajt o subjektech v elektronické databazi musi byt uvedeny minimalné udaje o

nazvu a adrese subjektu, kontakt na telefon, email a webové stranky subjektu.

Aktualizace udajli v databazi musi byt provddéna minimalné jednou roc¢né.
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Vybaveni turistickych informacnich center

® TIC musi byt vybaveno minimalné pocita¢em, tiskarnou s kopirkou a telefonni

linkou. Neméné diilezité je také internetové pripojeni.

® TIC poskytuje aktualni propagacni materialy.

® V TIC musi byt k nahlédnuti nebo k prodeji mapa CR a ptislusného regionu
plisobeni.

(A.T.LC,2013)

1.1.5 Privodcovské sluzby

Priivodcovské sluzby jsou znakem zejména organizovaného CR. Privodce si miiZou

najmout jak skupiny tak i jednotlivci.

Jak uvadéji Paskova a Zelenka (2012) priivodce je kvalifikovana osoba, ktera
navstévnikim poskytuje uceleny odborny vyklad o prislusné destinaci a jejich kulturnich
a prirodnich pamatkach. Privodci museji mit odbornou kvalifikaci v prislusné oblasti,
ktera je kontrolovana v zavislosti na pravni dpravé zemé. Cinnost privodcd, neboli
,tourist guide“ v CR upravuje Zivnostensky zakon a je volnou Zivnosti .

(Paskova, Zelenka, 2012)

Povinnosti privodce

® Odborna klasifikace.

® Dodrzovani itinerari skupin.

® Kontrola radného Cerpani vSech sluzeb, které byly nasmlouvany a zaplaceny.
® Schopnost poskytnuti prvni pomoci.

® Schopnost orientace a navigace v terénu.

Privodci prostiednictvim svych roli uc¢astnikiim CR poskytuji informace, kontroluji
spravny pribéh a naplinovani dohodnutého programu a jeho kvalitu, jsou spole¢niky na

cestach a resi nenadalé situace, které by mohli narusit priibéh zajezdu. (Jakubikova, 2012)
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1.1.6 Dalsi sluZby souvisejici s cestovnim ruchem

Uéastnikiim CR mohou byt nabizeny i dalsi sluZby, které mohou a nemusi byt

hlavnim diivodem k navstiveni destinace. DalSimi poskytovanymi sluzbami mohou byt:
® spolecensko-kulturni sluzby,
® sportovné-rekreacni sluzby,
® lazensko-1écebné sluzby,
® animacni sluzby;,
® kongresové sluzby,
® sménarny a plijcovny.

(Jakubikova, 2012)

1.2 Klasifikace ubytovacich zarizeni

Asociace hotelfi a restauraci CR (AHR CR) zavedla oficialni klasifika¢ni kritéria pro
ubytovaci zarizenti, ktera byla v roce 2010 prijata federaci HOTREC. ]iZ zminovana
hodnotici kritéria byla uznana evropskym systémem Hotelstars Union a jsou vyuZivana v
CR, Némecku, Rakousku, Madarsku, Svycarsku, Svédsku, Nizozemi, Lucembursku, Litvé,

Lotyssku, Estonsku, Belgii, Dansku, Recku a na Malts.
Klasifika¢ni kritéria obsahuji 21 parametrd, podle kterych je ubytovacim zarizenim
prifazovana droven.

Definované kategorie ubytovani

® Hotel - ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji. Poskytuje stravovaci sluzby.

® Hotel garni - omezené stravovaci sluzby (pouze snidané).

® Motel - ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji. Poskytuje sluzby pro motoristy.
® Botel - permanentné zakotvena lod’ poskytujici prechodné ubytovani.

® Penzion - ubytovaci zarizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji. Omezené

stravovaci sluzby.

® Specialni hotelova zarizeni - podle poskytovanych sluzeb (Golf resort, Spa resort,

Lazensky hotel garni).
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® Depandance - vedlej$i budova souvisejici s ubytovacim zarizenim, nesmi byt dal

nez 500m.
® Ostatni ubytovaci zatizeni - kempy, chatové osady, turistické ubytovny.

Rozdéleni do tiid

Ubytovaci zarizeni jsou podle naroki na vybavenost zarazovana do 5 skupin, které
prokazuji kvalitu zatizeni. Ubytovaci zarizeni z kategorif hotel garni, penzion, motel, botel
a depandance mohou byt ocenény nejvyse 4 hvézdami. Ubytovaci zarizeni, ktera splnila

vSechna povinna a ¢ast nepovinnych kritérii mohou ziskat k hvézdickam také ocenéni

Superior.

* Tourist

ok Economy
otk Standard
ootk First Class
Hokodokok Luxury

Kritéria prostrednictvim kterych dochazi k hodnoceni ubytovacich zarizeni se

dotykaji Sirokého okruhu materialniho i nematerialniho vybaveni.

® Vseobecné informace - naroky zejména na parkovaci mista, bezbariérovy piistup,

kompetentni personal.

® Recepce a sluzby - prostorové feseni, jazykové schopnosti personalu, frekvence

uklidu, sluZby prani a Zeleni, aktualni denni tisk na recepci.

® Pokoje - velikost pokoje, kvalita spaciho ltizka, vybaveni pokoje, kvalita koupelny,

klimatizace, zvukova izolace.
® Gastronomie - napoje, snidanég, bar.
® Konferencni zarizeni - technologické vybaveni, konferen¢ni prostory.
® Volnocasové aktivity - sport, spa a wellness, vyZiti déti.

® Kvalita a online aktivity - systémy rizen{ kvality a online aktivita.
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2 MARKETING

Marketing je dilezity manaZersky proces, ktery je nastrojem k uspokojeni potieb
zakaznik i jejich skupin v procesu vyroby a smény produktil. Podle Kotlera je marketing
délen z hlediska dvou piistupti a to socidlniho a manazerského. Z hlediska socialniho
pristupu ma marketing poskytovat vyssi tiroven Zivotniho standardu jeho uZzivatelim.
Podle manaZerské definice je marketing chapan jako uméni prodeje produktt. (Kotler,

2001;2007)

Americka asociace marketingu (American Marketing Association) uvadi, Ze
marketing je ,organizacni funkce a soubor procest pro tvorbu, sdélovani a Sifeni hodnot

vlci zdkazniklim zpisobem, ktery prospiva organizaci®

2.1 Vyznam marketingu

Podle Kiralové (2002) je dulezité poznat piesné potieby zakazniki. Tuto potfebu
vyvolava mnoZstvi zprostiedkovateld, ktef'{ na zdkaznika pisobi. Pfistup poznavani hostt

je marketingovym pristupem. (Kiralova, 2002)
Marketing je program, ktery ma zodpovédé otazky:
® (o nabizet?
® Kam se chceme dostat?
® (o tam chceme délat?

Soucasti marketingu je veSkera komunikace zprostiedkovatele s hosty, prodej
produktt a dopliikovych sluzeb, vztahy s hosty a dodavateli, ale také vztahy s konkurenci
a vnéjSim okolim. Neméné dileZitou soucasti marketingu je také vyzkum, planovani a

kontrola.

2.2 Prostredi marketingu

Pro Cinnost organizace je dtlezité strategické planovani celkového chodu
organizace, ale také dil¢ich ¢asti procesu fungovani. Pro vyhodnoceni prostiedi, ve kterém
se organizace nachazi je vyuzivana analyza trhu. Kotler (2007) uvadi, Ze ,marketingové
prostiedi firmy se sklada z Ciniteli a sil vné marketingu, které ovliviiuji schopnost

marketing managementu vyvinout a udrzovat aspésné vztahy s cilovymi zakazniky*“
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Prostredi firmy byva ¢lenéno na prostredi vnitini a vnéjsi. Prostredi vnéjsi je pak dale

déleno na makroprostiedi a mikroprostiedi.

Makroprostredi

Makroprostredi je Sirsi okoli organizace CR, ve kterém se nachazi. Do
makroprostiedi patii spolecenské vlivy, které plisobi na organizaci a ovliviiuji tak jeji

vnitini prostiedi.

Vlivy vnéjsiho prostredi jsou:

® politicko-regulativni, ® kulturni,

® ckonomické, ® historické,
® technické a technologické, ® spolecenské,
® demografické, ® ctické,

® geografické, ® prirodni.

Podle Kotlera (2007) jsou nejvlivnéjSimi silami vnéjsiho prostredi firmy

technologie a demografické, ekonomické, prirodni a politické prostredi podniku.

(Kotler, 2007)

Organizace pro svij spravny chod potiebuji znat méritelné zmény téchto vlivi, aby

rozpoznali budouci trendy a zjistili miru dopadd na danou organizaci. ZjiStovani zmén je

pro organizaci dilezité zejména kviili pripravé opatreni k vyuziti vyhod nebo k oslabeni

hrozeb. (Jakubikova, 2008)

Mikroprostredi

Mikroprostredi organizace se nachazi v bezprostredni blizkosti vnitfniho

prostfedi. Cinitelé mikroprosttedi tak bezprostfedné ovliviiuji funkci organizace.

Do externiho mikroprostiedi se radi zakaznici, dodavatelé, konkurence,

marketingovi prostiednici a verejnost.

Do interniho mikroprostredi patri vyrobni, technické, technologické a financ¢ni

podminky, kterymi jsou udavany hranice organizace. (Vastikova, 2008)
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Vnitini prostredi firmy

Vnitinim prostiedim organizace jsou zdroje, schopnost vyuziti zdrojq,
management a zaméstnanci, firemni kultura a etika. Jak uvadi Jakubikova (2008) vnitini
zdroje mohou byt vyjadreny také modelem 5M (money, men, machinery, minutes,

meterial)

Pro dspéSnou organizaci je dileZita spoluprace skupin top managementu,
finan¢niho oddéleni, oddéleni vyzkumu a vyvoje, oddéleni nakupti, vyroby, icetnictvi a

marketingu. (Vastikova, 2008)

SWOT analyza

SWOT analyza, neboli analyza silnych stranek, slabych stranek, prileZitosti a
hrozeb je jednim z nejjednodussich zptlisobii systematické analyzy dat. Tato analyza je
podkladem pro tvorbu marketingovych strategii, proto je pro podnik dtleZzité znat jeji

vysledky.

SWOT analyza zkouma vnitini i vnéjsi prostiedi firmy. Pro spravné vyhodnoceni
SWOT matice je dileZzité stanovit hodnotu jak silnym a slabym strankam tak

prilezitostem a hrozbam. Diky tomuto oznaceni dojde k lepsSimu vyhodnoceni.

(Paulovcakova, 2015)

2.3 Segmentace trhu

Na trhu CR se vyskytuje velké mnozstvi zakaznik, ktefi mohou maji odlisné
naroky a je neefektivni aby se podnik soustiedoval na vSechny tyto zakazniky. Je proto
dllezité, aby si firma vybrala segmenty, na které chce cilit svou nabidku. Je dlileZité vybrat
si segment zakaznikd, pro ktery je schopen poskytovat sluzby v takovém rozsahu, v jakém

jsou poZadovany.

Po stanovent cilovych trhii je potreba zvolit vhodnou marketingovou komunikaci
aby doslo k co nejvétsimu vyuziti téchto trhi. Cilové segmenty museji byt fadné

prozkoumany, aby manaZer dokazal vytvorit odpovidajici nabidku. (Goeldner, 2014)

Geografickd segmentace

Pti geografické segmentaci jsou spotiebitelé déleni do skupin na zakladé ¢lenéni

geografickych prvki jako jsou narody, regiony, mésta, kraje a jiné. P¥i tomto druhu
24



segmentace je pro dobrou strategii dileZité dodrzovani tradic a zvyki odliSnych

narodnosti.

Demografickd segmentace

U demografické segmentace dochazi k tridéni spotiebitel podle véku, pohlavi,
vzdélani, ptijmd, Zivotniho stylu, divodu cestovani a dalsich faktor@. Tato segmentace je

jednou za zakladnich, protoZe jejim prostrednictvim Ize odliSit piani a potieby zakaznika.

Psychografickd segmentace

V pripadé psychografické segmentace jsou zakaznici déleni podle jejich osobnich

hodnot, motivace, zajm{, postojii a prani.

Segmentace podle chovani

Déleni spotrebitelli na zakladé jejich znalosti o vyrobku nebo sluzbég, postoji k

sluzbam a zptlisobu jejich vyuziti.

(Goeldner, 2014)

2.4 Produkt

Produktem jsou veSkeré objekty smény. V CR je to soubor sluzeb, které jsou urceny
ke spotiebé kone¢nym zakaznikem. Mezi produkty CR patfi jak sluzby typické pro CR

(ubytovani, stravovani, doprava), tak i zboZi v podobé suvenyri a map.

V CR se produkt béZné vyskytuje v takzvaném ,package“ neboli baliku. Balik sluZeb
miiZe obsahovat ubytovani, dopravu, stravu, sluzby delegata, fakultativni vylety a dalsi
sluzby. Produkt CR je typicky tim, Ze je zavisly na piitomnosti klienta, jelikoZ vyroba i

spotreba probihaji soucasné a na stejném miste.

Na produkt CR piisobi nékolik faktort, které Ize tézko ovlivnit nebo nejdou ovlivnit
vlbec. Témito faktory mohou byt pocasi, spolucestujici nebo sezénnost. DalSim
specifikem produktu CR je snadna kopirovatelnost. Kopirovatelnost produktu se da snizit
vysokou diferenciaci produktu a pridanim ,destinacniho kouzla“ (Zelenka, 2015; Ryglova,

2011)
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2.5 Cena

Funkci ceny je stimulace a regulace i¢astniki CR. Uéastnici CR si novou cilovou
destinaci vybiraji casto podle ceny. Cena v kombinaci s kvalitou sluzby jsou zakladnim
faktorem, podle kterého si ucastnici CR vybiraji. Cena jako jediny ¢lanek marketingového

mixu produkuje vynosy.

Existuje nékolik zplisobi jak stanovit ceny a témi jsou:
® poptavkoveé orientovany zplisob - odhad objemu prodeje pti urcené cené;
® nakladové orientovany zptsob - cena je stanovena na zakladé nakladd;
® konkurenc¢né orientovany zptlisob - cena podle konkurence;

® podle vnimani hodnoty zakaznikem - cena je urcena na zakladé vyzkumu mezi

potencialnimi a stavajicimi zdkazniky (Ryglova, 2011)

Cena miZe byt také prostiedkem regulace navstévnosti a vyuziti produkti CR,

nejcastéji jsou vyuzivany tyto formy regulace:
® mimosezdnni slevy - zvySeni navstévnosti
® podpora skupinové cestujicich - sleva pri cestovani vice osobnost
® sleva za nakup na posledni chvili
® sleva za v¢éasny nakup
® sleva pro stalé zakazniky

(Zelenka, 2015)

2.6 Propagace

Propagace je prvkem marketingového mixu, ktery zabezpecuje podporu prodeje a
marketingovou komunikaci jak se stavajicimi, tak i s potencidlnimi zadkazniky. V propagaci
CR je kladen dtiraz na zazitek a jeho emocionalni vnimani. Dal$imi aspekty, na které by
mél byt bran ohled pri marketingové komunikaci je bezpecnost, spolehlivost a odliSnost
nabidky od konkurence. Soucasti propagace jsou reklama, vztahy s verejnosti (PR), osobni

prodej, reklama a publicita.

Prostredky dosaZeni propagace v CR jsou:
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® veletrhy, ® reklama a clanky v ¢asopisech,

® worshopy, ® videospoty,

® prospekty, ® reklama v televizi,

® letaky, ® osobni prodej,

® pohlednice, ® viralni marketing,

® katalogy, ® product placement.

(Zelenka, 2015)

Pti volbé a tvorbé marketingové komunikace je dilezité znat segment zakaznikij,
kterym bude produkt nabizen. Podle spravné zvoleného segmentu a marketingové
komunikace bude dspésny také prodej. Cilem propagace je popsat zakaznikovi produkt

tak, aby bal presvédcen k jeho koupi.

(Ryglova, 2011)



2.7 Distribuce

Distribuce muze byt v nékterych literaturach udavano také jako misto nebo
umisténi a znamena zpristupnéni produktu ucastnikovi CR. I kdyZ je vykonani sluzeb CR
zavislé na pritomnosti ucastnika CR, jejich nabidka, informace o nich a jejich nakup mtze

byt uskutec¢nén odkudkoliv.

Produkty lze distribuovat pfimo nebo pies zprostiredkovatele. Zprostiredkovatelem
miZe byt hotel, ktery jako doplnkové sluzby nabizi taxisluzbu nebo fakultativni vylety CK.
Tradicni zptisoby distribuce je rozesilani letaki do schranek, poskytovani katalogti
zajezdl k vyzvednuti v CK. V posledni dobé jsou vSak nejvice vyuzivany formy internetové

distribuce a to zasilanim elektronickych nabidek.

Vsechny elektronické systémy vyuZzivaji internet, tudizZ mohou flexibilné reagovat
na podnéty. Tato flexibilita zkracuje dobu distribuce v nékterych pripadech azZ na sekundy.
Prostrednictvim téchto systémi si mize zakaznik sluzby zarezervovat i zaplatit. Mezi

elektronické distribucni systémy patfi:

® GDS (globalni distribu¢ni systémy) jsou vyuzivany predevsim k rezervaci letenek,
hotelovych pokoji, lodnich listkii a pronajmi vozidel. Propojuji poskytovatele

sluZeb s prostiedniky v kamennych prodejnach

® IRS (internetové rezervacni systémy) - umoziuji zdkaznikiim pristup ke sluzbam
prostfednictvim internetu. Zakaznikim tak zprostiedkovava i pripojeni ke

sluzbam GDS
® LDS (lokalni distribu¢ni systémy) - obdoba GDS

(Ryglova, 2011)
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2.8 Globalni distribu¢ni systémy

GDS maji v CR rozsitené vyuziti a to na poli rezervovani letenek, lodnich listkd,

ubytovacich kapacit, balicki sluzeb a cestovniho pojisténi.

GDS byli zaloZeny kviili vnitfnim potirebam leteckych spole¢nosti. Tyto spole¢nosti
méli zajem o zkvalitnéni sluzeb pro zakazniky a dalsi formu distribuce. Vstup subjektt do

GDS je zpoplatnén coz témto spoleCnostem znacné zvysSuje prijmy.

Spolecnosti, které vyuzivaji GDS také vyuZivaji RMS (Revenue Management
System), mohou tak porovnavat ceny s konkuren¢nimi spole¢nostmi a optimalizovat ty
své. K moZnosti koupi letenky se pozdéji pridala moZnost rezervace a koupé ubytovani,
lodnich listkii a pronajem aut. Pozdéji se k témto sluzbam pridala také moZnost rezervace
jizdenek a zpristupnéni jizdnich adi Zeleznic. Jednou z dals$ich sluzeb poskytovanych

GDS je prodej vstupenek na vyznamné koncerty.

V zacatcich fungovani GDS bylo moZné jejich vyuZivani pouze prostrednictvim
specidlniho terminalu, ktery si spolecnosti, které chtéli GDS vyuzivat, museli pronajmout.
Po rozsiteni Internetu byli GDS zpristupnény také mensim subjektiim a verejnosti. Diky
provozu GDS je v provozu také rada virtualnich CK a CA.Vyvojari dospéli také k zavedeni
virtualnich privatnich siti (VPN), coZ prispélo ke zvySeni pokryti bezdratovymi
internetovymi sluzbami. Toto prispélo k propojeni GDS s GPS a k implementaci on-line
bezdratového informacné-rezervacniho systému. Vyhodou tohoto systému je, Ze dokaze

flexibilné reagovat na jakékoliv zmény itinerare cesty.

GDS zprostredkovavaji nékolik miliard rezervaci rocné. Mezi nejznaméjsi GDS

patfi:
® AMADEUS - nejvice je vyuZivan v Evropé, JiZzni Americe, USA, Africe, Pacifiku
® GALILEO
® WORLDSPAN
® SABRE - nejvétsi vyuziti v USA Evropé

(Zelenka,2008;2015)
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2.9 Internetové rezervacni systémy

Internetové rezervacni systémy (IRS) jinak nazyvané Online Travel Agent (OTA) byli
vyvinuty z vySe zmintovanych GDS. OTA figuruji jako prostiednik mezi hotelem a kliente.
Tento prostrednik umoZiuje online komunikaci klienta s hostem a také naslednou

rezervaci.

OTA tvoii obrovskou databazi hotelli z celého svéta a svym klientim poskytuje
mnozstvi informaci o nich. Informace o hotelech podava OTA také konkuren¢nim hoteltim.
Hosté nejcCastéji vybiraji hotely, které jsou ve vyhledavacich OTA umistény na

prvnich prickach. Tato pozice hotelli je ¢asto ovlivnéno provizi, kterou plati hotely

spole¢nostem provozujicim OTA, ale také hodnocenim hostt, ktefi jiZ vyuzili ubytovani.

Nejznaméjsi OTA

® HRS.com

® Booking.com

® Expedia
UZivatelé OTA

® Zameéstnanci OTA - tikolem zaméstnancti OTA je udrzovat systém v

provozuschopném stavu a komunikovat s klienty a hotely v pripadé potiZi.
Hotel - zaméstnanci hotell upravuji online prezentaci, ceny a volné kapacity.

® Klient - ma k dispozici online ndkup ubytovani. Po uskute¢néni ubytovani mutze

hotel hodnotit a pomoci tak pii vybéru dalSim klientim.

(Han, 2016)

2.10 Hotelové softwary

Hotelové softwary, zvané také Property Management Systems (PMS) usnadnuji
rizeni a spravu v vSech soukromych i verejnych sektorech. V CR jsou PMS vyuZivany

zejména v logistice, hotelnictvi, stravovani a lazenstvi.

Hotelové informacni systémy (IS) poskytuji mozZnost spojeni vSech oddéleni

hotelu. Hotelové IS slouZi k uloZeni a sprave dat o zakaznicich, rezervacich, trzbach a
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dalsich dilezitych dat. Vyhodou hotelovych IS je, Ze mohou byt propojeny s rezerva¢nimi,

ekonomickymi i pokladnimi systémy, coz je efektivnéjsi nez slozité vyhledavani dat.

Hotelové systémy jsou vyuzitelné ve vSech oddéleni hotelli od recepce pres

housekeeping a udrzbu aZ k managementu hotelu.

Pt vyuziti hotelovych IS na recepci hotelu dochazi ke zrychleni a mensi chybovosti.
V IS jsou zaneseny databaze hostf, firem a cestovnich kancelari. IS také pracovnikiim
recepce zobrazuje prehled obsazenosti. Pfi nevytiZenosti kapacity nebo zruSeni rezervace
na posledni chvili mlize manazer vytvorit lastminute nabidku na dané neprodané pokoje.

(Han, 2016)
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II. PRAKTICKA CAST

3 ANALYTICKA CAST

3.1 Popis hotelu

Hotel Pyramida leZi na brehu reky Svatky, nedaleko centra mésta Brna. V blizkosti
hotelu se nachazi Brnénské vystavisté, DRFG Arena, Pedagogicka fakulta Masarykovy
univerzity, a také Mendlovo ndmeésti. Diky této poloze je nejCastéji hotel vyuzZivan
navstévniky Brnénského vystaviSté. Do hotelu je také dobré spojeni prostredky méstské
hromadné dopravy. Obé zastavky v blizkosti se nachazeji asi 3 minuty chtlize od hotelu.

Budova ma 4 patra, piizemi a restauraci, ktera se nachazi v suterénu. Ve vnitirnich
prostorach hotelu se nachazi zastaraly vytah, ktery je nevhodné umistény a jeho zastavky
jsou v mezipatrech. Tato skutecnost brani hostim se zhorSenou moznosti pohybu k
vyuziti zarizeni.

Celkova kapacita hotelu je 50 lizek a to ve 22 pokojich. Hotel nabizi 7 pokoji
urovné Economy a 16 pokojl urovné Standard. Pokoje Economy jsou méné prostorné a
maji vlastni socialni zarizen{ pristupné z chodbicky u pokoje. Tato tiroven pokojti nabizi 2
jednoltizkové a 5 dvoultizkovych pokojl. Pokoje Standard jsou prostornéjsi a maji socialni
zarizeni na pokoji. Maximalni kapacita pokojli varianty Standard je 8 dvoultiZkovych a 8
trilazkovych pokojt.

Oba dva typy pokoji jsou vybaveny mistem k sezeni, telefonem a televizi.

Hosté mohou bezplatné vyuzit recepci, kterd je v provozu nepretrzité, wifi
pripojeni a parkovani ve dvote. Parkovisté ve dvore objektu poskytuje 10 parkovacich
mist, kdy jsou vSechna auta hostim k dispozici. V pripadé potieby vétSiho poctu
parkovacich mist l1ze do dvora umistit az 16 aut, pti této varianté parkovani je vSak vétsiné
aut znemozZnéno vyjizdét bez domluvy. Tyto situace musi byt recep¢nimi sledovany, aby
nedochazelo k nedorozuménim. V cené pobytu je automaticky zapocitana také snidang,

ktera je podavana formou Svédskych stolt.
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3.2 Historie hotelu

Budova dnesniho hotelu byla vystavéna v roce 1905 za ucelem zvySeni bytovych
prostor. V okoli této budovy se nachazi domy podobné povahy, které do dnesni doby
slouzi jako bytové. Pred rokem 1989 tento dim odkoupil pan Sklubal, ktery z néj
vybudoval hotel, pricemz vyuzival néktera patra pro ucel svych pobytt v hotelu. Po svém
odchodu nabidl restauraci, nalezici k hotelu, dneSnimu provozovateli Jirimu

Lattenbergovi.
V zacatcich se hotel i restaurace tésily plnymi kapacitami a vysokymi zisky. Hotel

navstévovali znamé osobnosti a také ucastnici kulturnich a sportovnich akci, které se
konali v blizkém sportovnim aredlu, Britany nazyvaném Rondo. V této dobé byl hotel v
Casti Starého Brna jediny. Po 5 letech zacali vznikat v okoli dalsi hotely i restaurace, coZ
majitelé hotelu pocitily zejména na sniZeni ziskli. Hotel je v souCasné dobé hosty
Kritizovan zejména kviili zastaralému zaiizeni pokojli. SouCasny provozovatel se vsak
snaZzi pokoj rekonstruovat a tim ziskat vétsi popularitu a zajem host, se vracet zpatky.

Od roku 2013 provozuje hotel i restaurace pan Jifi Lattenberg. Hotelova restaurace
je od kvétna 2016 nabizena do pronajmu a je vyuzivana pouze prileZitostné. Restaurace
ma kapacitu cca 50 lidi a z pocatku jejtho fungovani byla hlavnim ziskem pro

provozovatele.
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3.3 Organizac(ni struktura hotelu
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Graf 1: Organizacni struktura hotelu pyramida

Zdroj: Ustné predané informace od manazerky

Majitel

Majitel hotelu ziskava pomérnou hodnotu zisku z podnikani a také se castecné
finan¢né podili na opravach.
Provozovatel

Provozovatel hotelu schvaluje veSkeré vydaje hotelu a je osobou odpovidajici za

zavazky hotelu a jejich plnéni. Provozovatel také schvaluje prijmuti zaméstnancii a vysi

jejich mezd.
Vykonny manager
Vykonny manager se stara o chod hotelu a podava informace provozovateli.

Manager je také zodpovidd za nabor zaméstnancii do fad recepcnich, pokojskych a
udrzbar.
Recepcni

Ukolem recepcnich je zajiSténi chodu recepce, ubytovavani hostd, ptijimani

rezervace, komunikace s hosty, vyrizovani e-mailové komunikace a tvorba mési¢nich

statistik.

Pokojské
Pokojské maji za kol obstaravat uklid pokojl jak po odjezdu hosta tak béhem jeho

pobytu. DalSim ukolem pokojské je udrzovani spolec¢nych prostor jako jsou snidanové

salonky, recepce, chodby a blizké okoli hotelu.
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3.4 SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky
% Kladné recenze zakaznikl Zastaralé zarizeni hotelu
E Parkovani ve dvore Malo parkovacich mist
a Pi{jemny personal Casta obména zaméstnanci, ktef{
’E Domaci atmosféra komunikuji se zakazniky
E Stali zakaznici Nedostatek pradla
Klidna lokalita Nedostatecny uklid
Prostory restaurace Nefunkéni restaurace
Malo televiznich programi
PrileZzitosti Hrozby
% Poloha - blizko centra mésta Brna Nabidka konkurenc¢nich hotel
E Veletrhy Sezonnost navstévnosti
8. Kulturni akce v DRFG aréné Negativni vliv dopravy na ovzdusi
é% Mistni historické pamatky
S Prirodni zajimavosti v okoli - Moravsky
kras, Palava,...
Lednicko-Valticky areal

Vnitini prostiredi

Kladnym ukazatelem vnitiniho prostredi jsou kladné recenze hostli na
internetovych portalech, jako je tripadvisor.com nebo booking.com. V recenzich je na
prvnim misté chvalen pristup a chovani recepc¢nich a také poloha hotelu a snidané.
Protikladem ke kladnym recenzim je vybaveni hotelu, které je zastaralé. Toto vybaveni tak

zplisobuje negativni recenze hosti.

Dalsi soucasti vnitiniho prostiedi jsou parkovaci mista ve dvore objektu. Pro
nékteré hosty je parkovisté velkym lakadlem, nékterym se zda nedostatec¢né, jelikoZ v
dobach vétsi obsazenosti je slozité zaparkovat. To se stava zejména v dobé veletrhii a

Moto GP.

Zakazniky nejvice chvalenou soucasti hotelu je persondl. Povinnosti recepcnich je

chovat se k hostiim mile a vstticné a na hosty se vZdy usmivat. Personal se vsak Casto
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méni protoze je tvoren predevSim studenty.

Domaci atmosféra je tvorena zejména chovanim recepcCnich, ktefi jsou vétSinou
jedini, kdo s hosty ptijde do styku. Pf{jemnou atmosféru vSak c¢asto kazi zastaralé nebo
chybéjici pradlo, obcas také nedostatecny uklid pokoj. V obdobi, kdy ma hotel del$i dobu
obsazenou vétSinu své kapacity, se ukazuje nedostatek pradla, kdy néktefi hosté nemohou

dostat Cisté osusky a rucniky.

Pozitivem hotelu je, Ze jej navstévuji stali hosté, kteri se pravidelné vraci, vétSinou
z divodi pracovni cesty.

Vyhodou hotelu je klidné prostiedi. I pies to, Ze se hotel nachazi u rusné cesty, v
pokojich to témér neni znat.

Nevyhodou je restaurace, ktera je mimo provoz jiZ od dubna 2016. Zaroven je
restaurace také potencialem jak ziskat nové zakazniky.

Mnoho hostli zdporné hodnoti pocet televiznich programi. Televize je sice na
vSech pokojich, ale pocet programii je omezeny a kvalita stavajicich program je také

nedostacujici.

Vnéjsi prostredi

PrileZitosti hotelu je jeho poloha blizko centra mésta Brna. Tuto prilezitost vSak

svou nabidkou ohroZuji konkuren¢ni hotely.

Dalsi prilezitosti jsou akce konané v prostorach Brnénského vystavisté nebo v
DRFG aréné. Ty ovSem pouze potvrzuji, Ze hotel ohrozZuje sezénnost navstévnosti.
Navstévnost se zde projevuje nejvice v 1été, kdy jezdi turisté na nejcastéji 3 dny dlouhé

pobytové, poznavaci zajezdy.

PrileZitosti hotelu jsou také vzdalenéjsi turistické atrakce. Mezi né patii prirodni
zajimavosti jako je Moravsky kras nebo CHKO Palava. Dal$imi atraktivitami jsou hrad

Spiberk, Lednicko-Valticky aredl, vila Tugendhat a dal$i pamatky v okoli.

Hrozbou pro hotel miiZe byt vliv dopravy na zhorSovani ovzdusi, coZ hosty odradit

od cesty do Brna a tim padem také do hotelu Pyramida.
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3.5 Segmentace trhu

Podle statni prislusnosti

Hotel navstévuji z nejvétsi ¢asti Cesi, ktefi tvori 41% z celkového poctu 2642 hostt. Z
celkového poctu 4964 pokoj/noci bylo ¢eskymi hosty uskutecnéno 2044 pokoj/noci, coz
je 44,13%. Hotel tedy navstivilo 1476 zahrani¢nich hostt, ktefi zde uskutecnili 2920

pokoj/noci.

V grafu niZe je zobrazeno procentni rozdéleni zahrani¢nich hostl. Nejvyssi podil mezi
zahrani¢nimi hosty tvori zejména hosté slovenské narodnosti a to 22,34% coZ je 323
hosti. Dalsi pocetnéjsi skupinou hostii cizi narodnosti jsou hosté polské narodnosti, ktera

tvori 12,17% hosti cizi narodnosti.

6,50 962,49 0@,05 % B Némecko
3,39 % Polsko
12,17 % 2,97 % B Rakousko

1,31 %
3,67 %

Slovenska republika
B Ostatni zemé stfedni Evropy
Severni Ewopa

5,05 % Rusko
7,26 % n
Ukrajina
B Jihowchodni Ewropa
2,97 % mltalie

8,58 %
22,34 %

8,99 %

7,26 %

Graf 2: Podil zahranicnich hosti za rok 2015

Zdroj: Statisticka data hotelu Pyramida

B Ostatni zeme jizni Ewopy

B Velka Britanie

B Ostatni zemé zapadni Ewopy
Asijské zemé
USA

W Africké zemé — 1%>

Dalsi graf ukazuje podil zahrani¢nich hostii na celkovém poctu uskute¢nénych pokoj/noci
zarok 2015. Nejvétsi ¢ast opét tvori hosté slovenské narodnosti a to 20,58% coz je 592
pokoj/noci. Hosté z Polska se na celkovém poctu pokoj/noci podileli 12,03% coz ¢ini 346

noci.
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0,
7,68 % 8,41 %

Graf 3: Podil pokoj/noci uskutecnénych zahranicnimi hosty

Zdroj: Statisticka data hotelu Pyramida
Podle délky pobytu

V roce 2015 bylo v hotelu Pyramida uskutecnéno 1941 pobytl. Hotel nejvice hosti
vyuzilo na pobyt v délce 1 dne. Jednodenni pobyt zde v roce 2015 vyuzilo 1104 host.
Dlouhodobé pobyty vyuZivali zejména hosté ze zahranici, tato skupina tvori 8,5% z

celkového poctu pobyti a ¢ini 165 pobyti.
8,50 %

9,17 %

W lden
H 2dny
3dny
56,88 % = DD
25,45 %

Graf 4: Struktura délky pobytii v roce 2015

Zdroj: Statisticka data hotelu Pyramida
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3.6 Analyza konkurence

Konkurenci hotelu Pyramida tvori zejména hotely Austerlitz a hotel Sharingham a
Omega, které jsou umistény nejbliZe tomuto hotelu. DalSim konkurentem hotel Voronéz
II.. I kdyZ se hotel Pyramida jesté stale nachazi na pozici dvouhvézdickového hotelu,
vedeni usiluje o ziskani treti hvézdicky. VSechny vyjmenované hotely maji tfi hvézdicky.

A-Austerlitz Hotel***

Hotel ma kapacitu 36 Ilizek, kterou tvori 8 jednollizkovych pokoji, 10
dvouliizkovych pokoji a 4 apartma. V roce 2011 byla dokoncena celkova rekonstrukce
hotelu a také jedinecné restaurace a kavarny s vyhledem na panorama mésta Brna. V
hotelu se kromé restaurace nachazi také lobby bar, sauna a spolecenské prostory s
konferen¢nim salem.

Nevyhodou oproti hotelu Pyramida je placené parkovani, a to 200,- K¢ a 250,- K¢ v
obdobi lukrativnich terminf.

Hotel Sharingham***

Hotel poskytuje 22 pokojt s celkovou kapacitou 50 lazek a 35 parkovacich mist v
cené 150,-. Toto zarizeni nabizi konferencni prostory, prostory pro konani svateb a oslay,
restauraci a pizzerii v rytifském stalu a také nékolik pobytovych bali¢kl. Sharingham je
relativné novy konkurent brnénskych hotelt.

Hotel Omega***

Hotel nabizi 17 pokoji s celkovou kapacitou 47 liizek a 10 parkovacich mist ve
vlastnich hlidanych garazich za poplatek 100,- K¢/noc. Mezi dal$i poskytované sluzby
patii konferencni saly, restaurace, vinarna a squashovy kurt.

Hotel Voronéz IL.***

Hotel nabizi 110 pokoji a velkokapacitni parkovisté v cené 9€ na den. Mezi
poskytovanymi sluZbami hotelu je restaurace Palava, pobytové balicky, konferenc¢ni
prostory v sousednim hotelu Voronéz I.. Voronéz II. i Voronéz I. patii k retézci hotelli Orea,

coZ je pro né dalsi konkurencni vyhodou.
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Porovnani cen s cenami konkurence

Tabulka 1: Cena ubytovdni za jednu noc v terminu 10.4. - 11.4.2017

2 lGzka, pokoj STANDARD 1 lGzko, pokoj STANDARD
A-Austerlitz Hotel 1850 K¢ 1650 K¢
Hotel Sharingham 2250 K¢ 1850 K¢
Hotel Omega 1600 K¢ 1040 K¢
Hotel Voronéz Il. 1378 K¢ 1240 K¢
Hotel Pyramida 1500 K¢ 1030 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovdni dle webovych stanek zarizeni.

3.7 Vyuzivané rezervacni systémy

Booking.com

Rezervacni portdl Booking.com vyuZivd hotel Pyramida jiZ od Unora 2011. Od
cervna roku 2013 portalovy uUcet zacal spravovat novy provozovatel a zacal jej vice
vyuzivat. Tento provizni rezervacni systém vyZaduje od hotelu 10% ceny z kazdé
uskutecnéné rezervace, proto musi persondl recepce dbat na dikladnou kontrolu
rezervaci a jejich realizace, aby nedochdazelo ke zbyte¢nym ztratdm hotelu na nezrusenych
rezervacich.

Pres portal Booking.com je v hotelu Pyramida uskuteciiovano nejvice rezervaci. V roce
2015 bylo pres Booking.com prodano 1611 pokoj/noci, coz ¢ini 42,03% z celkového poctu
rezervaci.

V priloze ¢.1 je moZno shlédnout tabulku s porovnanim vyuziti portalu v letech
2014 a 2015. Celkovy pocet rezervaci touto cestou vzrostl oproti roku 2014 o 27%, tedy o
209 rezervaci, coz je vzhledem k prevazné negativnim recenzim od zakaznikli v tomto
obdobi vcelku prekvapivé.

HRS

Spolecnost HRS (Hotel Reservation Service) byla po spolecnosti Booking.com
jednim z prvnich zprostiredkovatelli rezervaci, se kterymi zacal hotel Pyramida v roce
2013 spolupracovat. V zacatcich spoluprace byly pocty rezervaci pres portal HRS a
Booking.com témér srovnatelné.

Spolec¢nost HRS disponuje pristupem ke vSem GDS tudiZ se miize pySnit titulem
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nejvétsiho svétového poskytovatele sluZeb v oblasti hotelovych sluzeb.

Spolecnost HRS, zprostredkovala pro hotel Pyramida v roce prodej 39 pokoj/noci.
Previo

Dalsi v radé zprostredkovatelli rezervaci je rezervacni systém Previo, se kterym
hotel navazal spolupraci taktéz v roce 2013. Spolec¢nost Previo svym klientlim nabizi také
moznost vyuZiti komplexniho rezerva¢niho a hotelového systému. Tuto sluzbu vsak hotel
zatim nevyuziva.

Previo zprostfedkovava ubytovani pro portal Hotel.cz a v 2015 bylo jeho
prostiednictvim prodano 90 pokoj/noci.
Expedia

Spolecnost Expedia zprostredkovava rezervace pro portaly Hotels.com, Trivago,
Oktogo, Hotwire.com a Wotif. Spoluprace mezi spolecnosti Expedia a hotelem Pyramida
zapocala v roce 2014, protoZe do té doby nebyla tato spole¢nost ochotna spolupracovat s
malymi hotely. V roce 2014 vSak Expedia expandovala na ¢esky trh a zacala se vice
prezentovat i mezi mensimi hotely. Tomu prispél zejména preklad internetovych stranek
do cestiny.

Prostrednictvim portalu Expedia bylo v roce 2015 prodano 130 pokoj/noci.
Telefon

Volbu rezervace pokoje prostiednictvim telefonu voli vétSinou stali zakaznici. Pti
tomto zplisobu rezervace jsou nejcastéji nabizeny standardni ceny beze slev, pokud host
sam nesdéli, Ze ma informace o niz8i cené ubytovani, ktera je v daném obdobi nabizena.

Telefonickou komunikaci s hosty bylo v roce 2015 prodano 456 pokoj/noci.
E-mail

Nejrychlejsim zplisobem komunikace, pri které lze rezervovat pokoj, pokud host
oCekava okamZitou reakci je e-mail. E-mailovou komunikaci voli vétSinou cestovni
kancelare nebo hosté, ktefi chtéji na pobyt vystavit fakturu.

V roce 2015 bylo prostrednictvim e-mailové komunikace prodano 399 pokoj/noci.
V nasledujicim grafu jsou vyobrazeny podily vyuziti rezervacnich portali za rok 2015,

které jsou zminovany vyse..
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4 NAVRHOVA CAST

4.1 Stavajici situace hotelu

Momentalné se hotel Pyramida nachédzi v nepfili§ dobré finan¢ni situaci. Trzby hotelu sice
rostou, ale vydaje na provoz a opravy rostou také. V hotelu je nutno né€kolik zasadnich oprav a

také zavadéni novych ptistupli a technologii.

Zarizeni hotelu

Zatizeni hotelu je znacné zastaralé, at uz se jedna o vybaveni pokoji nebo recepce.

Hosté si pravidelné stéZuji na zastaraly nadbytek, zejména na nepohodIné, tvrdé postele.

Pti koupi novych posteli nebo matraci by mohl hotel tuto skutecnost sdélit hostiim
prostrednictvim svych webovych stranek nebo jinou propagaci na internetu. Tato taktika

VVVVV

nepohodlnym postelim.

Dalsi v radé stiZnosti jsou problémy se zarizenim koupelen. Koupelny a jejich
zarizeni je nékdy znacné poskozeno nebo znecisténo. U koupelen s poskozenym
zarizenim by méla byt provedena rekonstrukce nebo oprava. Nasledna péce o koupelny v

podobé pravidelného celkového tuklidu miize prodlouzit jejich Zivotnost.

Znacné problémy v obdobi vétsi obsazenosti ¢ini také nedostatek loZniho pradla.
Pti vyprodanosti hotelu 2 a vice noci po sobé vznika situace, kdy neni mozné poskytovat
vSechny pokoje, protoZe je nedostatek loZniho pradla. Smluvni ¢istirna hotelu pravidelné

svazi a privazi pradlo, pri téchto obratkach vSak vaznou dodavky Cistého pradla.

Hotelovy informacni systém

Hotelové IS jsou Casto znacnou pomoci pro fizeni a provoz hotelu. Prostirednictvim
hotelovych IS je mozno tvorit statistiky, které museji byt ze zadkona odesilani na Cesky
statisticky utad, ale také statistiky slouzici pouze pro potreby hotelu. Hotel si pak miizZe jiz
na zacatku roku rozvrhnout, jakou cenovou a slevovou nabidku by mohl hostiim

nabidnout v tomto roce.

V hotelové databédzi se také budou nachézet jména hostii a jejich inicidly, které museji byt

povinn¢é zaznamendvany. V piipad¢, Ze je néjaka osoba pohfeSovana, lze v hotelové databazi
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vyhledat, zda se osoba nevyskytuje nebo nevyskytovala zrovna v tomto objektu. Databaze
hostli je vyhodna také v piipadé stalych hostl, kdy nemusi byt stale dotazovani na obcansky
prukaz. Do databéaze hosta lze také pfipisovat poznamky, coz se vyplati zejména v piipade, ze

staly host byl nespokojen s pokojem.

Recepc¢ni IS nabizi propojeni recepcniho systému, rezervacniho systému a
rezervacnich portald zahranic¢nich firem jako jsou booking.com, expedia.com nebo
HRS.com. Propojeni rezervaci a volnych ¢i obsazenych kapacit usetii praci s neustalym

nastavovanim portall pti kazdé zméné rezervace.

4.2 Navrh opatreni

Majitel hotelu by mél na hotelovych pokojich vyménit alespon jiz vyslouZilé kusy
nabytku, coz jsou vétSinou postele a kresla a mél by je nahradit novymi nebo méné
pouzivanymi kusy. Koupi novych kusti nabytku dojde ke zlepSeni recenzi na internetovych

portalech a tim i k navySeni rezervaci.

4.2.1 Navrh ¢..1 Zakoupeni novych kusti nabytku
Na obménu posteli v 10 dvoultizkovych posteli by hotel musel vyclenit 40.800,- K¢
na postele do pokojii s oddélenymi 1tizky a 34.000,- K¢ do pokojti se stabilnim

dvoultzkem.

Celkova cena obmény posteli v 10 pokojich by byla 74.800,- .

4.2.2 Navrh ¢. 2 Zakoupeni rezervacniho systému Previo

Hlavnim navrhem, ktery je zasadnim pro tuto praci je navrh opatieni hotelového
IS, ktery by zjednodusil praci na recepci a tak zkvalitnil pfistup zaméstnanct k praci.
JelikoZ ma hotel méné pokojii byl vybran IS odpovidajici mensim ubytovacim zarizenim a
to je systém Previo. Je to recep¢ni systém, ktery lze propojit s pokladnim systémem EET a

se zahrani¢nimi i domacimi portaly, které hotel v soucasné dobé vyuZziva.

Hotel v soucasné dobé vyuziva k rezervacim pokoji portdly booking.com, expedia.com,
HRS.com a ceské portaly hotel.cz, hotely.cz a ubytovéni-hotel.cz. Rezervace portalu hotel.cz

jsou uplatiiovany skrze neplacenou verzi systému Previo.

IS Previo zjednodusi také vydej dokladii ¢i faktur a urychli nastavovani cenovych
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hladin, jelikoZ je moZné ho ovladat prostrednictvim mobilniho telefonu.

Pti konzultaci s lokdlnim manazerem pro jizni Moravu panem Hochmajerem, byl
nabidnut hotelu IS v porizovaci cené 17.400,- K¢, pricemZ mési¢ni poplatek za provoz
systému c¢ini 1.010,- K¢ DalSimi vydaji by byl jednorazovy poplatek za propojeni IS s
rezervacnimi portaly 1.900,- K¢ a mésicni provoz propojeni portalt 500,- K¢ za kazdy
pripojeny portal.

Spolecnost Previo hotelu také nabidla modul webového formulare pro rezervaci.

Tato sluzba by byla zpoplatnéna 4% z kazdé potvrzené a uskutecnéné rezervace.

Celkovd kalkulace porizeni systému Previo a ro¢niho provozu

Porizovaci cena recepcniho systému 17.400,-
Propojeni rezervacnich portali 1.900,-
Porizovaci cena 19.300,-
Provoz systému (12 mésicti) 12x1.100,-
Propojeni s portadlem booking (12 mésicii) 12x500,-
Celkova cena provozu systému za rok 19.200,-

4.3 Vyhodnoceni navrhii

U varianty ¢. 1 je negativem vysoka vstupni investice. Pozitivem je, Ze investice do
nabytku ma dlouhodoby charakter. Po porizeni novych posteli by vS§ak mohlo dojit k
rychlému nariistu poptavky po ubytovani v tomto hotelu vlivem kladnych recenzi.

.....

rok. Vyhodou je, Ze bude usetien ¢as pracovniki a ti se budou moci vénovat jinym

aktivitam, které mohou pozvednout kvalitu sluZeb pro zakazniky.
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ZAVER
Pti zpracovani bakalarské prace doslo k osvétleni specifikace produktu cestovniho
ruchu a jeho déleni. Bylo zjisténo, Ze pro spravné zacileni produktu v CR je nutno rozdélit

trh na urcité segmenty, prozkoumat je a teprve na zakladé tohoto priizkumu tvorit

nabidku.

V analyze dat hotelu Pyramida byl prokazan velky vliv internetu na segment
zakaznikd, ktefi si zde rezervuji ubytovani. Dle statistik vyuZilo sluzeb internetu k

rezervaci ubytovani v hotelu Pyramida za rok 2015 vice nez 60% hostf.

V navrhové Casti byla hotelu doporucena opatieni, kterda mohou vést k vétsi
obsazenosti hotelu a k vétsi spokojenosti hostt. V tivahu byly brany dvé varianty zlepSeni

prostiedi pro hosty a zlepSeni pracovniho prostredi pro pracovniky.
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PRILOHY

Priloha ¢. 1

leden unor bfezen duben kvéten cerven
Rezervace za rok 2015 49 52 68 56 102 111
Rezervace za rok 2014 75 56 46 73 48 80
N4rist -26 -4 22 -17 54 31
Nartst v % -35% -7% 48% -23% 113% 39%
Pocet pokoj/noci 2015 108 114 128 150 313 344
Nardst -79 -58 -18 -14 148 185
Nardstv % -42% -34% -12% -9% 90% 116%
Pocet uskutec¢nénych
. , 149 85 76 72 112 104
pokoj/noci 2015
Pocet. us kultecnenych 50 76 78 71 168 114
pokoj/noci 2014
N4rist 99 9 -2 1 -56 -10
Nartst v % 198% 12% -3% 1% -33% -9%
Cervenec srpen Zari fijen listopad prosinec celkem
Rezervace za rok 2015 115 88 77 91 86 85 980
Rezervace za rok 2014 128 63 55 45 35 67 771
Narist -13 25 22 46 51 18 209
NarGst v % -10% 40% 40% 102% 146% 27% 27%
Pocet pokoj/noci 2015 293 261 144 182 172 211 2420
Potet pokoj/noci 2014 388 142 140 104 86 224 2077
Nardst -95 119 4 78 86 -13 343
Narist v % -24% 84% 3% 75% 100% 6% 17%
Pocet uskute¢nénych
bokoj/noci 2015 343 277 137 112 140 147 1754
Pocet uskuteinénych 253 153 98 143 83 56 1343
pokoj/noci 2014
Nardst 90 124 39 -31 57 91 411
Nardstv % 36% 81% 40% -22% 69% 163% 31%
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