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V ramci této prednasky bude pozornost nejprve vénovana definici v
cestovniho ruchu a problematice zavislosti mezi cestovnim ruchem a
vyuzitim ICT.

Stru¢né bude také zminén vyvoj informacnich technologii v cestovnim
ruchu.

Dale se zamérime na zakaznické prostiedi a zakaznicky orientované
systémy, které jsou typické pravé pro oblast cestovniho ruchu.

Postupné bude pozornost struéné vénovana internetu a rezerva¢nim
systémim a CRM




Cile prednasky

v Vysvétlit zavislost cestovniho ruchu na ICT

v" Pochopit specifika zakaznického prostiedni a zakaznicky
orientovanych systémi

v Pochopit role informa¢nich a komunikaénich technologii (ICT) v
soucasném pojeti cestovniho ruchu

v’ Znat aplikace ICT v oblasti cestovniho ruchu (internet, rezervaéni
systémy, CRM a CIS)
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Z.avislost cestovniho ruchu na ICT A%
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Role informacnich a komunikacnich technologii (ICT) v sou¢asném pojeti  mumvuems
cestovniho ruchu je nezastupitelna, protoze ICT hraje v mnoha pripadech
doslova klicovou roli.

Seifertova (2013) uvadi, Ze zavislost mezi cestovnim ruchem a vyuzitim
ICT stoupa s turistickou vyspélosti a ekonomickou urovni destinace. Vliv
ICT a predevSim internetu na oblast cestovniho ruchu je zasadni
napriklad v téchto oblastech:

0 objednavka a platba zajezdi pres webové stranky cestovnich
kancelari

O vyhledavani informaci o turistickych destinacich vcetné ubytovani a
dopravy ve vlastni rezii

 on-line rezervace dopravy a ubytovani ve vlastni rezii

L obrovsky vliv socialnich médii na oblast cestovniho ruchu




Z.avislost cestovniho ruchu na ICT A%
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Beranek (2013) uvadi nasledujici vlivy ICT na marketing FARLTA Y KATTINE

d

OO0

ceny poskytovanych sluZzeb - dochazi ke sniZovani distribucnich a
propagacnich nakladu

zpusob zprostredkovani a distribuce sluzeb - zakaznici maji mozZnost
vybéru sluzby, komparace sluzeb, vybéru zptsobu rezervace a platby
stimulace potencialnich zakaznikt a vliv na jejich rozhodovani
dosazZena kvalita sluZeb - rychlost, spolehlivost, komfort, komplexnost

podpora obchodnich kontakti a spoluprace mezi subjekty, podpora
regionalni a nadregionalni spoluprace




Vyvoj informacnich technologii v cestovnim ruchu

60. 1éta 20. stoleti:

Vznik centrélnich systémi rezervovani a
globélnich distribuénich systémi (napi.
Amadeus, Sabre, Galileo)

80. 1éta 20. stoleti:

Pronikani informacnich systémt do odvét-
vi hotelnictvi a cestovnich kancelaii (napf.
Fidelio)

90. 1éta 20. stoleti:

Vznik manazerskych informacnich systé-
mu cilovych mist (napi. Feratel, Tiscover),
pronikani internetu do domacnosti (Web
1.0)

polovina 90. let 20. stoleti:

Rozvoj internetovych systémil rezervovani
a online cestovnich kanceldii (Bo-
oking.com. Expedia)

zacatek 21. stoleti:

VyuZivani meta vyhledavact (napi. Goo-
gle Hotel Finder, TripAdvisor), rozsifeni
Web 2.0 a Web 3.0 a socialnich médii
(napf. Facebook, YouTube)
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Z.akaznické prostredi %
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Zakaznické prostiedi v cestovnim ruchu se vyznacuje témito dillezitymi s
aspekty:

trendy v poptavce po jednotlivych produktech a destinacich,
cenova elasticita poptavky,
zpusob rozhodovani o ucasti na turismu,

(I Wy Wy

spoti‘ebni chovani v turismu.

Z. hlediska zakaznického prostredi se objevuje moderni termin ,,4C*:
customer total cost (naklady),
customer value (hodnota),

convenience (komfort),

OO0

communication (komunikace).




Z.akaznické prostredi %
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V zasadé se kazda spoleCnosti v ramci problematiky zdikaznického s
prostiredi zabyva témito aspekty:

o000 o

U

udrzeni stavajicich zakaznikaii,

porozuméni zakaznikim,

schopnost jim naslouchat,

identifikace klicovych procesii,

zvySovani spokojenosti zakazniki pri zlepSovani kliCcovych procest,

tvorba marketingové strategie k udrZeni stavajicich zakazniki a
ziskani zakazniki novych,

schopnost oslovit nové zakazniky.




Z.akaznické prostredi %
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Pomoci informacnich systémii je jednodussi byt v trvalejSim kontaktu se — mmvuems
zakaznikem a vyuzivaji pritom rozli¢né formy, jako napriklad:

(I Wy Wy

zasilani riznych publikaci klasickou poStou na zakaznikovu adresu,
zasilani elektronické posty,
diskuse a konference na webu,

call centra umozZiujici aktualni FeSeni potifeb zakaznikii formou
vhodné komunikace.




Z.akaznicky orientovane systémy v cestovnim ruchu A%
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Zakaznicky orientované systémy, které jsou vyuzZivany v cestovnim ruchu, s
jsou velmi Casto zaloZené na principu internetu a jedna se o nasledujici

vyuziti ICT: informacni systémy v cestovnim ruchu, rezervac¢ni systémy,

CRM, celostatni turisticky informac¢ni systém, informacni kiosky a lokalni
kontextové sluzby, geografické informacni systémy a online mapy, mobilni
technologie, internetové bankovnictvi a platebni karty, bezdratové
technologie a dotykové technologie.




Intel'n et SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

Internet a jeho vyznam z hlediska vyuzZiti pro cestovni ruch neustale s
dynamicky roste, protoze ovliviuje mnoho klicovych procesii v oblasti
cestovniho ruchu jako je online marketing, management, zpusob realizace

a distribuce sluzeb.

Internet se stal také velmi vyznamnym faktorem rozhodovacich procesti
klientii — dostupnost informaci, zptisob jejich prezentace, diuvéryhodnost
a image subjektu a rychlost.

Zasadni pro vyuziti internetu v cestovnim ruchu je predevSim jeho
rostouci plosSna dostupnost v ramci domacnosti a také rust rychlosti
pripojeni.




Internet

Internet je celosvétovy systém navzajem propojenych pocitacovych siti,
které pro komunikaci mezi sebou pouzivaji sadu protokoli TCP/IP.
Hlavni cilem uZzivateli vyuZivajicich internet je zejména bezproblémova
komunikace v podobé vyména dat.

V ramci internetu existuje cela rada sluzeb, kdy nejznaméjsi sluzbou je
WWW (zkracené web) a email.
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Intel'n et SLEZSKA %
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V ramci vyuZziti internetu lze vysledovat i urcité trendy, které opét posiluji v
pozici internetu v ramci cestovniho ruchu:

d

a
a

personalizace — ruzné formy a podoby (napf¥. narodnostni, podle
aktivit uzivatele, dostupnost informaci a sluZeb podle jeho preferenci),

inteligentni vyhledavani a tfidéni vystupu vyhledavani,

rostouci interaktivita ve spojeni s ovladanim — hypertext, hypermeédia,
interaktivita,

rozvoj grafického a multimedialniho obsahu,

komponovani 3D prezentaci a jejich propojeni s mapami a plany,




Internet

O rozsifovani okruhu uzivateli — riuzné vékové kategorie,

O aktualnost informaci — webové Kkamery, informace o poloze
dopravnich prostredki, okamzity stav disponibilni nabidky sluzeb,

O internacionalizace - vyhledavaci sluzby, portaly, vyhledavani
dopravnich spojeni v ramci makroregionii, angli¢tina jako standard.
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Informacni systémy v cestovnim ruchu A%
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Informacni systémy dnes zahrnuji obrovsky pocet riznorodych aplikaci, s
mezi kterymi jsou i specialni typy aplikaci, které jsou vazany k urcitym

typum podnikii, jako jsou napr. rezervacni aplikace pro hotely, cestovni
kancelare, nebo ruzné zakaznické systémy.

V poslednich deseti letech je podle Palatkové (2013) vyuziti informacnich
systétmi a pocitacovych technologii spojeno kromé zvySeni kvality a
uspory nakladi s poskytovanim vysoké pridané hodnoty pro klienta a
schopnosti pruzné reagovat na splnéni jeho prani.

Jak uvadi Gala, Pour a Sediva (2015), tak jsou vyuZivany pro komplexni
sluzby v oblasti cestovani aplikace, prostrednictvim kterych je zajiSténa
pro zakaznika cesta, ale i vhodny hotel a pripadné i rezervace automobilu,
priCemZz jednotlivé systémy (rezervaéni systémy letenek, hotel,
autopuijCoven) jsou provozovany riiznymi organizacemi.




Rezervacni systémy A%
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Jakubikova (2012) podava ¢lenéni pocitacovych rezerva¢nich systémii do s
dvou skupin, a to informac¢né-rezervacnich a rezervacnich systémii.

O Informacné-rezervacni elektronicky systém poskytuje informace o
moznostech vyuziti sluzeb cestovniho ruchu (atraktivity cestovniho
ruchu, informace o destinaci, dopravni spojeni, aktualni stav nabidky
ubytovani, stravovani, kulturni a sportovni akce, oteviraci doby atd.) a
soucasné umoznuje rezervaci nékterych sluzeb. Tento systém vyuzZivaji
letecké spolecnosti, rizni dopravci, pijcovny aut, hotelové retézce aj.

0 Rezervacni systémy, které nabizeji pouze mozZnost rezervaci, jsou stale
Castéji nahrazovany informacné-rezerva¢nimi systémy.




Rezervacni systémy A%
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Rezervacni systém ma za ukol spravu poptavek, rezervaci a objednavek.
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Musi také hlidat kapacity v ubytovani a dopravé, generovat vSechny
potiebné tiskové sestavy, umoznit komunikovat s klienty.




CRM %
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Rizeni vztahi se zakazniky (Customer Relationship Management) je ve mavam:
své zakladni podstaté zakaznicky orientovanym managementem, tedy
urcitym podnikatelskym pristupem zaloZenym na aktivni tvorbé a také
udrzovani dlouhodobé prospéSnych vztahu se zakazniky.

CRM (Rizeni vztahti se zikazniky) piedstavuje podle Galy, Poura a
Tomana (2006) komplex aplika¢niho a zakladniho software, technickych
prostiedkii, podnikovych procesii a personalnich zdroji, urcenych pro
Fizeni a prubézné zajiSovani vztahu se zakazniky firmy, a to v oblastech
podpory obchodnich cinnosti, zejména prodeje, marketingu a
zakaznickych sluzeb.




CRM %
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Z. technologického hlediska lze CRM definovat jako databazovou v
technologii, ktera podporuje proces shromazd’ovani, zpracovani a vyuziti
informaci o zakaznicich firmy.

Cile vyuziti CRM je pak predevSim poznat, pochopit a predvidat potreby

a nakupni zvyklosti zakazniki.

Velmi vyznamnym faktorem CRM je nutnost integrace s dalSimi systémy,

protoze se funkce CRM prolinaji s dalSimi systémy ve firmach. CRM se
nejcastéji integruje s informacnimi systémy typu ERP.




CRM %
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CRM softwarové nastroje jsou vétSinou modulové systémy, které se dale v
Cleni na jednotlivé aplikace, které jsou vzajemné propojeny. Mezi
jednotlivé aplikace patri predevSim nasledujici:

evidence obchodnich partneru a kontaktu

obchodni pripady a prilezitosti

marketing

analyza a vyhodnoceni

komunikace

COoO0O00o

planovani




CRM %
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Podstata CRM pro organizace cestovniho ruchu A

O Ziskavani, zpracovavani a vyuZivani informaci o potencialnich, i
existujicich zakaznikii, na pochopeni jejich chovani, potieb, lepsi
segmentaci, a zacileni,

O Ziskavani, zpracovavani a vyuzivani informaci o skute¢nych

zakaznicich na lepSi uspokojovani jejich sluzeb a blizsi kontakt s nimi,

O Vyuzivani a uchovavani informaci o skute¢nych zakaznicich na
budovani vztahu se zdkazniky, a automatické uspokojeni jejich
specifickych pozadavku pri opakovanych navstévach,

O VyuzZivani a uchovavani informaci o skute¢nych zakaznicich na
poskytovani slev a odmén za vérnost,

O Aktivni vyuZivani Gidaji na cileny marketing a reakce na hodnoceni
zakaznikii.




CRM

Gala, Pour a Toman (2006) uvadéji, ze aplikace CRM poskytuji v

podnikovém Fizeni tyto moZnosti:

0 nastavit podnikové procesy s duslednou pozornosti na péci o
zakaznika,

O jako hlavni ukazatel v této oblasti vyuzit loajalitu zakaznika, tedy jeho
vérnost nebo stabilitu v obchodnich vztazich k danému podniku,

O vyuzit informac¢ni a komunikacni technologie k novym informacnim
sluzbam pro ziakaznika

SLEZSKA %
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CRM %
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Gala, Pour a Toman (2006) pak rozliSuji nasledujici tfi zakladni oblasti  reumvumm:

reSeni CRM:

 operacni - orientované na zefektivnéni klicovych procesi "kolem"
zakaznika,

O kooperacni - predstavuje optimalizaci interakci se zakaznikem a
reSeni vicekanalové komunikace,

O analytické - zahrnujici jiZ agregace a aplikace znalosti o zakaznikovi,
aplikace 'customer intelligence" a rovnéz specialni analytické
aplikace CRM na bazi datovych skladu a dolovani dat.




CIS %
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Mimo znaméjSich systémi typu CRM se v posledni dobé objevuji i v
systémy oznacované pod zkratkou CIS (Customer Information System).

Podle Interactive Media (2018) je zakaznicky informacni systém otevieny
systém, ktery spravuje veSkerou komunikaci spoleCnosti se svymi
zakazniky (koncovi uzivatelé nebo i distribucni sit’).

Zakaznicky systém musi byt schopen shromazd’ovat v§echny informace o
zakaznicich, jejich aktivitach vici spoleCnosti a musi efektivné
komunikovat se zakazniky prostrednictvim komunikac¢nich kanali (web,
email, hlasové sluzby az po SMS).

CIS v sobé zahrnuje Fadu funkci CRM systému (Fizeni vztahi se
zakazniky).




CIS &
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kaoly zakaznického systému podle spoleCnosti MATERNA (2018) jsou v
nasledujici:

SO~

sbér identity koncovych zakaznikii,
profilace,
rizeni dalSiho prodeje,

rizeni servisnich operaci,

COoOO0DD0OO

Fizeni komunikace.
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