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Uvod

Yield management zatim nefiav Ceské republice mezi vieobé&cmnamé pojmy. |
piesto, Ze je yield management, dasigji do cesStiny gekladany jako fjzeni vynog&*,
aplikovatelny do obrovského mnoZzstiznych podnikatelskych obbisolwtasnosti, nejvice se
o rém mluvi ve spojitosti s Sirokou a velmi rozmaniteférou lidskécinnosti, kterou je
cestovni ruch. V dah kdy stoupa celkova Zivotni Uravebyvatelstva a tudiz v dépkdy
stéle vice lidi cestuje do zahréinivyuziva sluzeb leteckych spoél®sti, hotel, restauraci a
dalSich poskytovatélsluzeb v cestovnim ruchu, vSak zarbvevysokym tempem ibyva
spole&nosti, jejichz zakladnim cilem je uspvtuhém konkuretnim boji s ostatnimi
zpravidla na podobné kvalitativni arovni operujicipodniky cestovniho ruchu. Proto kazdé
neobsazené misto v letadle, kazda neprodana notelotém pokoji, kazdé volné sedadlo
v odjetém vlaku fedstavuje ufitou ztratu, neuskut@ény potencialni fjem, ktery by
v sowtu mohl byt velice zajimavy a pro celkovou vykonnapolé&nosti cenny. Boj o
zékaznika a i@devSim snaha Wit z kazdého jednotlivého prodeje a poskytnutizisju
maximum je v soéasnosti mezi mnoha podnikateli v cestovnim ruchpaiadu dne. Hledani
vhodnych technik, postipa celkové podnikatelské koncepce, které by zbjistby pokoje
v hotelu nesistaly prazdné ani v débslabé poptavky ve vedlejSi seZpmaby kazdy let byl
zcela naplén a aby ani golfovaifste nezela v dob obéda prazdnotou, paAtmezi kicové
problémy mnoha hot&] leteckych spoknosti a dalSich podnikcestovniho ruchu. Prév
yield management v séasnosti pedstavuje jeden z velicecinych prostedki, jak vySe

zmirgnych cili dosdhnout.

Overbooking neboli f&knihovani, rozdilné ceny za stejnou sluZzbuianych ¢astech
roku, odliSné ceny a rozmanita cenovd omezeni efgnentu zakaznik slevy, &rnostni
programy — to je pouze zlomek vSech moznych ndstkigré metoda yield managementu
vyuziva. Oikazem toho, Ze sefgdevSim ve 3¢ a u leteckych spode@osti nejedna o nic
nového, je i osobni zkuSenost autorky Iptu ze San Franciska doeské republiky v roce
2003. Na odbaveni se dostavila az mezi posledmilmistale s dostatkettasu na check-in.
Zamestnankyni letecké spdleosti Lufthansa ji vS8ak bylo ozndmeno, Ze kapdeizdla jiz
byla naplgna. Jeji zakoupené sedadlo samepmé uz také nebylo k dispozici. Nasledji
byla nabidnuta z ditého pohledu velice atraktivni alternativa. Jedns¢ o odSkodmi ve
formé poukazu v hodnét800 USD na letenku od spoiesti Lufthansa nebo na vyplatu 400
USD v hotovosti a zidvodu dalSiho mozného letu a#igti den rano navic zaj&ti ubytovani

a poukaz na W&t a snidani. Na tomto praktickéntikladu Ize vidt, jak tzv. geknihovani
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jako jedna ztechnik yield managementu zrovna mehig@sné, coz ale ip sprdvném
i opatrném pouZzivani rozhog&glneni pravidlem. Dle této ukazky je mozné konstatoie jako
kazdad manazerska rozhodnuti i ta vychazejici dymanagementu produkujidité rizika,
ale @i radné znalosti a zkuSenosti s danou problematikobomaajistit velice hodnotné

vysledky a tim i vy#Zit ono kyZené maximum.

Z davodu, Ze se ff@devsim WCeské republice i na Vysoké Skole ekonomické jedna o
dosud pilis ,neprozkoumanou“ oblast, o které se Iz&egky psanych zdrdjdozwdét jen
velice zidka, a zejména protoZze se metoda yield managenberte pravépodobré stale
vice prosazovat i veském prosedi a tudiz bude mozné i dalSi praktické vyuzgkanych
znalosti o am, predstavovala volba tématu diplomové prace psaeld management.

Cilem praceje za prvé shrnout dosavadni teoretické poznatkyeln managementu
a na zaklad téchto poznati zhodnotit jeho postaveni mezi podniky cestovnilnchu u nas
ive swté. V zamtieni naCeskou republiku je cilem prace podréprzhodnotit znalost
a vyuziti yield managementu v oblasti hotelnictvivgeho ramci potvrditéi vyvratit
nasledujici hypotézy. Za prve, Ze yield managematiim nepdt mezi vSeobecnhpouzivané
metody véeskych hotelech a za druhé, Ze yield managemekudpye uplaiovan, ginasi
hotelu znané @inosy projevujici se zejména v rostoucidifjnpech a zvySené obsazenosti
a predstavuje tedy dobry krok v ramci manazerskych ednhti. Pro napkni hlavniho cile
prace budou vyuZity zejména metody srovnavani, haxta analyza, syntéza, indukce
a dedukce. Diplomova prace vychaziady inform&nich zdrofi u nas i v zahrani, znané
vSak evazuji prameny zahrami, vyhrad® v anglickém jazyce v zastoupenfegevsim
odbornymi ¢lanky a gipadovymi studiemi. Primarni zdroje feuistavuje provedené

dotaznikové Sé&eni a dale interview s revenue manazerkou hotasidRent.

JelikoZ se jedna o velice rozmanitou, slozitou pemimou problematiku, na kterou Ize
pohliZet z vice Gfif', vyda se tato prace cestou studenta oboru cestoehj ktery se zadii
piedevSim na zd&kladni principy a pochopeni yield rgameentu. Yield management je
metoda, kterou Ize aplikovat nejen v mnoha sférpolnikatelskécinnosti celko, ale
i mnoha sférach cestovniho ruchu. Prace a zejmékagdika&ni ¢ast, vSak bude zaffena
piedevS§im na oblast hotelnictvi doghou ukazkami uplatmi yield managementu
u leteckych spokaosti, restauraci a zZeleznich dopravé. Tyto podniky s vyjimkou
restauraci totiz v s@asnosti zaujimaji iedni misto v aplikaci yield managementu ve svém

fizeni.

! jednim je napiklad pohled odbornika statistiky, matematiky agpesnovani
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Uvodni kapitoly prace se budognovat ffedevsim zhodnoceni teoretickych poziatk
yield managementu. V jejich ramci bude wtden pojem yield management a v kratkosti
zhodnocen historicky vznik a vyvoj této manazermsigtody. Dale bude pozornostnovana
zakladnim pedpokladm, které jsou pro vyuziti yield managementu nepastrelné. Tento
vyklad bude doplen o souhrn vlastnosti dobrého revenue manazeraldle o shrnuti
informatnich technologii, kterymi by #&h hotel, ktery se rozhodne aplikovat vyield
management, disponovat. DalSi kapitola se&ama moznosti aplikace yield managementu
v jednotlivych sférach cestovniho ruchu a na obeknt&ria Gsgchu @i jeho zavadni
v podniku i gekazky, které mohou stat v acggeho UspSnému vyuzivani. @ezitou ¢ast
prace pedstavuje fehled a charakteristika pouzivanych technik yiekhagementu, kterymi
jsou napiklad jiz zmirgny overbooking, cenova tvorba, segmentace trhigrmirma poptavky
a dalSi. Na teoretické poznatky navaze aphk&ast, jejiz Uvod se budeimovat postaveni
yield managementu ve &¢, v ramci kterého budou vyuZity zejména zahtahpiipadové
studii o zavaehi ¢i praktickém vyuziti yield management pizeni spolénosti. Ze s¥ta se
poté pozornost obrati ka@ské podnikatelské prastli, v rdamci kterého bude stn¢ srovnana
obecna situace yield managementu u nas a &e. Zbytek diplomové prace bude&novan
oblasti hotelnictvi. Nejilve bude néasledovat vyhodnoceni provedeného dataaitio
Seteni, jehoz cilem bylo zjistit p@domi o yield managementu, jeho uptatani nebo
vyuZzivani jeho jednotlivych metod mezaskymi hotely. Cela diplomova prace bude zavrSena
zhodnocenim praktického vyuziti metody yield mamagetu v prazskémeégi-hvézdickovém

hotelu President.

2 neboli yield manaZer, pojem revenue manaZer/revemnagement bude vyslen dale
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1 Charakteristika a historie yield managementu

1.1 Charakteristika pojmu yield management

Existuje spousta rozmanitych charakteristik a defpopisujicich yield management.
Proto shrnout tento pojem do jedniy ktera by vystihovala vSe, co je s touto proldékou
spojeno, neni lehka zéleZitost. Pojem yield managewenikl v leteckém @myslu od yield
per available seat mité, v piekladu ,vynos na dostupné sedadlo na mili“, ktefyzobecrin
na ,yield per available inventory ufijttedy ,vynos na jednotku dostupné kapacity”. Snad
nejzakladejsi definice, ktera je k dispozici a ktera pochadiletecké spotaosti American
Airlines, zni: yield management je prodej spravnych mist (obespravného produktu)
spravnym zakaznikn ve spravnyas za spravnou cenCilem jiz neni prodavat danou sluzbu
prvnimu zakaznikovi, ktery o ni projevi zajem, z#Z#ou cenu bezéakého ¥tSiho smyslu
prodavat sluzbu se slevou, jen aby byla zamnkapacita letadlai hotelu. Prag podniky
typu leteckych spotmosti a dalSich doprafrchoteti, pajéoven aut a z mnoha dalSich obor
cestovniho ruchuéeli skuténosti, Ze jimi nabizena kapacita je omezen&ealgvSim Ze se
jedna opomijivy produkttedy sluzbu, kteréa ize byt poskytnuta jen v dany moment, v dany
den a poté ztraci svou schopnost tvorby zisku. dMistetadle, které tstane po odletu
prazdneé, znamena ztratu potencialnikipy, ktery nelze oftovr¢ ziskat. Proto je nyni yield

managementidezitym nastrojem ib fizeni podnik cestovniho ruchu.

Mezi definice, se kterymi je moZzné se setkat vditige, pati nagiklad nésledujici.
» Yield management je soubor technik, které s cilesatthout maximalnich vynbkolektivre
urcuji, kterou rezervaci fjimout a kterou odmitnodt., Yield management jectovani

“* Dle spolénosti IDea$ Ize yield

rozdilnych sazeb za stejnou sluzbu rozdilnych ndkan
management povazovat za ekonomickou disciplinu mbedororadu od¥tvi poskytovani
sluzeb, p které je kombinovana tvorba cen dle jednotlivyttznich segmeiit se
statistickymi analyzami s cilem ro#§itrh pro danou sluzbu a zvysit takijpm na jednotku

kapacity.

Obecré se dérici, Zze yield management je strategicky i taktickientovana metoda,

kterd pomoci zkoumani geb zékaznika a jeho nakupniho chovani, detailngdostinim

¥ McMAHON-BEATTIE, U., PALMER, A.: One for all or &for one: A comparison of everyday low pricing
and yield management strategies in the hotel indut®99 (http://www.apalmer.com/ymtarg.htm, ziskan
6.12.2007)

* Indrova J., Véisek T.: Yield management a jeho uptatani v hotelnictvi, VSE, Praha 1997 (str. 8)

® |DeaS = Integrated Decisions and Systems, Inskyiovatel IT pro optimalizaci a revenue management
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vyvoje minulé i sotiasné poptavky, nasledné progndzy budouciho vyvgeuditim dalSich
nastrofi umozni stanovit takové ceny za danou sluzbucé takové podminky nabidky a
prodeje, které za danych podminek povedou k optimml vyuZziti dostupné kapacity a
zarove k tvorbs maximalniho pijmu. Yield managementgasti wda a Zasti unéni, se snazi
0 vyrovnani vykyw v poptavce, které jsou v oblasti poskytovanyctzetucestovniho ruchu
nemalé. Diky co nefesrgjSim pedpovdim budouci poptavky yield management
piedstavuje zfisoby, které umozni maximalizovatijmy v obdobi vysoké poptavky, v tzv.
hlavni sezé& a naopak pomoci sledi jinych nastrofi vytéZzit maximum i v péibéhu slabé
poptavky. Zékladem v obou situacich je pomoci zstalishu a prognéz jeho vyvojetinit
spravna trzni rozhodnuti o tom, jak velkou kapagtskytnout k prodeji v danyasovy
okamzik, jaké ceny za jednotlivé sluzby poZzadove¢laow jakou rezervaciiijmout a jakou
odmitnout. U podnik s omezenou kapacitou nabizejicich pomijivy prodjgktspravne
rozhodnuti takové, které povede k optimalni alokapacity mezi optimalni mix zékaziiik
ktery podniku pinese maximalni ijjem. Proto z&sadactovat zakaznikovi maximain
moznou cenu, kterou je za danou sluzbu v dany olkamzhoten zaplatit, se jevi jako

zakladni pravidlo.

Jak jiz byloteceno, nejdive je feba rozpoznat vztah mezi poptavkou a cenou, odhalit
chovani zadkaznika na tomto z&kladkinit dalSi rozhodnuti. Dikyémto i dalSim informacim,
které je teba zjifovat, mize yield management pomoci objevit dalgigZitosti zvySovani
piijmia a celkové ziskovosti. Techniky yield managemenkieré budou podrokdi
charakterizovany v dalSich kapitolach, mohou zajisbvnonmernéjsi vytéZzeni kapacity
v pribéhu celého roku, a dinit tak poptavku souvislejSi. Celk®vse podnik miZze stat
mnohem konkurenceschaf$i a gedevsim, coz se ukazalo n&sir¢ pripadech podnik,
které implementovaly yield managementjza dojit k dodatému pirastku @ijma o 3 az
8 %, coz v konégném disledku niize vést jest k vicenasobnému zvySeni zisku a celkovéemu

zlepSeni ekonomickych vysleilk

Pri vyuZivani yield managementu ale nevyhrava jennpgadel. Rinosy plynou i pro
zakaznika. Pochopenim jeho i@t a chovani se firmy snaZinito ganim co nejvice
vyhowt. TakzZe i turista cestujici na dovolenou, kterggaow citlivéjsi, nalezne obdobi, kdy
nagiklad hotely budou poskytovat pobyty se slevoujngtéak je obchodnimu cestujicimu

umozréno zamluvit si na posledni chvili pokoj ve skorsabeném hotelu.

Yield management vSak neni jedinou metodowznaenim metody, jejimz cilem je

pomoci podniku vieSit otazku co, komu, kdy a za kolik byélnprodavat, aby dosahl

10



optimalnich vysledk. V sowasnosti znaw)Si i vSeobecth pouZivawjSi je tzv. revenue
management. Jak lIze alec¢ist z &tSiny zahraninich a domacich zdnj je vyklad pojnfi
yield management a revenue managemeitdinou ztoto#ovan a ve #tSin¢ dostupnych
zdroji se tyto pojmy zn&né prolinaji. Lze ale konstatovat, Ze revenue managemznikl
pozcEji s tim, jak se oblast yield managementdata rozvijet, a jedna se tedy o SirSi pohled,
uréitou vyssi formu problematiky optimalniho vyuZitapgacity za sotasné maximalizace
piijmu. | kdyZ se pojem revenue management \£asmosti vyskytuje mnohetasgji a da se
fici, Ze jiz plrt nahradil pojem yield management, bude vSakwodu zachovani souladu
S nazvem praceipvazovat pojem yield managementi potrel® zahrnout pojem revenue

management bude mit tento vyraz charakter synonyma.

1.2 Historie yield managementu

Prikopniky vyield managementu jsou bezpochyby leteckélesnosti, jmenovi
American Airlines. Velkym meznikem se stala deragal cen v americkém leteckém
pramyslu, ke které doSlo vroce 1978, ktera p¢oia yield management ve vysoce
sofistikovanou a &deckou metodu. Cilem bylo nejen naplnit letadl&r&tged deregulaci
|étala poloprazdna, ale i Wit z prodeje sluzby maximum, coz znameiitovat maximalg
moznou cenu, kterou je zakaznik ochoten za dargalgiatit. Podle revenue manazera Delta
Airlines ,yield management spateosti poskytl zfisob, jaksebrat gijmy, které by jinak
zistaly bez pov&imnuti leZet na stofedelikoZ deregulace umoZnila vznik mnoha novym
nizko-nakladovym leteckym spdleostem, jiz zavedené spéi®sti byly ve snaze neztratit
ceno¥ citlivgjSi zakazniky ,nuceny* zavést politiku rozdilnyclen; aniz by se musely
vzdat gijma od existujicich cenav mére citlivych zakaznik platicich plné sazby.
Deregulace tak bylaffginou nového fstupu k tvork cen: jiz ne podle naklad ale ceny
poptavkow orientované.

I 7

Yield management se tedycaiaa rozvijet u leteckych spdaleosti v 80. letech, a to ruku
vruce srozvojem elektronickych distrimich systém, tzv. GDS (Global Distribution
Systems), bez nichz by byl dalSi rozvoj yield mamagntu jen obtizn proveditelny.
Prikopnikem v tomto siru byla letecka spobmost American Airlines, ktera jiz iive
vytvorila positatovy rezervani systém SABRE, jeden ze s@snychdtyi GDS. Systém

SABRE totiz vytvdil propojeni mezi leteckou spdaleosti a tour operatorg¢jmz byl zajistn

® SMITH, R.: Hotels, airlines, opera houses hope thol will help them maximize sales and prof@an
Francisco Chronicle1999 (http://www.sfgate.com/cgi-
bin/article.cgi?file=/chronicle/archive/1999/05/B&J88902.DTL, ziskano 7.1. 2008)

" dal$i GDS jsou Amadeus, Galileo a Worldspan (misle\ ve vlastnictvi firmy Travelport)
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okamzity grenos aktudlnich informaci o rezervacich. NasieddalSich desetiletich se yield
management 2Z&a prosazovat i v dalSich oborech cestovniho rut®tautadu gichazeji
nejdiive velké hotelovérettzce, mjcovny aut, plavebni a Zelezni spol€nosti. Yield
management, ktery jeStv 80. letech pedstavoval mocny konkurémi nastroj, se tak
v poslednich letech stdva nutnosti, aby mnohé yoltelecké spoknosti a dalSi podniky

mohly usgt v tuhém konkuretnim boji, kterym trh cestovniho ruchu v gasnosti je.



2 Podminky pro vyuzivani yield managementu

2.1 Zakladni predpoklady uplatnéni yield managementu

Pred zavedenim yield managementu do slaZzeéni spolénosti je vhodné zodpedet
nasledujici typy otazek.Disponuje dana spaleost [fedpoklady pro uplatmi yield
managementu? Jaké jsou moznosti fak@Zzky jeho implementace? Je ipbl ®jaky
specialni poitatovy systém? A pokud ano, &by byt vyvinut interd@ nebo zakoupen
z vrejSku? Jaké procesni a orgarizezminy budou nutné, aby zavedeni bylo &8pg? Jakeé
zlepSeni ekonomickych vysleilkze aiekavat a jak bude toto zlepSendtano? Odpogdét na
mnohé z &chto otdzek je jednim z @itéto prace. Nejdve je teba se zabyvat otazkou prvni,
tedy rozpoznat, zda je spoimst daného oboru vhodna pro implementaci vyield

managementu.

VSeobech je yield management aplikovatelny v oborech podiglskécinnosti, které

sphuji nasledujici podminky:
» pomijivost nabizeného produktu,
relativre fixni kapacita,
vysoky podil fixnich naklai nizky podil variabilnich naklal

prodej produktu fedem,

Y V VYV V¥V

moznost segmentace trhu,
» predvidatelnost a vykyvy v poptavce.

Nabizeny produkt je pomijivy. Typickym gikladem takového produktu mohou byt
pokoje v hotelu¢i sedadla v letadle. Pokud hotelovy pokdstane danou noc neobsazen,
ztraci tak veSkerou svou hodnotu pro dany den. &&photelu totiz nerize byt skladovana.
To stejné plati pro misto v letadle. Jakmile latgdldnou vzlétne, neprodana kapacita letadla
jiz nema zadnou hodnotu. Yield management je zalozegedpokladu, Zeena je ufovana
na zaklad stetu nabidky a poptavky v danédasovém okamziki Pro podnikani
s pomijivym produktem j&asovy prvek velmi dlezity, jelikoZz s neprodanym produktem
pomiji jakékoliv gilezitost dodat&ného prodeje a tim ifpezitost vytZit potencialni pijem.

8 PHILLIPS, R.: Teaching pricing and revenue optitiian, 2003, rd. 4,&.1
(http://ite.pubs.informs.org/Vol4No1/Phillips/indgkp, ziskano 6.12.2007)

° European Commission: Yield management in smallraedium-sized enterprises in the tourism industry,
General report, Frankfurt am Main, 1997
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Relativné fixni kapacita. V letadle je tato omezenéa kapacitagqstavovana sedadly na
dany let. V hotelu je to get dostupnych pokdj Kratkodol je totiz velmi drahé a tika
neproveditelné fidat ¢i odstranit hotelovy pokoj dle vyvoje poptavky. Bylvedena relativn
fixni kapacita, protoZe existujickteré druhy podnik, které mohou kapacitu vice méns i
v krdtkém obdobi ovlivnit a #mit. Témi jsou napiklad pij¢covny aut ¢i Zeleznéni
spole&nosti.

Vysoky podil fixnich nakladd, nizky podil variabilnich naklada. S gedeSlou
podminkou fixni kapacity souvisi i tentdgapoklad, jelikoZz pray fixni kapacita je dana
predevsim vysokymi néklady, které jsou s rtedim kapacity spojeny. Navic wtginy
fixnich nakladi se jedna onaklady utopenétedy které vznikly na z&kl&dminulych
investeénich rozhodnuti a které se daji zvratitopen zasadnim invegtiim rozhodnutim.
Proto je tlak na maximalni vyuziti dané kapacitgay. Ve spojeni sigdpokladem nizkych
variabilnich naklad (presrgji nizkych meznich néklad na prodej dodateé jednotky
kapacity) je pozadavek co nejlepSiho &gni dostupné kapacity splnitelnytitBmnost
nizkych meznich néklad,umozuje existenci celéady cen produktu nebo sluzby, z& e
vyhodrjsi dany produkti sluzbu prodat, ne? je nechat nevyuzit¥Prikladem niize byt
opét letecka spoknost, jejiz naklady na dod@teeho pasazéra v letadle jsou velmi nizké
(okcerstveni a obsluha), podobné je toifldpd i u divadla. Divadelni spalrost vydala
podstatné investice na pronajem prostovybudovani divadla, konstrukci scény, vyteai
kostymi ¢i na mzdy hert. Naklady nezavisi na ptu divaki, ktei urcité predstaveni
navstivi. Naopak mezni naklady na jednoho daététeo divaka jsou opravdu minimalni,

vétSinou ne vice neZ cena vytist jedné vstupenky.

Produkt je prodavan predem.Pro odetvi cestovniho ruchu je vicemetypicke, ze
pozadavky na rezervaci hotelového pokoje, misttadle a jinych sluzeb &imaji ukitou
dobu ged planovanym pobyteri odletem. K postupnému witovani kapacity hotelu nebo
letadla tak dochézi v &itém casovem pedstihu. Tento fakt f¥e zdokonalit schopnost
podniku gedvidat vyvoj poptavky a reagovat na mozné vykywratkodok. Napiklad
hotelim je dan prostor fizpasobit ceny pokdj podle odchylek mezi uskutenymi
rezervacemi a @kavanou poptavkou. Pokud by vSechny hotelové gokygly prodany ve
stejném okamziku, hotel by ztratil vyhodu flexibjliptizptisobeni cen dle vyvoje poptavky.
KompromisniteSeni vSak musi nastat kigad, kdyZz se podnikatel rozhoduje, jak velkou

kapacitu prodavat s velkyrasovym pedstihem w¥tSinou za nizSi ceny a jakou kapacitu si

% |ndrova J., Visek T.: Yield management a jeho uptatani v hotelnictvi, VSE, Praha 1997
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ponechat pro &kavaného zakaznika ochotného zaplatit vySSi déavic jednéani zédkaznik
pii ndkupu sluzby fedem nfize gredstavovat i jeden z rgcharakterizujicich jednotlivé trzni

segmenty.

Moznost segmentace trhu.Segmentace trhenamena rpzpoznani #znych skupin
zakaznik, které se chovaji navzdjem odliSnymisgbem a které jsou vyznamné pro
marketingové aktivity podniku, cenovou tvorbu aojeistatni podnikatelska rozhodnuti
Jednotlivé segmenty se od sebe navzajem mohoundifitklad ochotou zaplatit ditou vysi
ceny za dany produkii v ohledu naasovani poptavky po daném produktu. V cestovnim
ruchu a pedevSim vramci yield managementu doSlo krozpdzrdirou zékladnich
zakaznickych segmeint Prvnim jsoucestujici na dovoleno(turisté) a druhymobchodni
cestujicj které se vyznalji zcela rozdilnymi charakteristikami a tudiz i lisdymi
poptavkovymi Kivkami. V zasad se jedna o rozdil meziaso¢ citlivym obchodnim
cestujicim a naopak cenbeitlivym turistou. Prvi jmenovany je ochoten zaplatit vysSi cenu
vymeénou za flexibilitu a moZnost rezervovat si fi@ifad hotelovy pokoj na posledni chuvili.
Druhy je ochoten vzdat se této flexibility v¢nmou za leviyjSi rezervaci pokoje dgitou dobu
dopredu. Obec# je segment turift ochoten Hjimat zavazky (nafp rezervovat pokoj)

VvV urtitém predstihu, pijima rizné drove kvality, je flexibilni ve vol@ mista pobytu,
Ihostejny k prestizi produktwasgji vyhledava dlouhodobé pobyty aeulevSim je cenav
elasticky, tj. citlivy na zrénu ceny. Naopak obchodni cestuji¢tSinou gijima zavazky na
posledni chvili, vyZaduje vysokou uravevality, neni flexibilni v mist urceni pobytu,
vnima prestiz nabizeného produktitSinou vyhledava kratkodobé pobyty #egevsim jeho
poptavka po produktu je cenbweelasticka. Pr&na segmentaci trhu je zaloZzena cenova

diferenciace, ktera patmezi pouzivané techniky yield managementu.

Predvidatelnost a vykyvy v poptavce.Pro yield management jetqapovidani
poptavky na zaklagdminulosti i @ekavanych budoucich udalosti nadmidledite. Podnik
tak miZze resrgji odhadovat velikost poptavajicich trznich segmienteny, které jednotlivy
segment bude ochotetiijmout. Proto sbr pottebnych informaci, sledovani vyvoje poptavky
a obsazenosti itphled o celkové situaci na trhu jéleitym predpokladem pro aplikaci yield
managementu. Odtvi vhodna pro yield management jsoiegevsim takova, kterd se
vyznauji vykyvy v poptavce. Najklad poptavka po hotelovych pokojich je typickdrsv
vrcholy a naopak propady, které diky informacim ioutosti mohou byt s @itym stuprém

! European Commission: Yield management in smallmadium-sized enterprises in the tourism industry,
General report, Frankfurt am Main, 1997
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jistoty predvidany. Hotel pak fite ceny fizpusobovat pré¥ v zavislosti na skutmém
VYVOji poptavky.

2.2 Vlastnosti dobrého revenue manazera

Kromé vySe uvedenych zakladniclieplpoklad pro zavedeni yield managementu do
ramce podnikovéhdizeni, existuji i dalSi podminky, které je vhodméng, aby byl yield
management v dané spatesti dolie vyuzitelny. B hlubSim zansieni na praktickou rovinu
uplatréni yield managementu, je velicéldzité zminit se o os@élEi osobéch, které se v ramci
organizace na pouzivani metody yield managemenjiceepodileji. Samaejme zalezi
piesré na charakteru podnikatelsk&@nosti daného podniku, na jeho velikostiragevsim na
stupni uplatni yield managementuripiizeni. Obec# Ize vSaktici, Ze hlavni postavou je
osoba revenue manazerapracovni pozice speci&nvytvorena pro uplatni yield
managementu v ramci organimého uspeadani podniku. Samégme revenue manazer
nemusi byt a &Sinou ani nebyva jedinou osobou, ktera metodydyrehnagementu v dané
spole&nosti aplikuje. V mnoha ffpadech podnik ani touto pracovni pozici nedispenuj
DuleZitou roli tak v tomto procesu hrajiquevsim generalni mandZégeneral manager),
feditelé prodeje (director of sales), obchodni meifdZales managei manazé rezervaci
(reservation manager). Disponovatmito pracovniky je vfipac hotelu ¢i letecké
spole&nosti samoiejmosti. Proto mezi dalSigdpoklady uplatni yield managementu, které
byly na mysli, pati predevsim kvalita, zkuSenosti a fefiné vlastnosti a schopnosti osob na
téchto pracovnich pozicich. Tatdst se zagti obecr na charakter osoby revenue manaZzera,
i kdyZ vSe, co bude uvedeno, plati i pro vSechrtgtos pozice, které v sektinnosti yield

managementu zastuji.

Dle spolénosti JDA? predstavuje funkce revenue manaZera jednu Zilegiikjsich a
nejnar@néjSich pracovnich pozic séasného turistického pmyslu. Resna pracovni napla
povinnosti se mohou liSit spd@leost od spoknosti, ale obechlze praci revenue manazera
ozn&it za velmi rozmanitou, ffmo multifunkeni. Jelikoz ma tégt kazdé jeho rozhodnuti
vyznamny efekt na ziskovost podniku, j@eafité, aby osoba na tomto postu byla dostete
odborré zpisobild a zarove aby dokazala vést jakipmy, tak lidi. Mezi dva z&kladni ukoly
revenue manazera piaza prvé stanovit co nejiinnéjSi sazby a celkovou strategii, ktera

povede k optimalnimu vytizeni kapacity i optimatizgiijma, a za druhé stimulovat a

12 ARCHER, A.: What makes a good revenue manager2 than you think.
(http://www.jda.com/company/display-collateral. hadid=290, ziskano 6.12.2007)
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pieswdcéit ostatni¢leny managementu, aby navrZzenou strategii reallzaka splreni obou

tloh jsou ocenitelné zvl&Shasledujicvlastnosti revenue manazera
» schopnostidit lidi a budovat vztahy stejrtak, jakoridit piijmy,
» kreativre myslet, byt v wtitém smyslu viziong hledtt kupredu a ke zgnam,

» umeéni prodat, ve smyslu prodat t§vnazor, doporéeni ostatnimélenim

manazerského tymu,

» disponovat znalostmi a zkuSenostmi olieze vSech sfér podnikov@nnosti
(nag. v hotelu znat probihajici procesy v rezénian, obchodnim i dalSich
odctlenich),

» solidni komunik&ni dovednosti,
» vyborna znalost prace naditai, obzvlasé s MS Excel.

Na pikladu hotelu bude nyni ukazano, jakize probihat postupna cesta na pozici
revenue manazera. JelikoZzikopniky yield managementu v hotelnictvi byly a st@ou
predevSim mezinarodni hotelovi@tzce, pedstavuje prace prévvtomto typu hotelu
neocenitelné zkuSenosti, kterdize revenue manazer nacptku ziskat. Vyhodou je takeé
moznost pracovat v jeho ramckitou dobu v zahragi. Navic jsou hotelovéetzce znamé i
poskytovanim rozsahlychtasto nakladnych Skoleni. D& g$&i, Ze podstatnou soast
vySkoleni dobrého revenue manaZetadgtavuje zkuSenost z prace v rezémita oddlent,
které ¢asto byva startovaaiarou pro nasledny postup v ramci hotelového managam
V dalSim stupni se z pracovnika rezervaéZzenstat reservation supervisor, dale reservation
manazer a z této pozice taibe byt jiz jen krok na pozici revenue manazeraavas by mel
dobry revenue manazer alegpmbecrt znatéinnosti vSech hotelovych usiek

Jak bylo uvedeno vySe, prace se &ma vyuzivani yield managementiegdevsim
v oblasti hotelnictvi. Nasledujici podkapitola sedb podrob& vénovat dalsi z mnoha
podminek, jejichz spkni je pro aplikaci yield managementu di@aeni spolénosti velmi
uziteiné. Na pikladu hotelového provozu se bude jednat o ukdzjwziti informanich

technologii pi uplatreni yield managementu.



2.3 Vyuziti informacnich technologii pri aplikaci yield
managementu v hotelu*?

Jak jiz byloteceno, yield managementqustavuje metodu vyuzivanou k maximalizaci
podnikovych pijmt za sodasného optimélniho vyuZziti kapacity, ktera vyZaduglké
mnoZstvi vstupnich informaci. Zcela teoreticky byloomozné vSechny pigbné Udaje
v hotelu zaznamenavat pisefng’ uz se jedna o rezervace pakaieny, poskytované sluzby,
vyucétovani, fizné statistiky a mnohé dalSi. To by se vSak podoHal® o par desitek let
zpat, kdy neexistovaly pfitace a ani konkurence a poptavka nebyla tak vysoka, j@tomu
v sowasnosti. Nyni ve s#¢ modernich technologii je t&ihnemyslitelné fungovani hotelu
bez vyuZiti alespo zakladniho pé&itacového systému, ktery nejen uéelje, ale pedevsim
zrychluje a zpesiuje praci hotelovych zagstnand. Kdyz se navic hotel rozhodne aplikovat

yield management, je &ita podpora ze strany infor@@ich technologii nezbytna.

V z4sad existuji d¥ mozné varianty v oblasti IT, které umozfiipomohou revenue
manazerovi vykonavat napjeho prace. Jednou z nich je vyuzivani potzxe PMS neboli
property management systémepostradatelného v mnoha hotelovych provozetdry ke
spiSe pomocnym nastrojem pro revenue manaZera kytp@s mu zejména pi#bné
informace k naslednému rozhodovani o cenové optiamla dalSich problémech. Druhou
variantu pedstavujitzv. revenue management systdiRiIS). Jiz z ndazvu vyplyva, Ze se
jedna o poitacové systémy specialnvytvorené pro aplikaci revenue (yield) managementu.
Tyto nastroje se zattuji predevsim na cenovou optimalizaci &3mou manaZeroviifmo
poskytuji navody jak yield management v daném hotgillatiovat (tzn. jaké ceny stanovit
pro dany denci segment zakaznilk kolik procent celkové kapacity hotelu je mozné
pieknihovat a dalSi). Tyto dvalternativy lze oznat jako zakladni IT nastroje yield

managementu.

Mezi dalSi patebné technologie obe&mpro hotel a specidnpro yield management
pati hojre¢ rozvinuté centralni rezervéni systémy (CRS)At uZz v napojeni na lokalni
rezerv&ni portalyci globalni distribéni systémy fedstavuji CRSwezité distribéni kanaly,
odkud plyne hotelu mnoho zakazailPraw fizeni €chto distribénich cest (ceny a obchodni
nabidky poskytované jednotlivymi kanaly) pattaké mezi podstatné nastroje vyield
managementu. Jishemeér dulezitou slozkou IT jsou ivebové stranky hotellNyni bude

nasledovat blizSi charakteristika PMS neboli properanagement systému.

13 informacezerpany ze seminarni prace: POKORNA, Myuziti IT @i aplikaci yield managementu v
cestovnim ruchuseminarni prace, VSE, leden 2008
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2.3.1 Property management systém (PMS)
Jak jiz bylofeceno, PMS v satasnosti pdt k nepostradatelnému vybaveni hotelového

provozu. V dob modernich technologii hotel vyuzivddu IT nastraj, které tvai urcité
subsystémy. Aby vSe bylo v hotelu pod kontrolouy g@odce byla co nejvice efektivni a
procesy co nejrychlejSi,musi v hotelu existovat jeden hlavni systém, Kiede vliadnout
viem“! Timto je pré¥ tzv. PMS, do kterého by #y proudit veskeré informace ze viech
ostatnich subsyst&mKvalitni PMS se vSemi nalezZitostmi pakefstavuje dlezity pomocny
nastroj pro revenue manazera. Nigjd budou charakterizovany zékladni parametry PMS a

dale na co by & hotel brat pi vybéru PMS Zetel.

V piipact PMS se v zasatljedna opocitacovy systém zahrnujici rezervace ubytovani,
on-line rezervace, pokladni systém, skladové ha@spod (tzv. F&B) a napojeni na externi
systemytelefonni a zamkovy systém, systém Pay TV a piélee internetu pro hosty, systém
pro spravu konferenci, pro wellness a rezervace®p&’, automatické minibary, kamerové
systémy, atd.). ¥Sina sodasnych PMS maji charakter modularnich systékteré umo#uji
s menicimi se pozadavky a rozsahem poskytovanych slpfielavat novécéi odebirat jiz
nepotebné moduly. Systém se takibe postup# rozvijet dle pozadavkklienta. Podstatnou
slozkou PMS je napojeni na ziované rezervai systémy (lokalni nebo globalni distrimi
systémy — GDS), které hotelu zajisti on-lifenos informaci o volnych kapacitach, cenach a
rezervacich, aniz by musel pracovnik rezervicrecepce dané Udaje ¢ng zadavat a
piepisovat®.

s

Pravd&podobrg nejdilezitéjSi funkce PMS z hlediska jeho wvyuziti pro vyield
management sgva v moznosti sestaveni rozmanitych reporstatistik, pehledi a
predpovdi ukazatel finanéni vykonnosti hotelu (ndp obsazenost v %, pet prodanych
pokojia, primérna denni sazba (ADR), celkové trzby, trzby za abénhi, za stravovani, za
dophkové sluzby, trzby dle distridgnich kanal, dle segmerit atd.). Takto ziskané

informace se nasledrstavaji zakladnim vychodiskem pro praci revenueanara.

Pri vybéru hotelového pgitatového systému by &y byt brany v Gvahu fedevsim
nasledujici skutanosti. Redre by nel byt zjiStn stav dosavadniho pigacového vybaveni a
dale sepsany veskeré pozadavky na budouci syst@amejen z pozice hlavniho manazera,

ale i z pozice ostatnich z@stnan@ hotelu, kt¢i budou dany systém vyuZzZivat pro svoiji

1 STEPANEK, L.: Na co si dat pozorpvybéru informasniho systému pro hotelowylazeisky provoz, 2007
(http://www.hotelovesystemy.cz/clanky/?id=10, ziskd7.11.2007)

15 KOTEK, P.: Zakladni funkce hotelového systému, 2(fitp://www.hotelovesystemy.cz/clanky/?id=11,
ziskano 17.11.2007)
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kazdodenni praci. ies veSkeré funkce, které musi systém obsahovahoyed jeho
nepostradatelnych vlastnosti jgegevsim jehauzivatelskd jednoduchost aijemnost tzv.
user-friendlinesseboli optimalnost pro uzivatele. Ukolem systéraupiedeviim pomahat,

zefektivhiovat praci i minimalizovat chyby zatstnand.

Pri samotném vyéru PMS je vhodné zagtit se na jizvyzkouSené a o&k’ené systémy
Reference zji§né z internetu, od partrieci konkrétnich hotel, které maji s danym PMS
zkuSenosti, fedstavuji cenné informace. Sarreja kazdy hotel je jedingny a PMS vhodny
pro jeden hotel nemusi byt nejlepSi i pro ostaRiiésto mohou byt reference uZigm

voditkem pi rozhodovani mezi vice PMS.

Dulezitym ukazatelem kvalitniho systému je jetlatabaze ktera ukazuje, zdali je
systém vytvéen moderni technologii a zdali je spolehlivy. Prggotreba vybirat PMS
s kvalitnim typem databaze, jakym je fififad Oracle. Nepostradatelna je i jeho schopnost

napojeni na ostatni hotelové systémy pomoci rozhran

Nutnym pozadavkem na firmu poskytujici dany PMS jeji technickd a personalni
podpora dilezita jak @i Skoleni zamstnand hotelu pro praci s novym PMS, tak peseni
piipadnych poruch¢i budoucich Uprav systému. Mezi dalSi vyznamné ldgpeii
rozhodovani o PMS piati zpisob provadnych zneén v systému. Zdali je tbec mozné
systém naslednupravit na miru a kolik tyto Upravy budou statn®&poslednfad je (elné
vybrat si takovou firmu, kterd sama zajisti kompiedlodavku — od instalace systémieg
Skoleni po udrzbu. Vzdy je totiz jednodussi reklaatgripadné problémy u jedné firmy nez
u rekolika. Na z&¥r je vhodné dodat, Ze u ftacovych systém vétSinou neplati pravidlo
nakupovat co nejle\ji. V tomto pfipadt se spiSe vyplatia kvalitu @co pfiplatit. Dale bude
nasledovat ukazka konkrétniho PMS. Ze Siroké Skapizenych produit od riznych
spole&nosti byl nakonec zvolen jeden z neji8ich hotelovych PMS Fidelio Suite 8 od

spole&nosti Micros-Fidelio.

2.3.1.1 Fidelio Suite 8°

Fidelio Suite 8 je produkterMicros-Fidelio ktera je sotasti americké spalaosti
Micros Systems, Inc. \Ceské republice se o distribuci prodiufirmy Micros-Fidelio stara
jeji dceinna spolénost GastroSystems, s.t.& piipact Fidelio Suite 8 se jedna o ro&ii
verze starSiho produktu Fidelio Front Office 7,oussnosti jednoho z nejprodavggich
hotelovych systéfnh Jak by to mllo u spravného PMS byt, i Fidelio Suite 8 praculevalitni

'8 informacezerpany z webovych stranek www.gastrosystems.cz, yiskos-fidelio.net, ziskano 6.1.2008

20



databazi — Oracle Enterprise, kterd uimge rychlé, spolehlivé a neomezené ukladani dat, a

oper&nimi systémy Windows. Dle informaci uvedenych einetové brozte Fidelio Suite 8

(dale Fidelio) disponujeigjemnym interaktivnim grafickym pragtdim, které je mozné diky

HTML rozhrani gizpiasobit konkrétnim pozadaikn uzivatele. Dlezitou vlastnosti Fidelia je

moznost napojeni na dalSi systémy v hotelu, a kg diovkam rozhrani, kterymi systém

disponuje. Jak bylo uvedeno vyseétSina PMS jsou modularnimi systémy. Stejné je to i

Fidelia, ktery nize byt instalovan jako jeden integrovany systérsakye mozné zét jen s

jednim modulem a dalSi modulyigvat pozdji. Tento systém je tedy vhodny jak pro malé a

stredni hotely, tak i pro velké hotelové provozy. Méakvni moduly PMS Fidelio Suite 8

patfi:

Fidelio Front Office Management(recegni a hotelovy systém) zahrnujici
spravu individualnich a skupinovych rezervaci, gpndokoji, uklidu, pokladnu,

balicky, online rezervace a dalsi.

Fidelio Customer Relationship Managemefiizeni vztali se zakazniky), ktery
obsahuje najklad profil zakaznikagizeni aktivit a planovani sthek, mailing
piimo ze systému a poskytuje tak i celkovy pohled pnarity a poteby
hotelového hosta a tudiz umiode vytv&et individualni a atraktivni nabidku

klientovi na miru.

Fidelio Catering & Conference Managemer{sprava konfergimich mistnosti)
— stejrt jako gredchozi modul i tentotfpdstavuje zniiované roz$eni oproti
verzi Fidelio Front Office 7. V ramci tohoto moduse uskut&iuje napiklad
rezervace pokdj a konferenci pro skupiny, materialni zabegpé akci,

planovani konferenci a dalsi.

Fidelio Food & Beverage Managemergskladové hospodstvi), ktery zahrnuje
planovani zasob, objednavkyieimky, kontrola faktur, fehled stavu zasob a

dalSi s dlezitym propojenim dodkolika (Eetnich systéiin (nag. SAP).

Hotel Connectorslouzi k propojeni vice hotel které jsou nafklad sowdasti
fetzce ¢i jinak kooperuji. Tento modul umodje napiklad vymeénu a
synchronizaci profili hosti, sledovat dostupnost a prové&drezervace i

v partnerskych hoteleah vytvéret spoléné statistiky a reporty.

Fidelio Suite 8 Cube Reportspredstavuje pro revenue manazera asi

s

nejdilezitéjSi nastroj v ramci tohoto PMS. Pomoci tohoto madiyistém vytvé
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detailni hotelové statistiky (n&pdle kategorie pokéj obchodniho oddeni),
analyzy a reporty, Udaje o dennicHjmpech, gedpowdi a to vSe s moznosti
exportovat dané informace do Microsoft Excel, kéepak stavaji podkladem

pro aplikaci yield managementu v ramci hotelu.

2.3.2 Revenue management systém (RMS)

Jak bylo uvedeno vySe, hlavnim ukolem yield managegmje za pomoci historickych
dat o poptavce, obsazenostiiijpech a dalSich faktorech, jejich analyz #edevsim
piedpowdi jejich budouciho vyvoje dinit spravna cenova a jina obchodni rozhodnutirékte
povedou k dosazeni maximalnichjma a optimalnimu vyuziti dané kapacity. Sareag je
mozné mnohé ginnosti provadt pouze za pomoci PMS, odkud revenue manazetem
cerpat pozadovana data. V praxi existiggla revenue manazerkteri uprednostiuji tento
postup prace. Dosti vyuzivanou se ale stava i mn&rigpouZivani specialniho revenue
management systému. Jelda si uédomit, Ze kazdy pokoj v hotelu na kazdou nazembyt
prodan Siroké palétpotencialnich zakaznik ktefi se liSi svym nakupnim chovanim, svymi
poZadavky a cenou, kterou jsou ochotni za dany jpoklany den zaplatit. Proto jeilézité
znat, jakou hodnotu ma dity pokoj v ugity den a s ufitou dobou nutnou Kk realizaci pro
daného zakaznika, obeécpro dany trzni segment. Nasl€dvsak hotel musi mit odvahu a
pieswdéeni danou cenu na zakaznikovi pozadovat. Toto negbgeswdceni se revenue
manaZzerovi rize dostat pray z historickych Uddji a provadnych analyz spojenych
s vlastnim Usudkem. Navic v dolbyuzZivani internetu je8tvzrostlo mnoZstvi rozmanitych
distribwnich cest. Je tedy nutné peiiné informace sledovat i dle jednotlivych disttibich
kanah. Jedna se tedy o Siroké spektrum ukgii jejichz realizaci nize byt RMS velmi

napomocen.

RMSje mozné definovat jakautomatizovany, inteligentni nastroj revenue mareze
ktery ziskava dewrnz hotelového PMS aktualni informace o vykonnastielb a ve spojeni
s historickymi daty je aplikuje do modgbrogndzy poptavky a pomaha tékit spolehliva
obchodni rozhodnutikajici se nafiklad cen pokaj, pravidel pobytu (minimalni, maximalni
délka pobytu), feobsazenosti hotelu a mnoha dalSich.

Mezi funkce, které obe¢RMS pini, pati nagiklad:

» vytvaret reporty, statistiky, analyzy arq@powdi dle jednotlivych trznich
segment, distribunich kanal, kategorie pokdi, délky pobytu, dneffjezdu a
dalsi,
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» pomoci cenového optimalizatoru dénnavrhovat optimalni cenovy mix pro
jednotlivé segmenty a distriboi kanaly, picemz bere v Gvahu i vyjindaeé
udalosti, které mohou ovlivnit poptavku po ubytov&wdaném hotelu (ndp

konference, sportovni udalost),
» stanovit minimalni prodejni cenu z&ity pokoj v ukity den,

» dle stornovanych pob§t v minulosti navrhnout strategii rgknihovani

(overbooking),
» doporiit minimalni¢i maximalni délku pobytu,

» odhadnout finaéni dopad fjmuti skupinové rezervace a navrhnout minimalni
pocet osob pro skupinovou rezervaci a sazbu, ktdragé @tovana,

» poskytnout relevantni informace a podpdak realizaci marketingovych a
obchodnich ci.

Nelze vSak opomenout fakt, Ze Zadny systéemirenplré nahradit lidsky Usudek. Proto
stanoveni a ijpadnd zmina marketingovych dil a strategie je stéle vrukou manaZera
samotného. Ukolem revenue manazera je také zajistitlata a parametry vyuzivané RMS
odrazi, co se ve skuieém s¥té opravdu dje (nag. konani konference). RMS tak je z oblasti

IT cennym pomocnikem, kterému ale revenue manazetrahé strah musi z velké&asti

duverovat, jelikoz mnohdy fesré nevidi do povahy jehacgrné skinky* vypocti.

Da sefici, Ze vyuZivani revenue management systérmerbyt prospdSné jak v malych
hotelovych provozech, tak i v obrovskych hoteledmogelovychietézcich. Obec# ale plati,

v s

Ze¢im je hotelové progedi sloZitjSi, s rozmanitymi trznimi segmenty a vyraznymi ywk v

e

obsazenosti, tim&si prosgch RMS hotelu pinasi.

Pred zangienim na konkrétni RMS, budou shrnuta kritéria, &tey nela byt spiina
k efektivnimu fungovani RMS. Jednim z kritérii jelis@sSného uplattni je vSeobecna
kultura a mysleni hotelu, jehoz cilem musi byt maizace pijma nez dive casto
uplatiovana minimalizace nakladProto je teba RMS zavést do prostli, které neniizeno
jen na zéklad instinkth a domrnek, coZ by mohlo naopak vést k nespravnym vysiediale
naopak do prostdi, které ¥ti v rozhodovani na zakladznalosti. Dale jeftba porozurt
systému, zjistit jeho silné a slabé stranky acitage mu dvérovat. Na druhé str&nje ale
nezbytné kontrolovat vysledky dosazené vyuzivanmBRkteré se dostavi aZz paité dok.
Nutnym pozadavkem na kazdy RMS je jeho rozhrandlngdvopojeni na hotelovy property
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management systém, ze kterého RE&Bpa vSechna pitbna data, na jejichz zakkaglni
kvalita dat, ¢cerpana z PMS, jsou prvotninteglpokladem pro efektivni aifgsnou praci
kazdého RMS.

2.3.2.1 Ideas Hospitability Revenue Optimization*”

Vybrany RMS je produktem spdieosti ldeas, Inc. se sidlem v americkém
Minneapolis. Tato firma byla zaloZzena v roce 198%yai setfadi mezi nejvyznanijsi
swtové poskytovatele nastfojpro optimalizaci a revenue management. Jednouastbb
kterou se zabyva jefieSeni pro hotelovy pmysl. Popisovany RMS Ideas je modularnim
feSenim, takze jako u PMS Fidelio je mozné investgea do utitych ¢asti systému a
nasleds ho dle pateb rozSiovat o dalSi moduly. Ideas poskytugSeni jak pro individualni
hotely, tak velké hotelové&ettzce, od nizko-nakladovych haielpo ty luxusni. Jeho
nespornou vyhodou je mozZnosipwjit se do systéemuips web odkudkoliv a kdykoliv. Tato
vlastnost je dlezita i pi aktualizaci a modernizaci systému i celkové Idpdie ze strany
poskytovatele, ktera je Fipads Ideas poskytovanaimo pres internet. Tento faktredevsim
Sefi ¢as i penize, které by musely byt vynaloZetiynpitnosti provagt vse osobé# v hotelu.
Samozejmosti je moznost volby vice jaayk existence mnoha rozhraniieg ktera se lze
napojit do ostatnich hotelovych sysigmejména PMS a centralniho rezeénido systému, i

pievést informace vytwené v RMS do formatu Excel PDF.

Z hlediska hotelu je i vybéru RMS |jist dialezitd i poskytovana podpora od
poskytovatele systému. Dle informaci z webovychrstk spolénosti Ideas klierim nabizi i
on-line interaktivni tréninkovy program pro ziskamialosti o systémovyadieSenich Ideas i o
revenue managementu ob&cdednou z moznosti je také vyuZit poradenské pgdpm
dosazeni cil revenue managementu v daném hotélonp od odbornik ze spolénosti Ideas.

Dale budou shrnuty hlavni sgasti Ideas RMS:

» IDeaS Pricing and Channel Managemenpiedré doporkuje jakou cenu
stanovit pro dany segment zdkazZné&distribini kanél. Pomoci modulibeaS
Best Available RatdBAR) vybira na zaklad délky pobytu a dne ifjezdu
optimalni sazbu (neffis vysokou, aby hotel n&sel o klienta, ani ne ifis
nizkou, kterd by sniZovala fipgm), za kterou bude sluzba s nejvysSi

pravéEpodobnosti prodana. Vyuzivany je i nast@pmpetitive Rate Shopper

7 informacegerpany z webové stranky www.ideas.com, ziskan@60B
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ktery dava managerovi ighled o cenach jeho konkuréntv riznych
distribwnich kanalechlDeaS Rate Distributiopak zaji§uje rozmisini cen do

vSech distribtnich kanak, hotel je tak nemusi zadavatndg.

» IDeaS Group Pricing predstavuje vyznamny nastrofipiizeni skupinovych
rezervaci. Pomoci tohoto modulu dokaze systédpodét celkovou hodnotu
skupiny (gijmy za ubytovani, stravovani, konfetan sluzby a jiné dodataé
piijmy), kterou hotelu rezervaceipese. Mize tedy pomoci ip rozhodovani,
zda skupinu fjmout ¢i nikoliv, a také o optimalnich sazbach, které na

jednotlivé dny skupié stanovit.

» IDeaS Centralized Controlpati mezi nastroje vyuZivané hotelovyretzci
nebo partnerskymi hotely, které pabuji mit k dispozici kompletni Udaje za
vSechny hotely. Tatéast systéemu tedy poskytujadu konsolidovanych repdrt
za vSechny hotelové jednotky, ale také jen o hosalnotném. ModulDeaS
Cluster Yieldingdava pilezitost maximalizovat ifjem z celého seskupeni
hotel.

» |DeaS Budgetingpredstavuje modul, ktery hotelu priinictvim rozmanitych
reporti a tabulek poskytuje ucelenyaghled o vykonnosti hotelu za rok. Nabizi
fadu uda} o vykonnosti (nah ADR, RevPAR, celkovéifimy, prodané pokoje)
v jednotlivych dnech, tydnech, d&sicich i letech a podava srovnani

s odpovidajicimi rozpdovanymi finagnimi cili.

Mezi hotely vyuzivajici produkt spaleosti IDeaS pét nagiklad spolénosti Hilton,
Mandarin Oriental The Hotel Group, Hyatt, Interaoantal Hotels Group a Millennium
Hotels and Resort$

'8 informacezerpany z webové stranky www.ideas.com/index.phgritdi/client-list-2/hotels, ziskano 6.1.2008
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3 Moznosti a omezeni uplatnéni yield

managementu ve sférach cestovniho ruchu

3.1 Sféry uplatnéni yield managementu®®

V piedchozi kapitole byly zmémy zakladni pedpoklady pro vyuzitelnost metody yield
managementu. S jistotou Ize konstatovat, Ze tbpodnikatelské ¢innosti, které tyto
piedpoklady spiuji, je velké mnozZstvi. Nejedna se jen o oblasttasesho ruchu, ale
i 0 mnohé dalSi. Na druhé stegpri snaze dinit prehled obai, kde je yield management jako
ucelena manazerska metoda opravdg plouzivana, v§et by tak dlouhy nebyl. Pokud jsou
odpowdi na nasledujici otazky v ¢itém podniku kladné, je dany subjekt v zasaghovujici

pro usgsSnou aplikaci technik yield managementu. Pro zopahkdtyto otazky jsou:
» Je nabizeny produkt pomijivy?
» Disponuje podnik relativhfixni kapacitou?

» Jsou vynaloZzené naklady charakteristické vysokymiilpm fixnich naklad a

nizkym podilem nakladvariabilnich?
» Je produkt prodavan alespéast&né predem?
» Existuje v daném oboru mozZnost segmentace trhu?
» Lze poptavku po produktu@dvidat a vyznauje se tato poptavka vykyvy?

Mezi obory, kde je mozné aplikovat yield managemdak bez pochyby pit
piedevsSimletecké spolénosti, které se také staly jtopnikem této manazerské ekonomicke
metody. Dle studie Evropské komise z roku F89& vyuZitelnost yield managementu v této
sfée @imo vysoka, coz iedstavuje nejvySsi stufpe Z pozadovanych ipdpoklad je
pomijivym produktem sedadlo v jednotlivém letu,épb mist v letadle igdstavuje fixni
kapacitu, variabilni naklady jsou velmi nizké vewrani s naklady na rozéni celkové
kapacity (nap nakup ¥tsSiho letadla), jelikoz zahrnuji pouzedebstveni a obsluhu, produkt
je prodavan s ditym ¢asovym pedstinem v podabrezervace a kowpetenky, trh je mozné
rozclit na segmenty obchodnich cestujicich a tiiriat v neposlednfacdt poptavku lze

S ukitym stuprém jistoty predpovidat a lze i sledovat jeji vykyvy dle sezorgna v tydnu.

Yinformace z velkéasticerpany z: IDeaS, IncThe basics of revenue managemenos
(http://www.ideas.com/uploads/File/IDeaS_The%20Bs%i200f%20RM.pdf, ziskano 9.12.2007)

0 European Commission: Yield management in smallredium-sized enterprises in the tourism industry,
General report, Frankfurt am Main, 1997
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Stejnym stup#&m vyuZitelnosti yield managementu je dle Evrops&mise hodnocena i
oblast hotelnictvi Jeho aplikovatelnost v této éécestovniho ruchu je tedy také vysoka.
Jednotka pomijivého produktu je v tomtiigact predstavovana pokojem na jednotlivou noc
a fixni kapacita je dana kapacitou hotelu. Fixnklady jsou oproti variabilnim nakléad
velmi vysoké, jelikoz naklady na vystavbu novychk@d jsou v porovnani s naklady na
dalSiho hosta (Wzeni rezervace, uklid pokoje) nesrovnatelySsi. Pokoje v hotelu byvaji
také prodavany ddpdu a charakteristiky zminé u leteckych spateosti v oblasti
zakaznickych segmehii v oblasti poptavky plati i pro sféru hditeVe srovnani s leteckymi
spol&nostmi existuji v oblasti hotelnictvicktera specifika, kterd mohodquistavovat wité
komplikujici faktory i uplatreni yield managementu. Jedna se zejména 0 moZnost
n¢kolikadennich pobyit Produktem tedy nemusi byt jednorazova oléeara sluzba, jak tomu
je vzdy u letecké dopravy, ale libovéldlouho poskytované ubytovaci sluzby. Problematika
kolektivnich neboli skupinovych rezervaci je takgitkd zvlas pro hotelovy sektor.
Nutnosti @i prijeti rezervace je i zvazeni dod&atého pijmu, ktery bude s poskytnutim
zakladnich sluzeb hotelu spojen (hg@ijmy za olgerstveni v hotelové restauraci, za vyuziti
wellness centra). Jde o tzv. multiplika efekt. Nelze zapomenout ani na akceptovani
vyznamnosti hosta, tzv. goodwill, které na rozdllfetelnictvi neni u leteckych spétesti
typické. VSechny tyto zmémé faktory v ukité mire z€Zuji vyuZziti yield managementutip

fizeni hotelu.

Mezi dalSi podniky s vysokou vyuZitelnosti yield magementu pé#t Zeleznéni
spole®nosti. Pomijivym produktem je v tomta‘ijpadt misto ve vlaku na dity spoj, kapacita
je v této sfée povaZzovana za relati&rfixni nagiklad z divodu moZznosti fipojit na dany
Spoj vagon navic. Variabilni nakladyeglstavované zejménai¥genim rezervaceéi koups
jizdenky jsou ve srovnani s fixnimi naklady (hgmatizeni nového viaku) velmi nizké. Prodej
produktu pedem je také obvykly, i kdyZz ne v takovém rozsako|v leteckénti hotelovém
pramyslu, tzv. lead tim& je v tomto oboru &sinou kratsi. Segmentaci Ize uskini¢ dle
cenoveé senzitivity zdkaznikei délky cesty, poptavku Ize v tité mire predpovdét a vykyvy
v ni Ize sledovat jak dle sezony, dne v tydnu,i téksu Ehem dne.

Podle ziskanych zdnbjje vyuZzitelnost yield managementu éehito ¥ech sférach

cestovniho ruchu nejvysSi. Rozhédioto tvrzeni neznamena, Ze neexistuji dalSi obatg,

by yield management nemohl byt a ani vé&mmnosti neni vyuzit. Je tomu p&anaopak.

L doba mezi rezervaci produktu a jeho realnym paoskim (nap. doba mezi zakoupenim jizdenky a nastupem
do viaku)
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Jedna seipdevsim o ficovny aut a plavebni spd@leosti, ale také o tour-operatory, golfova
hiist¢, restaurace, lakska zaizeni, konferetni a veletrzni centra, divadla, operni domy,
nakladni peprava, televizni i rozhlasové vysilani, telekorkatmi spol€nosti i lekdské
objekty. A timto vyet jis€ nekorti. Andy Boyd, byvaly profesor Texas A&M University,
prohlasil: ,Nemohu @ijit na Zzadné oditvi, které prodava drto s fixni nabidkou

a promenlivou poptavkou, které by revenue management rlemytzit.*?

V piipact pizj¢oven autje pomijivy produkt pedstavovan zagpcenim vozu na den a
relativre fixni kapacita vozovym parkem. Relativriixni z toho divodu, Ze je naibklad
mozné pesunout vozy zjedné polly do druhé a tim ushe rozStovat ¢i zmenSovat
nabidku auto-gjcovny. Naklady na vfzeni objednavky a adrzba vozu jsou relativiizké
ve srovnani s roz&nim vozového parku nakupem dalSich ivgakozto fixnich nakladl
| vitéeto sfée dochazi k prodeji ipdem a segmenty mohou byt totoZzné se segirénta
strategii leteckych spalaosti. Vykyvy v poptavce jsou danygalevsim sezénou v roce a dny

v tydnu.

Mezi dalSi zajimavy ipklad uplaténi yield managementu gagolfova histe. | kdyz
rezervace a prodejzv. tee timesneboli startovnihocasu pro hru neprobiha vyrazn
s predstihem, spiluje i tato sféra fedpoklady vyuziti yield managementu. Podle imwaané
studie Evropské komise je jeho vyuZitelnost u golfih hist' sttedre vysoka. Fixni kapacitu
zde tvdi samotné golfovéifste a jednotku pomijivého produkturide vyswtleny tee time.
Nizké variabilni naklady fiedstavuji jen naklady na zpracovani objednavky topgsokym
fixnim nakladim na roz&eni Hist¢ a dalSiho zazemi. Zakladni zdkaznické segmentyomoh
byt tvaeny ¢leny versus okasnymi hréi ¢i seniory versus dogfymi versus dtmi.
| poptavka podchto sluzbach se vyzéigje vykyvy, a to jak sezonnimi, tak podle dne viiyd
i dok& behem dne.

Skute&nost, Ze je yield management vyuzitelny opravdunoha sférach podnikani,
doklada ¢lanek vSan Francisco Chronicle roku 19992 Clanek dava netypicky ffklad
aplikace yield managementu ope‘e v San Francisku, ktera se jako mnohé z americkych
opernich dom na konci 90. let potykala s nizkou obsazenosthngdivych predstaveni a
zarove i se zné@nou ztratou fijma. Neni divu, Ze se pohled i tohoto druhu spiotesti obratil

na metodu yield management, kterd zaznamenalgahjiaborech znany Usgch. V pripac

22 SMITH, R.: Hotels, airlines, opera houses hope thol will help them maximize sales and prof@an
Francisco Chronicle1999 (http://www.sfgate.com/cgi-
bin/article.cgi?file=/chronicle/archive/1999/05/B&J88902.DTL, ziskano 7.1. 2008)
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opery v San Francisku se jednalo zejména o zavedm@ho poitactového systému a tim i
oteweni moznosti prodeje vstupenekeg internet. Tato opera se tak vydala cestou yield
managementu s cilem vybudovat SirSi obecenstiippgsobit marketingove praktiky lépe
individualnimu divakovi a v neposlediiad zavést ceny, které budou Iépe odrazet vyvoj

poptavky. S vyuzitim systému yield managemen#li kntémto cilim jist¢ podstats bliZe.

3.2 Prekazky uspésné aplikace yield managementu a
prostredky jejich prekonani
Zavedeni yield managementu do podnikovéfmeni s sebou imasi fadu Fekazek,
které je nutné na @étku, ale i v budoucnuigkonat. K tomu, aby se vyuzivani yield
managementu celkévstalo uspsnym, existuji mnohé rady a piy. Tato podkapitola se

moznym obtizim a zaroxiegorostedkim jejich grekonani budednovat.

Mezi moznépirekazky, stinné strdnky a vyzvyusgsného vyuZiti yield managementu
v podniku pat nasledujici skutaosti:

» Mereni vykonnosti yield managementle dilezité mit moznost dit, jakou
meérou se tento systém zaslouzil o zlepSeni #né&h vysledk spole€nosti, a to
nejen z dvodu obhajoby #Sinou znané investice do systému rqul
vrcholovym managementem, ale i moznosti celkovéhadmoceni Usf$nosti

jeho vyuziti v daném podniku.

» Nedostaténé znalosti a porozumni systéemu yield managementu ze strany
zanmestnana. Tato skuténost niZze v disledku vést k nedostatkuitry v tento
systém i v jeho vystupy. Uplatni specialnich revenue management sygtém
muze veést i kdopadu na motivaci pracounikkteti se mohou citit byt

nahrazovani systémem a tedy i omezeni v odgowsti za rozhodovani.

> Spatn&i zjednoduSené pochopeni printigield managementu manaZzelaze
se jednat o chybnou interpretaci pojmu ve smysluzpoposkytovani slevi
Spatré definované cile, motivacé& stimuly podniku, které jsou v rozporu se
strategii yield managementu — optiméliyuzit dostupnou kapacitdisowasne
maximalizaci pijmu.

» Naklady na pdaitacovy systémhojre vyuzivany @i aplikaci yield managementu.

» Nedostatek fesnych informaci pro prognézu poptavky

2 KUMAR. P.: Revenue management for the hospitafiustry,Business Process Outsourcing in India
(http://lwww.bpoindia.org/research/revenue-managé+hespitality-industry.shtml, ziskano 30.11.2007)
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» Vysokéa fluktuace zafstnandg;, ktera je nevyhodnaipdevsim s ohledem na
neustalé zatovani ve vyuzivani ggtacovych systénm yield managementu.

» Prijeti diusledk: yield managementu zakaznikgdna se zejména o jejich reakci
nacasto rozdilné ceny za stejnou sluzbu, ktera by\sledkem cenové tvorby
podniku, ktery aplikuje yield management. Této peaimtice se bude
podrobrji vénovat nasledujici kapitola v rdmci cenové tvorby.

K ptekonani vySe zmémych pekazek a obeeén k usgSnému vyuziti yield

managementu v podniku mohou slouzit nasleddppioruéent:

» Obecna podka zni ¢init spravna kratkodoba rozhodnuti, kter4d povedou
dlouhodols k vySSim pijmum a zisku.

» Vzdilavani, tréninkové programy pro zastnance Aby zangstnanci dveiovali
systému i vystuppm yield managementu, jeukzité, aby porozughi jeho
z&kladnim principm, stejrié tak pouzivanym prograim, jejich silnym i slabym
strankdm. Vhodné jsou niédklad mzné simulatory, hry, na kterych se
zanestnanci mohou nait, jak systém provadi cenova a jina rozhodnutala t

porozunét i zakladim yield managementif.

» Yield management jako &tivd podnikova filozofieVelice dilezité pro Usgch
yield managementu v dané spmlesti je jeho podpora ze strany vrcholového
managementu, bez které by pr&vddobr Zadny novy program v podniku
neus@l. Revenue manazer by takéhmit potebnou autoritu a pravomoc k
implementovani svych rozhodnuti a dopmmi a zarove i zodpowdnost. Proto
i cile podniku je zap#ébi vzajems sladit s cily yield managementu. S timto

souvisi i dalsi bod®

» Vhodna motivace zafstnana. Motivaci, stimuly a systém hodnoceni je nutné
sladit s celopodnikovymi cili. Ndklad kdyby obchodni oddeni bylo
motivovano dosazenim co né&{§iho objemu prodeje, snaha prodat co nejvice i
za cenu niz8Sich sazeb by byla vrozporu s cilemldyimanagementu
maximalizovat pijem. V takovém fipact by mél byt vykon oddleni hodnocen

spiSe pispivkem k zisku nez dosazenym objemem prodeje.

24 SKUGGE, G.: Future of revenue management: Capytue current potentiallJournal of Revenue and
Pricing Management2007, r&. 6, ¢. 3 (ziskano z www.palgrave-journals.com)

% LIEBERMAN, W.H.: Getting the most from revenue ragementJournal of Revenue and Pricing
Management2003, ré. 2,¢. 3 (ziskano z www.palgrave-journals.com)
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» Spoluprace a komunikace mezi jednotlivymi éeldmi Nadmiru dlezita je
koordinace odé&eni revenue managementu s ostatnimi¢tatdmi, predevsim
obchodnim, rezer¢aim, marketingovym a provoznim. VSechna musi
porozunét, jak a pr@ je yield management ve fidnpouzivan. Rlezita je i
vSeobecna informovanost vSech &lédi. VeSkera rozhodnuti jéebacinit na

z&kladt shodnych a konzistentnich informaci.



4 Charakteristika pouzivanych technik yield
managementu

Zjednodusea# lze tici, Ze uplatovat yield management vlagtrenamena pouZivat
zakladni ekonomickou teorii,i@srEji teorii vztahu poptavky a nabidky, na jehoz zdkla
dochazi ke stanoveni takové ceny, ktera povedepdkiogeni obou stran. Mnozi by mohli
i namitnout, Ze Kemu je feba rjakd specialni metoda a navic flzovani rEjakych
pocitatovych softwail, kdyZz maji selsky rozum a diré ekonomické vzélani, které jim
bohat sta&i k efektivnimutizeni podniku. Jigti na tomto tvrzeni je mnoho pravdy. Na druhé
strart je treba si u¢domit, Ze kazdy den manazer stofeg nelehkym rozhodnutim, jak
zajistit, aby firma byla v dab vysoké konkurence, stale se rozvijejicich infaimieh
technologii, novych distridimich kanal i ménicich se zakaznickych preferenci &Sya.
Uspesna pedevsim ve smyslu finanich vysledk, které jsou coby cil podnikani néganim
misg. Tato slova plati velkou &nou zvlas¢ pro podnikani v cestovnim ruchu. Kdyby letecka
spole&nost uplatiovala pevné ceny podle kilométrpiezila by v sodasném konkuremim
boji? Asi t£Zko bychom takovou hledali, jelikoz prévetecky ptimysl Gsg@sne objevil
uplatréni jednotlivych technik yield managementu, kterélefn¢ vytvéieji uceleny koncept

zpasobuiizeni vyno§.

Yield management tedy neznamena pouzsw#ni cen, které budourifatelné pro
nakupuijici i prodavajici, jelikoz intervati@telnosti nakupujicim ize byt velmi Siroky. Ale
umeéni v kazdém okamziku stanovit takovou cenu, kteuéleb Fedstavovat horni hranici
akceptace ceny nakupujicim, je jednim z pritigjeld managementu. Cenova tvorba vsak
neni jedinou technikou pouzivanou v jeho ramci.limanagement zahrnuje rozpoznani
charakteristickych rys nakupniho chovani z&kazibik sledovani historického vyvoje
poptavky a nasledn prognézu jejiho budouciho vyvoje a na tomto zakladkovou
dynamickou tvorbu cenidzeni dostupnosti kapacity, aby bylo za danych gogkvygzeno

maximum g@ijmu a zisku.

Mezi z&kladni techniky yield managementy které budou blize charakterizovany
v dalSich podkapitolach, gat

» segmentace trhu,
» progndza poptavky,

» cenova tvorba,



» overbooking (peknihovani),

» alokace d@izeni kapacity.

4.1 Segmentace trhu

Prvni krok, ktery by rél podnik @i uplatreni yield managementwnit, je identifikace
rozmanitych trznich segment tedy blize specifikovat skupiny zakaziiks ugitymi
spole&nymi charakteristickymi rysy poptavky po dané skuZbefinované segmenty jsou poté
stéZejni @i tvorbé zakladni struktury pro implementaci cenové diferace neboli stanoveni
rozdilnych cen idznym zakaznickym segmeémh. Obeci byla segmentace provith
v cestovnim ruchu a specidlpro poteby yield managementu rozebrana v podkapitole 3.1.
Pro pipomenuti k z&kladnim odliSujicim pria jednotlivych segmeit paki nagiklad
informace, jak dlouho sipdstihem si zdkaznik sluzbu rezervuje, délka pglagisob platby,
omezeni, kterd je poptavajici ochotefijnpout, poZzadovana uroxiekvality a gedevsim
cenova elasticita neboli citlivost, ktera je spajenochotou za dany produktsiuzbu zaplatit
urcitou vysi ceny v daném momentDasledkem jsou rozdilné poptavkovéivky jako

podstatny rys zakaznikvyskytujicich se v rozdilnych segmentech.

4.2 Prognoza poptavky

»~Je to praw nejistota budouci poptavky po dané skidttera pro yield management
predstavuje vyhodu a zarovevyzvu.Rizeni této nejistoty je pak hlavni podstatou yield
managementu®® Spolehlivd prognéza budouci poptavky jéleditym vychodiskem pro
uplatréni daldich nastréj yield managementuCim vice niizeme dvérovat gredpowdi
poptavky, tim vice rizeme byt seb&domi @i stanoveni cen iip dalSim rozhodovani a

sowtasre klesa riziko plynouci z faktu, Ze jednotku kapactokujeme danym Zigobem.

Sledovani historického vyvoje poptavky fropro mnohé srdce procesu yield
managementu. Poptavka po sluzbach, jakymi jsodikiag ubytovacic¢i sluzby leteckych
spol&nosti, se ¥Sinou vyznauje ukitymi piirozenymi cykly (sezéna, den v tydnu)
a typickymi trendy (naitklad poptavka po éthto sluzbach roste s celkovymistem

ekonomiky), které Ize vysledovat a Kité mire i predpovidat do budoucna.

V rdmci progndzy poptavky je nezbytné sledovat haoldvatcelkovou poptavkyo
dané sluzb. Nestdi sledovat pouzézv. zjevnoui vypozorovanou poptavkktera zahrnuje

mnoZstvi zakaznik ktefi danou sluzbu poptali a zaravgim byla rezervace potvrzena.

% |Deas, Inc.The basics of revenue managemenns
(http://www.ideas.com/uploads/File/IDeaS_The%20Bsi200f%20RM.pdf, ziskano 9.12.2007)
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Dulezité je roveZz sledovatpocet odmitnutych rezervacitedy zakaznik kterym byla
odmitnuta rezervacestsinou z divodu nedostupné kapacity. Stejrak je uziténé oddlens
monitorovat poptavkuazv. walk-inzakaznik, tedy zakaznik bez gedchozi rezervace. Tyto
informace jsou nadmiruatezité gedevsim pro budouci rozhodovani o alokaci kapawngyi
jednotlivé zakaznické segmenty. Yipadt hotelu se mize napiklad jednat o rozhodovani,
zda vice pokdj ponechame pro zakaznikyighazejici do hotelu na posledni chvili nebo

naopak vice kapacity rezervujeme pro skupiny videt&sovém pedstihu.

Nemér dualezitou informaci pedstavuje i znalostcenové elasticity poptavky
jednotlivych trznich segmeinti kazdé cenovéfidy. Je hodnotné, aby model yield
managementu sledoval prapddobnou zrnu ve vyvoji poptavky vaksledku zngny ceny.
Takovy odhad reakce zakaznika na potencialni cenanm®nu je dilezity nagiklad i

cenoveé tvorb.

V neposlednfad je tteba mitpehled o vyjiménych udalostechkteré mohou mit vliv
na vyvoj poptavky, a samfgmg¢ tento vyvoj monitorovat. Pro hotel zméity pozadavek
piedstavuje nutnost zaznamenavat, jaké udalosti seublonat ve rst, kde je hotel
situovan. Fikladem mohou byt rozmanité sportovni akce, kongrasveletrhy. Dale je
vhodné dbét i na statni svéatky a to i v ostatninizh s¥ta, obzvlast v téch zemich, jejichz
ob¢ané tvai ¢astou klientelu daného hotelu. Zapomenout nelzenatiudouci mozné zmy
spojené s otgenim jiného hoteldi v pripac letecké dopravy vstup nove letecké spotesti
na trh, ani naifpadné zavedeni cenové restrikce ze strany &tatpgedpowd ocekavaného

ekonomického vyvoje.

4.3 Cenova tvorba

Prodej spravnych mist sprAvnym zakaanikve spravnyas za spravnou cenu. Takto
zni z&kladni definice yield managementu, ktera byleedena na zatku préace. Tato
podkapitola se za#i praw na spravnou cenu, ktera byela byt za poskytnuty produkt
pozadovana. VSeobetmrenova politika a veSkera cenova rozhodnutii panejdilezitéjSim
¢innostem kazdého podnikatelského subjektil.uplatreni yield managementu toto tvrzeni
plati dvojnasob. Podstatné je, aby tvorba cen byauladu s witou dlouhodobou strategii,

ktera podniku finese dlouhodobyifjem a girtstek zisku.

Existuje fada metod stanoveni cen. Prgwodobré nejstarSi metodou jeakladova
tvorba cen ktera vSak nebere ohled naigbly a pani zadkaznik, a jejimz nasledkem iie
byt prodej pod¢i nad cenou a tedy i pokles v dosazenydijmech. Peter Drucker,
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povazovany za zakladatele moderniho managemermthlgil, Ze fvorba cen podle naklad
je jednim z gi smrtelnych podnikatelskychribhi“ . ,Navrhuje nejdive provést pizkum,
jakou cenu jsou zakaznici ochotni zaplatit za darodukt a poté navrhnout za danou cenu

T

takovy produkt, ktery bude ziskovy* Cestoucenové tvorby dle trznich podmine&boli

poptavkov¥-orientovaného stanoveni cea vydala i metoda yield managementu.

Obecnym zakladem cenové tvorbyi pyuzivani yield managementu je uglavani
ekonomickych principp vztahu nabidky a poptavky. Yeba identifikovat rozdily v nakupnim
chovani a cenoveé citlivosti zakazhjkozpoznat jednotlivé trzni segmenty a na zaktachto
a dalSich informaci poskytnutych detailnim monit@om poptavky stanovit maximalni
ceny, které jsou zakaznici za dany prodtilkdluzbu ochotni zaplatit. Obegnictovani vyssi
ceny segmeidtn, které piliS nereaguji na z#mu v cenové hladiy a naopak nizsi ceny
segmenim citlivym na jeji znénu, které budou reagovat takovym zvySenim nakoupené
mnoZstvi, Ze dojde vice nez kvyrovnani pokledijmu zpisobeného slevami, [Fat
k nastrofim cenové tvorby maximalizujicitipmy. DuleZity pro cenovou tvorbu je dasovy
prvek. Pomoci vysSich cen IZ&lit poptavku v obdobich jejich vrchiolb naopak snizenim
cen jitidit v dok jejiho oslabeni. Typickymiifklady nizSich cen jsou slevy nadamb dalkove

autobusovéi vlakové spojei odpoledni pedstaveni v divadlech.

V piipact yield managementu Ize konstatovat, Ze dochéaziklond od standardnich
jednotnych cen kenové diferenciaczaloZzené na vyvoji poptavky a segmentaci trhu.léod
jedné ze studi? i pies rékteré vyhody, které jsou s pouzivanim jednotnych spojeny
(napriklad WwtSi jednoduchost, mensi administrativni narokysSingravépodobnost zmateni
zékaznika, lépe rozpoznatelnd cenova pozice, jedmddstruktura cen), setgina podnik
cestovniho ruchu nakonectildonila k vice sofistikovanym zjsolim cenové tvorby.

Dusledkem je tedya&tSi variabilita cen.

Kazdopads uréovani rozdilné ceny za stejnou sluzbu je typickyikladem uplatani
yield managementu v podniku. Ale aby byly takovéyc@michozi, je nezbytné vytvi
logicky systém jejich tvorby, ktery bude davat shpiedevSim zakaznikovi. Je nutné spoijit
sazby s takovymi omezenimi, které na jedné &traabrani* zakaznikm ochotnym platit

vySSi ceny vyuzit vyhodu a koupit sluzbu se slesona druhé str&nvytvori soubor cen

*" STEED, E., GU, Z.: An examination of hotel roonicprg methods: practised and proposéalrnal of
Revenue and Pricing Manageme2®04, r@. 3,¢. 4 (ziskano z www.palgrave-journals.com)

8 McMAHON-BEATTIE, U., PALMER, A.: One for all or &for one: A comparison of everyday low pricing
and yield management strategies in the hotel indus999 (http://www.apalmer.com/ymtarg.htm, ziskan
6.12.2007)
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ktery budelogicky, jasnya snadny ke komunikaci zakaznikovi. Aplikace yigldnagementu
je tudiZ spjata s/orbou cen s restrikceffj logickymi prek&zkamici pravidly, v anglickych
zdrojich uvadnymi jakorate fenceskteré maji za ukol rozlisit jednotlivé cenové kaigg.
Mezi typické gekazky pati nagiklad okamzik rezervace, délka pobytu, moznostemri&
zmény rezervace a mnoho dalSich. V hotelovéminprsiu byla piékopnikem cen
s restrikcemi spotaost Marriott v 80. letech minulého stoleti. Rrda ukazce hotelu bude

v nasledujici tabulce mozné ¥idjaké cenovéigkazky lze uplatnit.

Tabulka 1:Cenové Fekazky v hotelu

Vyssi cena Nizsi cena
Hmotné prekazky
Vyhled Vyhled na more, na hory, k bazénu Zadny vyhled na scenérii
Velikost, vybaveni a poloha pokoje |Vétsi pokoj, lépe zafizeny a situovany Mensi pokoj s mensi vybavenosti
Okamzik pobytu V pribé&hu pracovniho tydne O vikendu
Nehmotné prekazky

Kratky, obvykle jeden nebo dva dny, Delsi pobyt, ktery zaséhne i do obdobi slabsi
Délka pobytu navic v obdobi silné poptavky poptavky

Zruseni a zména rezervace je mozna Rezervace je nevratna Ci za vysoké storno
Flexibilita rezervace zdarma ¢i za maly poplatek poplatky

Rezervace provedena velmi blizko datu Rezervace provedena s delS$im ¢asovym
Okamzik rezervace prijezdu predstihem

Hosté odménéni zvyhodnénimi

vérnostniho programu ¢i poukazem na Hostdm neposkytnuta déle 24dna
Privilegia, zvyhodnéni urcité sluzby nebo pobyt zdarma zvyhodnéni
Clenstvi ve vérnostnim klubu,
urcity vztah ke spolecnosti Ne Ano

Zdroj: ¢asté&ng Business Process Outsourcing in Indlia

Urcity problém ntize pgredstavovatprijeti metod cenoveé tvorbyield managementu
atedy rozdilnych cerze strany zakaznik Kdyz zakaznici vnimaji nespravedinost p
stanoveni cen, &Sinou to vede ke sniZeni jejich uspokojeni a kméaiu snizeni fimu
nejen kratkodoy ale i k odcizeni zdkaznika a moznému Ubytlskovosti v dlouhodaijSi
perspekti¢. Nagiklad obchodni cestujici, ktery do daného mistéaugegen oldas, se vcelku
liSi od cestujiciho, ktery nawstuje dany hotel pravidetn V takovych pipadech mze
pusobit pokazdé rozdilnd cena za tutéz sluzbu nevhddroto je uZitené takové hosty

rozpoznat a poskytovat jim ¢itou garanci stejné ceny i dostupnosti pokoje peastictvim

% nebo pojenteny s ,omezenym* poskytovanim sletery je pouzit v: Indrova J., \tsek T.: Yield
management a jeho uplatr v hotelnictvi, VSE, Praha 1997

% KUMAR. P.: Revenue management for the hospitafiustry,Business Process Outsourcing in India
(http://lwww.bpoindia.org/research/revenue-managé+hespitality-industry.shtml, ziskano 30.11.2007)

36



riznych wrnostnich program Studié' o vnimani spravedinosti cen ze strany hotelovych
hosti dochazi k z&uru, Ze informovanost zakaznika o praktikdch hot&hav revenue
managementu ma vtomto ohledu velky vliv. Ze studyplyva, Ze pokud je zakaznik
informovan o dvodech, pro¢ je cena takova, jaka je, coZ mu umozni i Iépe ppitlcenove

rozdily, povazuje pak ceny za vice spravedlivé.

4.4 Overbooking (preknihovani)

Problémem, kterémteli mnohé podniky cestovniho ruchu, je existetzee no-shows
neboli nevyuzitych rezervaei rovrez zruSenych rezervacPojem ,no-show” fedstavuje
zakaznika, ktery si rezervovalcitou sluzbu (sedadlo v letadle, pokoj v hotelug ahkonec
svou rezervaci nevyuzil, tedy se nedostavil k adiétneobsadil hotelovy pokoj na danou
noc, ani pedem rezervaci nezruSil. Storno poplatky,igba fixré potvrzené rezervacé
zalohy @edstavuji wité moznosti, jak stimto problémem bojovat. VSaktd navrzena
feSeni nedokazi v plné raikompenzovat ztraceny potencialtijgm. 1 kdyz pouzitimdchto
prostedki nedochazi ke snizeni miry nevyuzitych a zruSengzervaci, mohou daé slouzit
k tomu, aby mira ,no-shows" a zruSenych rezervata lvice konzistentni aipdvidatelna.
Jelikoz je ale cilem yield managementu &t z dané situace maximum, to znamena
i optimalre vyuzit kapacitu hotelu a dosadhnout maximalni obsagti, je snaha, aby i
v téchto gipadech nedochazelo ke zlbytému slevovani z danych pozadavkMetoda
overbookingu neboli ieknihovani se tak stala heéjnvyuZivanym nastrojem yield

managementu.

Obecré se jedna aechniku zarrného prodeje vice jednotek kapaciiyotelovych
pokoji, mist v letadle)nez které jsou momentélmostupné Vysledkem nize v utitém

okamziku byt nafiklad rezervace 200 sedadel v letadle s kapaciboag 189 mist.

Obecr je pro uplatini metody peknihovani a konkrétnpro stanoveni jeho optimalni
vySe nezbytné sledovat @&eplpovidat mnozstvi v minulosti nevyuZzitych rezefyatejré tak
rezervaci, které byly zruSeny, a naskedmit jejich odhad do budoucnosti. Podébjako se
meéni poptavka, rni se i pdet ,no-shows" a zruSenych rezervaci v zavislostiseadw
v roce, dnech v tydnu i na trznim segmentu. Obetwchazi k vysSimu gtu nevyuZzitych

rezervaci v pibshu vrcholi sezény® coZ se naifklad miZe projevit ve vys$im stupni

3L CHOI, S., MATTILA, A.: Hotel revenue managementldts impact on customers’ perceptions of fairness,
Journal of Revenue and Pricing Manageme®03, ré. 2,¢. 4 (ziskano z www.palgrave-journals.com)
%2|DeasS, Inc.The basics of revenue managemenns
(http://www.ideas.com/uploads/File/IDeaS_The%20Bs%i200f%20RM.pdf, ziskano 9.12.2007)
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pieknihovani kapacity wthto obdobich. Tento fakt doklada i osobni zkuSemdisletu
ze San Franciska, kterd byla popsana v Uuvodu. éPtato zkuSenost, kdy metoda
overbookingu nebyla iiS UsgSné provedena, dokumentuje, Ze uptlath této techniky
s sebou pnasi i nemalé riziko a potencialni naklady. ¥pac, Ze je procentoigknihovani
stanoveno §liS vysoko, nafiklad v situaci, kdyZ se na odlet dostavi misto t88tujicich
(. dostupna kapacita letadla) vSech 200, kteryowi dany let zakoupen, i@e dojit
k negijemné situaci pro leteckou spoiest i cestujici. V prv&ad® musi dojit k ukité
financni kompenzaci klierit kterym byl odefen gistup do letadla, a tudiz pro spatest
ke ztrat kratkodobého fijmu. Pravidla pro takové kompenzace jsotespm stanoveny
ve sn#rnici Evropské uniis. 261/2004° a jejich vyse se pohybuje v rozmezi od 250 do 600
EUR. \WetSinou jsou poskytnuty ve forrvouchet (poukaz) na letenky. Navic spalaost
musi klientovi zajistit nahradni let, mnohdy u kan&tni spol€nosti a popipac

i ubytovani a stravu. ZvlaStu hoteli, pro které je budovani vztahse zakazniky zriac¢
dulezité, vSak mze dojit i kdlouhodofSim ztratdm v potenciélnich fipnech,
zpiusobené zejména poskozenim reputace &posi, oslabenim téry ¢i dokonce ztrat

nespokojeného zakaznika.

Stanovit nejvhodgSi procento feknihovani pat k dilezitym sowéstem yield
managementu. Pro hotelovy provoz,sptimalni mira peknihovani nachazi v bedkde se
ocekavané néaklady /pknihovani’ dalsiho pokoje uwieného k prodeji rovnaji hodnot
ocekdvaného mezniho Fipnu plynouciho z prodeje dalSiho pokoje. Dokud nwodal
ocekdvaného meznihoripmu dosahuje vysSich hodnot ne#eldvané mezni naklady
prreknihovani, vyplati se realizovat prodej dalSih&gje minimald za hodnotu ¢ekavaného
mezniho fjmu.“*® Nalézt optimalni Grove preknihovani tedy znamenacity ,trade-off
mezi ziskanim dodate€eho pijmu z prodeje uz jednou prodaného mista v letadj@koje

v hotelu a stinnymi strankami overbookingu, kterysoiu mozné naklady s nim spojené.

4.5 Alokace a Fizeni kapacity
Alokace kapacity (pokoje v hotelu, sedadla v letqdinezi jednotlivé zakaznické

segmenty pat k dalSim dlezitym nastrajm yield managementu. Jednim z jehd ¢d totiz

% Pristup k pravu Evropské unie (http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX082R0261:CS:HTML, ziskano 1.4.2008)

3 0 cekavané nakladyieknihovani se vypttaji jako nasobek pravgpodobného peiu preknihovani a
celkovych nékladéina jedno peknihovani.”

% Indrova J., Veisek T.: Yield management a jeho uptathv hotelnictvi, VSE, Praha 1997 (str. 67)
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»priradit kapacitu jednotlivym trznim segménta cenovym Urovnim takovymigpbem, aby

byly maximalizovanydekavané gjmy navzdory nejisté Grovni poptavky po dané sttZb

Podil prodavanych pokij¢i sedadel se slevou oprotint prodavanym za piné ceny
neni fixni v paibéhu rezervaniho obdobi, ale je postupmprizpisobovan s tim, jak se datum
pobytu v hotelwi odletu blizi. Aby bylo v tomto ohleducinéno optimélni rozhodnuti, je
zapotebi ntfit a odhadovat nakladyiezitosti prodeje zlewné sluzby misto za plnou cenu.
Je teba, aby byly jednotlivé scéeaposouzeny z hledisk&ekavaného potencialnihdipnu,
ktery z dané alternativy podniku praydobr poplyne. V pipac, kdy manaZer v hotelu
stoji pred rozhodnutim, zda pokoj prodat zakaznikovicgym ¢asovym pedstinem za nizsi
cenu nebo Wkat na zakaznika, ktery by mohl projevit o stejngkq zajem pozgi
a s ochotou zaplatit i vySSi cenu, jéZsfni ukit, jaky piijem z jednotlivych zakazniklze
ocekavat. Pra¥ pojem @ekavany je zde kibvy. Odhadnout tuto informaci rozhadneni
jednoducha zalezitost. Ale pré&yprofesionalni uplatni revenue managementu dokéze tyto
potrebné informace poskytnout.

Je mozné rowt konstatovat, Ze rizeni kapacity znamena omezeni nebesyn
dostupnosti ufitych produké ¢ sluzeb dle spoebitelské poptavky?’ U nskterych
spole&nosti, napiklad pijéoven aut, je mozné, aby byla kapacita fyzickkemistna
Z jednoho mista na druhé a tim reagovala na vyepigvky. Ve ¥tSiné situaci v3ak tato
moznost neexistuje. Ale i ¥¢hto @ipadech, jako jsou hotely, je moziiilit kapacitu
nagiklad znménou klasifikace dkterych pokoiji ¢i omezenim dostupnosti kapacity praité
zékaznické segmenty. Konkrétise nmiZze jednat nagklad o ,zménu“ luxusniho suite na
standardni pokoj, ktery v délvysoké poptavky poéthto pokojich Ize nabidnout za nizsi

cenu.

Praw charakterizované zakladni techniky distejsou jedinymi nastroji, které Izdip
dosahovani cile yield managementu pouRizeni distribuinich kanaki, tedy rozhodnuti
o tom, jaky produkt, jak velkou kapacitu, jaké ceamyobchodni nabidkyies jednotlivé
distribwéni cesty poskytneme, ma fstaké velky vliv na finatni vysledky a celkovou
aspesnost podnikani. Protiadit tak Siroké spektrum distribnich kanal, které v sotasnosti
existuje, nabizi dalSi prdstek, jak optimal& vytézit kapacitu podniku a zaroie

maximalizovat pijmy. Nagiklad hotel si v dneSni débmuze vybrat z velkého mnozstvi

% |Deas$, Inc.The basics of revenue managem&005 (str. 12)
(http://www.ideas.com/uploads/File/IDeaS_The%20Bs%i200f%20RM.pdf, ziskano 9.12.2007)

" European Commission: Yield management in smallraedium-sized enterprises in the tourism industry,
General report, Frankfurt am Main, 1997
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rozmanitych alternativ, jak 8y produkt distribuovat. Mze spolupracovat s cestovnimi
kanceldemi a agenturami, s leteckymi spoiestmi, s firmami, ale prvni misto nyni
pravdEpodobré zaujima internet. Ajsou to vlastni webové stranky hoteliep které plynou
zakaznici hotelu idmou cestou, hotelové a cestovatelské rezeivaervery (naipklad
Expedia, Hotels.com, Orbitz, Travelocity) nebo rjapd na globalni distribini systémy
(GDS), je tato forma distribuce nepostradatelndorinace o hotelu a moznost rezervace
a koug ubytovani je timto dostupna celésweé pro podniky cestovniho ruchu i pro
individualni zakazniky. Proto je uziteé pe€livé sledovat jednotlivé distridmi kanaly,
odcklen¢ predpovidat poptavku a na zaksagjistenych informaci sestavit co nejvyhagéi
distribuwéni strategii, kterd umoZzni vyuZzit potencial kazdehdch. Na z&sr této kapitoly je

vlozZzen obrazek s ukazkou distrimich cest v hotelu.

Obrazeke. 1. Distribu éni kanaly v hotelu

Travel agency Travel agency HOTEL
SWITCHES
Cha.'ﬂa, _ Chains,
Amadeus, Galileo, 2] reprasentafion companies independent properties
Sabre, Worldspan
| Agency Thisco o _EEI S|
N\ Network Majan an|an .
o O
GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEMS M
HOTELS
4 HOTEL CRS
Wizcom

TRAVEL WEBSITES
Expedia, Holeis.com,
Travelocity, Crbitz, .

Business Leisure /

CUSTOMERS

Zdroj: Journal of Revenue and Pricing Managemed04?

% VINOD, B.: Unlocking the value of revenue managetria the hotel industryJournal of Revenue and
Pricing Management2004, ré. 3,¢. 2 (ziskano z www.palgrave-journals.com)
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5 Postaveni yield managementu ve svété

Jiz diive bylo zmirgno, Ze sotasné podnikani v cestovnim ruchu je charakterigtick
ostrym konkureénim prostedim, kde jen silny byva U&gny. Silu v tomto siru predstavuje
predevsim Bjaka konkuretni vyhoda, o kterou se spotest mize ogit. | kdyZz mnohé
z nastroj, které dive jask umoziovaly byt ve srovnani s konkurenci o krokieg, se
Vv sowtasnosti stavaji té#h nezbytnou satasti managementu firmy. Jakéiktad je mozné
uvést management kvality, ktery své uptainnaSel i ve si@ cestovniho ruchu. S velkou
pravdEpodobnosti tato slova jiz plati i o metogield managementu. Alespaco se tye
leteckych spolénosti a mezinarodnich hotelovydbtzci je skuténost jiz v sodasnosti
takova. A pokud bychom zavitali do USA, tento nabgrse zcela jist potvrdil u mnoha
dalSich tyf spol€nosti. Jestlize se zahledime do budoucnostizeme si troufnout
konstatovat, Ze yield management se stane nepatghagin nejen pro hotelové, letecké a
jiné spolénosti cestovniho ruchu, ale také dalSi &dv podnikatelskéinnosti. Riklady
vtomto smdru mohou byt nékladni dopravci, telekomurikia rozhlasové a televizni
spole&nosti, finakni sluzby, Iékéské objekty a mnoho dalSich. Jelikoz je vSak tatce
vénovana oblasti cestovniho ruchu, z@ise tato kapitola na praktickéiklady uplaténi
yield managementu v jehaianych oborech. Informace pro tuto kapitolu buddavpzre
cerpany ze zahranich gipadovych studii zwejnénych na webovych strankach odbornych
Zurnah ¢i softwarovych spoknosti, které vytvieji paiitacovaieseni pro yield management.

Vyjimku tvoti nasledujici podkapitola, kteéérpa z ti&né studie.

5.1 Urovné vyuziti yield managementu®®
Skute&nost, Ze yield management nestoji vigold zajmu az nyni, dokazujestudie

provedena Evropskou komisi vroce 1988 vzorku 17¢lenskych zemi Evropského
hospodé#ského prostoftf. Tato studie seipvaZé zantiuje na postaveni yield managementu
v malych a stednich podnicich v cestovnim ruchu. Jeji obecnérggsou vSak cenné pro
celkovou oblast yield managementu ve vSech podnicéstovniho ruchu. Velice zajimavy
piinos a pro praxi jigt uzitetnou informaci pedstavuje rozliSenétyr zakladnich Grovni
vyuziti yield managementu podniku. Jednotlivymi Urovmi jsou nizka, $edni, vysoka a

velmi vysoka. VSechny uaro¥énbudou definovany a dale analyzovany podle shodnych

% informaceserpany z: European Commission: Yield managemesiniall and medium-sized enterprises in the
tourism industry, General report, Frankfurt am Mdi897
“0 European Economic Area
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charakteristik, kterymi jsou: zaffeni podniku na optimalizaci vynos, pochopeni koticep

yield managementufistup k yield managementu a postupy cenové tvorby.

Nizka urovei vyuziti yield managementu je definovana jakadny skutny vyield
managementV tomto gipad se nejedna oretelné zar&eni podniku na optimalizaci vynosu
¢i pfijmu a typicka je spiSe nulova znalost yield managemebéna byva v tomtoijpadct
vhiména jako vnini hodnota produktu, vychazi z kalkulace n&kladzisk neni primarnim
cilem. Cenova tvorba vyuziva jen omezeenovou diferenciaci, ktera f@sto zaloZzena na
charakteru produktu. Typickym figladem niize byt muzeum, které nerozliSuje ceny
v zavislosti na dni v tydnu jako hlavnim faktor&mici se poptavky, ale pouze nabizi slevy
pro ckti, studenty a seniory.

Stredni Urovei vyuZziti yield managementu lze definovat jakdidrintuitivni uplatreni
jeho technik ale nikterak formalizované& vice systematické. V ramci této Ur@vdochazi
k uritému sougedni na optimalizaci vynosu jen na&kterych stupnich organizace. Co se
ty¢e pochopeni konceptu yield managemenasto je typicka zadna znalaStjeho Spatné
pochopeni anebo je pochopen, ale naopak odmitdami6 ohledu se yield management
stava spiSe novym pojmem pro intuici manazefiacé#hoveé tvord se uplaiuje ukita cenova
diferenciace zalozena na vyvoji poptavky, ale ntatek hlubSiho porozuni vyield
managementu tZe vést i ke kontraproduktivnim rozhodnutim. Kklad hotel, ktery na
zaklad zkuSenostti intuice uplatiuje pozadavek minimalni délky pobytu dva &zdny v
doke veletrhudi jinych velkych udalosti konajicich se vesst, je nazornou ukazkou této
arovre.

Vysoka urové je definovana jakeystematické vyuzivani technik yield managementu
Dochazi zde ke vSeobecnému z#&mni na optimalizaci vynosu v ramci celé organizace.
Koncept yield managementu je na této urovni dostatpochopen. Yield management je
praktikovan spiSe na manualni bazi, jsou rozpozidmy @inosy, ale nedochazi k uplam
specialniho revenue management systému. Cenovéatver charakteristicka rozsahlou
cenovou diferenciaci, cenové rozhodovani je péeipm informacemi managementu, ale bez
matematické optimalizace. Touto Urovni vyuZziti giehanagementu se vyzige napiklad
hotel, ktery nabizi rozdilné zlesmé sazby v zavislosti na §a rezervaci, které jiz byly
uskut&nény, nebo ktery stanovuje limity na ¢ pokoji, které mohou byt na dané dny
rezervovany pro skupiny, figemz vyuziva péitacem vytvaené reporty a ,manuaih

sestavené prognozy.
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Posledni rozpoznanou Udrovni vyuZiti yield managdmga velmi vysokd Urovi.
V jejim pripact se jedna jiz ckompletni, automatizovany systém yield managemétdu
optimalizaci vynosu je za#ena celd organizace, coZz se odraZzi i v jeji stiaktijonceptu
yield managementu je poroz&no na odborné urovni a z hlediska jehideditosti je vniman
jako konkurefni nutnost¢i jasna konkuretni vyhoda. Jako nar@dchozi arovni je pka
uplatiovdna rozséahla cenova diferenciacéi¢gmz je vyuzivan potacovy systém, ktery
pomoci modelovani podouje rozhodovani o cenach a dostupnosti kapacitiklagem
spole&nosti uplatiujici yield management na této Urovniize byt hotel, ktery pomoci
revenue management systému dokaze rozpozmmaisy danych skupin k celkovynfipnim
hotelu a dle této informaceipptsobit dostupnost kapacity pro jednotlivé skupiny.

Z vysledk studie, ze které jsou dané informa&eepany, vyplyva, Ze automatizovany a
moderni systém yield managementu byl v 90. letedneza uzivanigdevsim mezi &Simi
podniky cestovniho ruchu, primé&ra odwtvi dopravy, dale u hotelovydetzci, plavebnich
spole&nosti a tour-operator | kdyZz u mnoha podnikbylo powdomi o yield managementu
nizké, rada z nich upl@bvala mnohé jeho principy a techniky na intuitiiodzi. Tyto
charakteristiky zji&iné v evropskych statech v 90. letech Ize ve velkénozstvi pipadi
pouzit i na sotasny stav. | kdyZ se situace v Evéqmrekud odliSovala a odliSuje od té ve
Spojenych statech, které v uplatih yield managementu byly a prayedobr stale jsou o
krok vpred, lze fici, Ze yield management naSel své nezastupiteligtomv oblasti

managementu spousty podinik cestovnim ruchu po celémésy:.

Na pikladu hotel a leteckych spolmosti budou nyni rozebranyckieré zéry
turistiky s ohledem na potencial dalSiho réasi yield managementu.idtlevSim cenova
tvorba je v dsledku ostré konkurencequnttem velkého zajmu. Z hlediska arovni vyuziti
yield managementu, které byly charakterizovany yy8enizka urove typicka pro velmi
malé, ¢asto sezénni podniky. i8tni Urovni se vyzraje &tSina malych a g¢dnich,éasto
samostatnych spaleosti. Pro ¥tSinu mezinarodnicli narodnich hotelovychetzci a
n¢které znalejSi samostatné hotely je charakter&tickysoka urove vyuziti yield
managementu. Velmi vysoka Ura@véyla rozpoznana uékolika mezinarodnictrettzca ci
jejich samostatnych pobek. Dle mého nazoru jsou tyto zZay z velké miry platné i
v sowasné dob. Znalost yield managementu se dle studie liSigl&tatu. Obeenje nejvice
ovlivnéna celkovym stupfm pouzivani informénich technologii v hotelnictvi, proniknutim

mezinarodnich hotelovydlettzci na dany trh, tendenci hoteliéprocitat odborné zZurnalyi
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vSeobecd nasledovat podnikatelské a technologické trendg. Rjimavost bylo nefiSi
powdomi o yield managementu zfigb v Dansku, Francii, &necku, Nizozemi, Norsku a

Svédsku. Naopak nejmensRecku, Lucembursku, Portugalsku a na Islandu.

Co se tye leteckych spolosti byly rozpoznany pouze d&vurovre vyuziti yield
managementu. A to vysoka Urdve menSich narodnich a regionalnichékalika vétSich
narodnich leteckychipprava a velmi vysoka Uroveu wtSiny hlavnich narodnich leteckych
spole&nosti. Tento vysledek dokazuje, Ze letecka dopjavarav@&podobré jedinou oblasti
cestovniho ruchu, ve které je yield managementazdilérné znamy. Bylo to pra¥ toto
odwétvi, kde vznikly prvni specialni géacové revenue management systémy a ¥a&snosti
pievazna wtSina hlavnich i mnoho mensich aerolinfjaky specialni systém pouziva. Na
letecké spolénosti navaze i dalSi podkapitola, ktera se v krgtikaan®ii na praktickou

aplikaci revenue management systému a efekty pbjironi.

5.2 Yield management v leteckych spolecnostech

Tato podkapitola se bude ve sinosti wnovat gikladim leteckych spolaosti, které
implementovaly specialni revenue management syskamkrétré se jedna o softwarové
feSeni spolmosti JDA Software Group, Int- JDA Airline Revenue Optimizetetecka
spoleénostKLM Royal Dutch Airlines v sokasnosti dcénna spolénost Air France, hledala
novy pistup k optimalizaci fjmia, ke zlepSeni vyuziti svého majetku a ke zvySeni
konkurergni vyhody. Dle @znych analyz objevila dité skryté moznosti zvySenitipni,
zvlast v oblasti fizeni letové s# a pokladniho systému. Jedno z instalovanyeieni
piedstavoval modul na zpracovani transakci v reakesa, ktery byl vyvinutfimo KLM, a
znamenal tak hlawnvylepSeni centralniho rezetydaho systému (CRS). DruhyieSenim
bylo vyuZiti zminovaného systému JDA Airline Revenue Optimizer. Gedkinvesticeinila
v pribéhu ¢tyt let 45 milionu USD, ale spaiaost realizovala navrat z investice v obdobi 12
mésiai.*? Implementace revenue management systému byla uedifi Gsgsna, picem?

doslo k Bistu ,pifjmu na dostupné sedadlo na nfflity 4 aZ 5 procent.

DalSi leteckou spotmosti, ktera se rozhodla pro implementaci JDA A&liRevenue
Optimizer, byla izraelsk&l Al Israel Airlines. Jejim cilem bylo fedevsSim zlepSit Urovie

poskytovanych sluzeb zakaznikovi a celk@odnikovych proces coz n€lo vést ke zvySené

“! se sidlem v USA, JDA poskytuje softwardegeni mimo jiné i pro revenue management
2 JDA Software Group, Inc.: Forging new frontiersévenue management and optimization
(http://www.jda.com/file_bin/casestudies/JIDA-CS-KLpdf, ziskano 6.12.2007)

% revenue per available seat mile
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ziskovosti podniku. Zavedeni JDA softwiaznamenalo pro spaleost El Al fadu ginogi.
Jmenovi¢ doSlo k zefektivni fizeni odled v ramci globalni letové it k umozrni
detailniho monitorovani poptavky, ke zlepSeni sclosti rozliSovat a reagovat na
poptavkové rysy jednotlivych segméntk vytvoieni databaze praizeni vztali se
zakazniky®, ktera jako ostatniifnosy také velkou #rou pispsla ke zvySeni fesnosti
progn6z a celkoy k lepsi informovanosti pro proces rozhodov&nUplatrsni revenue

management systému tedy bylo i v tomtpack Usgsné.

Na zavr této podkapitoly bude zhodnocena implementaceemg® management
systému Walaysia Airlinesz hlediska jeho obecného zawaddocinnosti podniku. Jednéa se
rovréZ o potvrzeni teoretickych z&w z podkapitoly o moznychipkazkach usgné aplikace
yield managementu a é&gobech jejich fekonani. Dle zvejnéné studid® spole&nost
Malaysia Airlines nejtive vyuzZivala jen rezer¢ai systtmKommasod spolénosti City
Connection coZz znamenalo, Ze lety byly v podstgtod manualni kontrolou na zaktad
samostaté stojicich repoit. Bylo takka nemozné dosahnout optimalnich fiéaich
vysledki. V roce 2001 se spaleost rozhodla zakoupit specialnigiacovy systém AirMax
od spolénosti Sabre, In&’, ktery by umoZnil rozsahlejsi uplami technik yield
managementu. Implementace systému revenue manaigeméalaysia Airlines potvrdila,
Ze je s¥zejni mit tym, ktery ¥ti v dany systém a ktery je nadSenyémami, které finasi, ze
dulezité jsou odborné znalosti o yield managementel&ow propracovany projekt jeho
zavadni ve spolénosti. Nepostradatelny je zavazek k projektu zanstrvedeni podniku i
jeho komunikace ostatnim sloZzkanti¢emz je nutné vysitlit ptinosy plynouci jednotlivym
odctlenim a celkov je zainteresovat na hlavnich cilech ujdatani yield managementu.
V piipact Malaysia Airlines bylo nezbytné vyskolit persoma praci s péitacem, specialé
na ovladani MS Excel. Trénink a Skoleni Zamand o zakladech yield managementu a o
pouzivani nového @itacového programu bylo podstatnou &asti jeho implementace. Ve
studii bohuZel neni uvedeno, zda zavedeni reveramagement systému bylo @Spé ¢i
naopak. VSak vyzvy, kterym Malaysia Airlinéslila, byly z velké¢asti ulelkeny faktem, ze
spole&nost disponovala spravnymi lidmi, Ze zajistila éf@ki trénink a vzdlani zangstnand

a predevsSim Ze se plrzavazala realizaci daného projektu.

“tzv. customer relationship management

> informaceterpany z: JDA Software Group, Inc.: Flying high
(http://www.jda.com/file_bin/CaseStudies/El_AL_CaSéudy.pdf, ziskano 6.12.2007)

“® CLARKE, K.: Case study: Implementing a revenue ag@ment system at Malaysia Airlindsurnal of
Revenue and Pricing Manageme?®04, ré. 3,¢. 1 (ziskano z www.palgrave-journals.com)

" se sidlem v USA, spalaost poskytuje informai technologie pro podniky cestovniho ruchu, zélaérolinie
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5.3 Yield management v zZeleznicnich spolecnostech

Jak byloie¢eno dive, i Zzeleznini doprava pdt k odwtvim, kde se yield management
aspesSre uchytil. Od pa@éatku 90. let minulého stoleti, kdy byl poprvéegstaven v osobni
Zeleznéni dopraé¢ a to za pouzivani fpvazre technologii propagovanych leteckymi
spole&nostmi, se jeho vyuziti podstétnozstilo. | kdyZz prvni snahy o odklon od tr&dich
sazeb zaloZenych na vzdalenosti Izewjid v polovirg 80. let, kdy britska narodni Zelezni
spole&nostBritish Rail zavedla slevy na jizdenky zakoupené&edgtihem. Znénym stimulem
pro rozsfeni yield managementu v Zelegmi dopra¥ bylo vybudovani vysokorychlostnich
Zeleznénich trati, diky nimz se do &ité miry ocitly Zelezrini spol€nosti v Fime
konkurenci s leteckymi. DalSi impuldquistavovala i deregulace, liberalizace a privaézac
osobni Zelezini prepravy, ktera probihala v Evrgpzvlaseé pak ve Velké Britanii a
Skandinavii. Do pofedi ve vyuZiti yield managementu se v Zelézhidopra¥ dostaly
zejména rychlovlakyeurostar, spojujici Londyn s R#&i, Lille a Bruselem, a francouzska

narodni Zelezihi spolénostSNCF operujici znamé rychloviaky TGY?

Lze rozeznat uité etapy uplatovani yield managementu v Zeleami dopra¥.
Z patatku se jednalo o zaffeni na zvySeni obsazenosti iakedy zvySeni ptiu cestujicich
za pouZziti revenue management systému WKlakitizeni dostupnosti cen se slevou.
S postupentasu, kdyZz stupe vytizeni kapacity vzrostl, se pozornost obratita mabidku
produkti, kterd povede i k optimalizaci celkovyckjmu. Nasledovala tudiz i snaha o hlubsi
a presrgjSi porozurgni poptavky, rozpoznani jednotlivych trznich segthem na zaklag
téchto informaci pfizpasobovani nabidky produki cen. Co se & budoucnosti, &ekava se,
Ze yield management bude hrat statdeZitejSi roli pro ziskovost podniku, navic bude
propojen i s dalSimi sférami spof®sti, nejen s cenovou tvorbou, ale i s marketingem
planovanim jizdnichirada ¢i obcerstvenim, jejichZz kooperaceude mit podstatny vliv na

zlepSeni vykonnosti podniku v Zelezmi dopras.

Britska Zeleznini spolénost Great North Eastern RailwayGNERJ® nyni poslouzi
jako piklad zavedeni specialniho softwarovéiedeni pro yield management. GNER, kter4
operovala na nejrychlejSi trati spojujici AngliiSkotsko s velkym mnozZstvim pasafése
vroce 2002 rozhodla pidlit systém JDA Rail Revenue Optimizes hlavnim cilem
optimalizovat pijmy v ramci celé dopravni it Zarove celila zastaraléemu rezers@mu

systému, vysokému podilu cestujicich betedpZzné rezervace, mnoha rozmanitym

“8 informacegerpany z: JDA Software Group, Inc.: On the rightk? (http://www.jda.com/company/display-
collateral.html|?did=309, ziskano 14.2.2008)
“9na konci roku 2007ipvzata od National Express East Coast
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kombinacim tras, které Ize zakoupit a v neposléddi i nedostatku informaci o vykonnosti
v minulosti. Uplatgni yield managementu a specialniho softwaru umoZr@NER
prognézovat poptavku po jednotlivych tarifech, eoéhlo byt pouzito k ureni optimalniho
mnozstvi kapacity na prodej za danou sazbu. CélkevGNER pod#do dosadhnout svych
cilia, kterymi byla vysSi obsazenost za &mného zvySenifpmua i piisrgjSi kontroly
kapacity. Na vzorku vlakse ukazalo navyseniifmi pres 1000 liber na kazdy.

5.4 Yield management v hotelnictvi

Jelikoz se uplatmim yield managementu ve gééhotelnictvi budou podrobj zabyvat
dalSi kapitoly, na tomto mistbude ve strénosti pojednano nejprve o zavedeni revenue
management systému u konkrétni hotelové spokti a poté o za@vech studie vypracované
na Cornell University v USA.

Lindner Hotels & Resortsje nimecky hotelovytetézec, ktery vlastni 25 hotel
v Némecku, Rakousku, Sp&sku a Svycarsku. V roce 200&lila tato spol&nost sice
zvysujici se obsazenosti, ale klesajicirin@rnym sazbam. Ve snaze o dosazeni optimalni
vykonnosti se na jedné stiaretézec rozhodl vytviit centralni rezervani kanceld na stras
druhé za&al uvazovat o implementaci specialniho revenue geEmant systému. Do té doby
intenzivre uplafioval proces revenue managementu maryale ukazalo se, Ze takto bude
dalSi zlepSeni jen &ti dosazeno. Nakonec se Lindner Hotels rozhodlyspftwarovéreSeni
od spolenosti IDeaS Revenue OptimizatioDulezitymi hledisky pro vybr tohoto systému
byla predevSim jeho uzZivatelsk&igmnost, nabizené Skoleni, zdkaznick& podporasazaémé
vysledky systému. S ohledem na dokemi centralni rezer¢ai kancelée byl systém IDeaS
zapojen na centralni arovni, stim Ze byl zamogehopen komunikovat jak s jednotlivymi
hotely, takiidit fetézec jako celek. Diky celkovéipravenosti Lindner Hotels bylo zavedeni
systému na optimalizacitipmu UsgsSné. Konkrété doslo k posileni obsazenostiiprrné o
5 % a k natstu @ijmu o vice nez 5,5 %, u hotelu s nejlepSimi vysledaiyace o 10 %. Jako
nej\wetsi symbol Usgchu jeho zavedeni byl zniim fakt, Ze nikdo se jiz v hotelu nechce vréatit

k pavodnimu systémet:

*Yinformacegerpany z: JDA Software Group, Inc.: UK’s first-e\@&D rail revenue optimization solution
(http://www.jda.com/file_bin/casestudies/GNER_Cagsd$.pdf, ziskano 6.12.2007)
*informaceterpany z: IDea$S, Inc.: Taking a futuristic viewréwenue and occupancy
(http://lwww.ideas.com/index.php/clients/case-staffiiedner, ziskano 9.12.2007)
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Déle budou zhodnoceny vysledkyigadové studfé provedené na americk&ornell
University, ktera se zabyva uplamim revenue managementu v americkych hotelectechet
2001 az 2005. Jednim zic8tudie bylo zjistit, jakou &rou je strategie revenue managementu
vyuzZivana v hotelech v USA. K dosaZeni tohoto boi¢ sledovan vztah mezi fimérnou
denni sazbou a obsazenosti. fippk, Ze bylo vysledovano silné propojeni (statisticky
vyznamna pozitivni zavislost) mezi denni sazbolbsarenosti, bylo mozné konstatovat, Ze
dany hotel praktikuje revenue management. CelKkmoylo zjiS€no, Ze se fevazna wtSina
hoteli vyzna&uje vzajemnou pozitivni zavislosti meziiprrnou denni sazbou a obsazenosti,
coz vedlo k z&¥ru, Ze ¥tSina hotel aplikuje revenue management. R&xylo zjis€no, Ze
zavislost mezi sazbou a obsazenosti byla vysSi telihokteré podavaji lepSi finani
vysledky nez konkurence. Ztohoto poznatku vyplyvde implementace revenue
managementu v hotelu vyustila v jeho vysSi vykohrogeho uplaténi je tedy obech pro

hotely uzit&éné.

5.5 Yield management v restauracich’?

V jedné z pedchozichtasti prace bylo zmémo, Ze yield management je aplikovatelny
do mnoha sfér podnikatelskénnosti. Jednou z nich jedinnost restauraci. | kdyz se tyto
podniky vyzn&uji urcitymi rysy, které komplikuji vyuZziti yield managemie, bude tato
podkapitola zarkiena na mozné techniky, které restauradeeruplatnit k dosazeni optimalni
obsazenosti i maximalnichripnia. Zékladem je definovaednotku kapacityi prodeje ne
jako jidlo, ale jakatasovou jednotku, jmeno¥idobu, kterou host stravi u stolGilem yield
managementu v restauracich je poeximalizace tzv. RevPAJHvenue per available seat-
hour neboli pijmu na dostupné misto u stolu a hodirkiYdosazeni tohoto cile jéebaridit
faktory, které maji na danytipem vliv. Mezi tyto faktory pdai nagiklad délka pipravy a

N

donaska jidla, rozvrh prac¢edalSic¢innosti, jako je progeni stolu, pineseni Gtu a dalsi.

Restauraceeli stejre jako hotely a jiné podniky cestovniho ruchejistot tykajici se
prijezdu (@ichodu) hosta Na rozdil od ostatnich speéteosti vSakceli i nejistot jeho
odchodu. | kdyZ je mozné zhruba odhadnout, jakttbose host zdrzi, skuteost je mnohdy
zcela jind, jelikoz zakaznikime Zistat libovolré dlouhou dobu. V fipadt nejistoty fichodu
neni pro restauracdips typické vyuziti overbookingu, misto toho spi§eizivajitzv. walk-in

businessuneboli ziskaji kolemjdouciho hosta betegchozi rezervace. Existuji i dalSi

®2CANINA, L., ENZ, C. A.:Revenue management in U.S. hotels: 2001 —,206&ell University,
(http://www.hotelschool.cornell.edu/research/chipfieports/abstract-14021.html, ziskano 6.12.2007)
*3 informaceterpany z: KIMES, S.ield managemen€ornell University, 2001
(http://www.hotelschool.cornell.edu/research/chifpleports/abstract-13622.html, ziskano 6.12.2007)
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nastroje, jako je prognézovanfighodi dle uskuténénych rezervaci, vyZadovani garance
rezervace (nagklad kreditni kartou)i opétovné potvrzeni rezervace telefonem. Ke snizeni
nejistoty ohledé odchodu hostdze pouzit wité techniky, které se zatiuji predevsSim na
kontrolu doby, kterou host stravi u stoluil€itou roli hrajetzv. procesni managemejghoz
cilem je zefektivnit jednotlivé procesy tak, abydonehazelo zbytaé k néjakym prostojim a
aby vSe probihalo hladce: jakiprava a doréeni jidla, tak odklizeni ze stolu a jeho okamzité
prosteni¢i pohotové pineseni Gtu a jeho rychlé vyrovnani. Zrychlenignvétsi dislednosti

v kontrole trvani jednotlivych procésak lze dosahnoutétsi ugitosti v dok setrvani hosta

v restauraci. ¥Si kontrola nadémito faktory dava pak restauraci moznost vice sastiana

e

metody zvySovanifgma.

Cenova diferenciacg jednou z nich. | kdyz restaurace s ohledenmvegigvazm fixni
ceny nejsou zrovna idealnimi prcocité taktiky yield managementu, I1zégsto rkteré z nich
do cenové tvorby aplikovat.iezitym predpokladem je upla#ni déive zmirgnych cenovych
piekazek (tzv. rate fences), které musi byt pro zdkazhlavié srozumitelné a spravedlivé.
Témito prekdzkami nize napiklad byt umisini stolu, typ menu, poskytnuti neposkytnuti
urcitych sluzeb navic (n@pchléb na stole, lahev s vodougtavani specialniho poplatku pro
velké skupiny na w#rcich ¢i nabidka speciélnich baki, které v sob zahrnuji uéité
mnoZstvi poloZzek za stanovenou cenu. Mezi dalSizemiemize patit i ¢lenstvi v gjakém
klubu, doba Bhem dne&i den v tydnu, okamzik rezervacetyp rezervace (s garandibez).
Je vSak dlezité zmirné taktiky propojit s celkovou strategii podniklgyabylo mozno

dosahnout vyt§enych citi yield managementu.
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6 Postaveni yield managementu v Ceské

republice

6.1 Obecné zhodnoceni

Ve srovnani s hodnocenim postaveni yield managemeants¥té je hodnoceni jeho
situace WCeské republice podstatnztizeno. Mvodem je zejména mnoZstvi a kvalita
dostupnych inform&nich zdroji. Lze konstatovat, Ze ¥gn¢ dostupné materialy,tauz
odborné¢lanky a studie v tighych publikacich nebo na internetii dokonce literatura
zabyvajici se tématikou yield managementu, se icimg®dminkéch vyskytuji velmiridka. |
tato skuténost doklada, Ze yield management n#paiCeské republice mezi vSeobécn
znamé a uplabvané metody. Samigng je treba rozliSovat mezi jednotlivymi odwimi i
jednotlivymi obory cestovniho ruchu. Stejjak tomu je ve sité, Ize i u nas pozorovat hlubsi
powdomi i vySSi stupe vyuziti yield managementu zejména u leteckych &jpoisti a
v hotelnictvi. Tento fakt bude nasledrpodloZzen i konkrétnimi fiklady. To ovSem
neznamenda, Zze metoda yield managementu neninapéata i dalSimiceskymi podniky
Z jinych sfér, ale pro konkrétni ukazku a jasn&dwi by bylo zapdebi mnoho dalSich
informaci, které by jist sta&ily pro sepséani nové diplomové pracéedirét zajmu byl tedy
zUzen zejména na oblast hotelnictvi, kterou se Ipodeobr zabyvat dalSi podkapitola, a ve

struenosti na sféru letecké dopravy.

Ceska narodni letecka spatest CSA (Ceské aerolinie a.s.nepochybs predstavuje
organizaci, kde revenue management (pro ukazkutipkékaplikace v této spairosti je
tento pojem vhodtjSi) naSel své uplatni. Jiz z jeji vyréni zpravy z roku 1997 je patrne, Ze
oddtleni Revenue management figurovalo v ramci organizstrukturyCSA. V sowasnosti
toto odaleni spada do Useku marketingu a vyvoje produkid gekci Marketing &izeni
segment. V roce 2005 nastal &ity prilom, kdy seCSA rozhodly prafadutransformanich
strategickych projekit jejichz cilem bylo,v souladu s dlouhodobou strategii a rozvojem
spolenosti smdrovat k petvoeni CSA v moderni leteckou spatest plre
konkurenceschopnou na globalnim leteckém“tthiMezi tyto projekty paf praws i Zmena
koncepce revenue managementu, jehoz pomoci €& predevsim efektiviji fidit

obsazovani jednotlivych keta dosdhnout i zvySeni vynosV roce 2006 bylo v realizaci

% CSA: Vyroeni zprava 200%http://www.csanews.cz/cs/news/news_download/wyiraprava_2005.pdf,
ziskano 15.4.2008)
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tohoto projektu pokrgeno stim, Ze byla pripravena nova strategie rozvoje revenue
managementu a ro¥h zahajena implementace specializovaného IT sysféimg napini ma
byt optimalizace obsazenostiiet hlediska vyndsa podporarizeni cenové politg’SA>°,
Cely projekt n&l byt dokorten v laiském roce. Vyréni zprava za rok 2007 bohuzel fest

> s

nebyla zvéejnéna, proto dalSi blizSi informace nejsou k dispozici

Ve zveejréném rozhovortf viceprezident pro marketing a vyvoj produki$A Petr
Pisglak zdiraziuje, Ze revenue management fungovalSA dolie i pred zahajenim zim.
Podstatnou progmu vSak zaznamenalgaevsim celkovy iistup k otazce, zda jeildzitejSi
pocet cestujicich v letadleéi trzby, které pinesou. Na to uvadi, Zefide byla v pistupu
Ceskych aerolinii typicka spiSe touha a snaha nafgtdadlo téndi za kazdou cenu. Naopak
dnes je praCSA dilezity predevsim obrat,ifjem, ktery utrZi za dany let bez ohledu naeio
lidi, které gepravi. Jako ifklad uplatiéni revenue managementlC8A zmiiuje pit riznych
kategorii pepravy. Jednou z nich jav. Business Class Premiumramci které nemusi mit
letenka dopedu stanovené datum odletu, je moznihitmplan teba i hodinu fed odletem a
bezplatk si rezervovat sedadlo v dalsim letu. Tato kategdak umo#uje maximalni
flexibilitu, ktera gechazi v dalSi kategorie, jejichz flexibilita seZsije. Nagiklad se jedna o
tzv. Value Special jejimZ ramci je letenka nevratna a rezervacingize zngnit. Muze byt
nagiklad spojena i s pozadavkenistat v cilové destinaci minimalndvé nebo fi noci.
Zminéna fakta vSak iedstavuji pouhou ukazku, jak je revenue managerobapan a
uplatiovan uCSA, ktera ale navic podlozilagrchozi tvrzeni, Ze je tato metoda aplikovana u
leteckych spoknosti i VCR. Nyni jiz bude n&sledovat zhodnoceni vyuZivanéldyi

managementu ¥eskych hotelech.

6.2 Uplatnéni yield managementu v ceském hotelnictvi
Hotelnictvi pati k dalSim oblastem cestovniho ruchu, které disgomyznamnymi
predpoklady pro aplikaci yield managementuC¥ské republice jiz nepatato metoda mezi
zcela neznamé ani v mnoha hotelech fav@zie pak \&t$iné hotelovychretszci. Ze je
zejména v poslednich letech o tuto tématikuistajici zajem, dokazuji i mnohé sentma
Skoleni psadané pedre Asociaci hotel a restauradi’R, které pravidekdo svého programu

zarazuji revenuelyield management. Pro dosazeni ke bmapovat vSeobecné goomi o

%5 CSA: Vyroeni zprava 200@http://www?2.csa.cz/cs/downloads/vz_2006cz.pdfkano 15.4.2008)
* SOCHOR, V.: UzZ neniidezité, kolik lidi odvezeme, ale kolik za let utrid, iStrategie.cz2008
(http://www.strategie.cz/scripts/detail.php?id=3387ziskano 15.4.2008)
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yield managementu a zjistit do jaké miry jsou jelstroje vyuzivany mezieskymi hotely,
bylo provedeno dotaznikové &mi, jehoZ vysledky budou nyni shrnuty.

6.2.1 Dotaznikové sSetreni

Hlavnim cilem provedeného dotaznikovéha&dt bylo za prvé zhodnotit vSeobecné
powdomi o yield managementu a za druhé zmapovat, ki® pairy jsou jeho techniky
vyuzivany mezteskymi hotely. Na zatku byly zarové stanoveny zéakladni hypotézy, které
mély byt dotaznikovym Séenim bul’ potvrzeny, nebo vyvraceny. Prvni hypotéza tvrei, Z
mezi¢eskymi hotely pevaZzuji ty, které nepouzivaji yield management.narhypotézaika,
Ze i hotely, které neznaji nebo znaji a nepouziyia)d management, uplatji v urcité mire
jeho techniky @ ftizeni hotelu. Posledni skupinu hypot&edstavuje tvrzeni, Ze stupe
znalosti a uplatni yield managementu je vysSi v hotelech s vy&3od, s ¥tSi kapacitou a
dale v hotelech, které jsou s@stirettzce.

Seteni prolghlo na béazi elektronického dotazovani. Jednotlivijotetim byl tedy
zaslan prosgednictvim e-mailu dotaznik (bude uvedeniNgze na konci prace) sjrodnim
snaha posilat dotaznikimo na emailovou adresu hotelového, obchodnihoketiagového
¢i rezerv&niho manazera. Pokud to mozné nebylo, byl dotaadéslan na obecnou adresu,

ktera byla uvedena na webovych strankach hotelu.

Dotaznik byl celko¥ rozeslan do798 hoteli ve v3ech krajiclieské republiky,
samozejm¢ nerovnordrné. Paet odeslanych dotaznikdo jednotlivych kraj se odvijel
piedevsim od celkového @t hoteh, které se v krajich nachazi. Nejvice dota#niék
smetovalo do hoteal v Praze (263), Karlovarskeho (95) a Jihomoravsk@i) kraje. Tento
fakt vyplynul i ze zarsfeni gevazre na hotely odif hwvézd vySe. Jen 5 dotazriikoylo
poslano do hotelu *, 28 dotaziiika hotelu **, 462 do hotelu ***, 269 do hotelu **a 34

do hotelu *****,

6.2.1.1 Charakteristika zkoumaného vzorku hoteld

Celkow byly ziskany informace ol09 hoteti, které zaslaly z§t vyplnéné dotazniky.
Uspesnost dotaznikového imkumu z hlediska ziskanych odgol ¢ini tedy asi 14 %. Neni
piekvapuijici, Ze nejvice odpé&di Ize zaznamenat od prazskych ht@l6), ostatni kraje se
v mnozstvi vyplgnych dotaznil podobaiji a jejich piet se pohybuje od 2 do 9 za jeden kraj.
Jen v pipact Pardubického kraje nebyl obdrzen zadny dotazniklilFhotefi na celkovém

vzorku dle jednotlivychifd uvadi nasledujici tabulka.
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Tabulka 2:Podil hoteli dle tfidy

Trida % zastoupeni Pocet hotelll
hotel ** 1% 1
hotel *** 46% 50
hotel **x** 44%0 48
hotel ****x 9% 10

DalSi kvalitativni charakteristiku zkoumaného vaogkedstavuje velikost hotilneboli

jejich kapacita, ktera byla zkoumana podlétpgokoji.

Tabulka 3:Podil hoteli dle kapacity

Pocet pokoji % zastoupeni Pocet hotelll
do 20 16% 17
21 -35 31% 34
36 - 50 14% 15
51 -100 19% 21
101 - 150 10% 11
151 a vice 10% 11

Pro poteby Seteni bylo roviz uzite&éné zkoumat dany vzorek haiet hlediska jejich
charakteru, zda jsou stasti rtjakeého mezinarodnihkettzceci jiného uskupeni nebo naopak
jsou samostatnou podnikatelskou jednotkou. Jakajeng z tabulky, fevaZuji samostatné
hotely.

Tabulka 4:Hotel je...

% zastoupeni Pocet hotell
samostatna podnikatelska jednotka 68% 74
soucasti Fetézce/jiného uskupeni 32% 35

Nyni budou nasledovat jiz samotné vysledky dotamdko Sedeni. Vyhodnoceni
celkového vzorku hotélbude dale dopimo zhodnocenimi podle jednotlivych kvalitativnich
charakteristik (tida, kapacita a samostatnost hotelu), které se w8akii jen nacast v
dotazniku ¥novanou znalosti a vyuziti yield managementu ainh@q jednotlivé pouzivané
techniky. ®mi se naopak bude zabyvat celkové vyhodnoceni dglexdm vzorku hotei
podle toho, zda vyuZivajéi nevyuZivaji yield management. Podréj$h vyhodnoceni
jednotlivych otazek prosdnictvim tabulek je umigto v giloze na konci textu. Na tomto
z celkového vzorku 109 hoftelale vZzdy z p&tu hoteti, které na dany dotaz odpakly. Tyto

hodnoty se tak mohou @co liSit oproti tabulkovému vyhodnoceni iilpze.



6.2.1.2 Celkové vyhodnoceni zkoumaného vzorku

6.2.1.2.1 Znalost a vyuZiti yield managementu
Cilem Gvodnicasti dotazniku bylo igdevSim zmapovat obecnou znalost pojmu yield

(revenue) management. Od této odfshse poté odvijel dalSi ploéh dotazovani. Pokud dany
hotel pojem znal, byl tAzan na dalSi otdzky tykegee konkrétd vyuZziti yield managementu
v daném hotelu, pokud ne, bylo vig&esti rovnou navdzano na néstroje, které hotgélyipeni

obecr uplatiuji.

Ze vSech 109 hotelznalo pojem yield managemestt z nich, 55 hotéltento pojem
neznalo, ale 18 z nich alespoéco vzdales fikalo. Tento vysledek $d¢i o skuténosti, Ze
témei 50 % ceskych hotél ma utité powdomi o této manazerské metodarove byly i
hotely vyzvany, aby uvedly vlastni defini¢i vyswétleni koncepce yield managementu.
Nekolikrat byla napiklad zmirgna znama definice v nepatrdoplrené verziprodat spravny
produkt za spravnou cenu, ve spravegs, spravnému zakaznikovi a presiictvim
spravného distribéniho kanalu Casto byla uvatha dynamick& cenotvorbaigaividani,
vyuzivani historickych dat a matematickych mdadel to v kombinaci s n&gstji
zminovanou optimalizacti maximalizaci obratu, ffijmu, zisku, obsazenostii ziskovosti.
Zazrela nagiklad i tato charakteristika yield managemennetoda, ktera se snazi nalézt
optimalni kombinaci mezi vyuzitim danych kapacieaou tak, aby /ijmy z prodeje byly
maximalni Z wtSiny ziskanych definic tak vyplyva, Ze pojem yieldanagement byl

v prevazn&asti hotel dolre pochopen.

54 hoteli bylo tedy dale tazano na podreéf#i otdzky tykajici se yield managementu.
Bylo zjiStno, Ze 75 % (38) z hotel které pojem znaly a na otazku odpddty, nasleds i
vyuziva yield managementiprizeni hotelu. Zajimaysi je pravdpodobr celkovy udaj o
vyuziti yield managementu mezi vSemi zkoumanymiehpttedy i €mi, kteri tuto metodu
neznaji a tudiz ji ani nevyuzivaji. Z tabulky je Ineé vidt, Ze vcelku jednozriaé pirevySuje
pocet hoteli, které neaplikuji(znaji a nepouzivagti neznaji)yield managementlo svého

fizeni. Timto je potvrzena i prvni hypotéza.

Tabulka 5:VyuZiti yield managementu ¥ Fizeni hotelu (ze vSech hot#&)

% zastoupeni Pocet hotell
vyuziva YM 36% 38
nevyuziva YM 64% 68




U 38 hoteh, které uvedly, Ze uphabji koncepci yield managementu, byly dale
zkoumany nasledujici skutsosti. V prvéifad se jednalo o pracovniky, kfese v hotelu

nejvice yield managementem zabyvaji.

Tabulka6: Pracovni pozice, ktera se v hotelu nejvice zabyvaejd managementem

% zastoupeni Pocet hotell
revenue manazer 21% 8
hotel manazer 39% 15
sales & marketing manazer 429% 16
reservation manazer 18% 7
front office manazer 3% 1
ekonomicky naméstek 3% 1

Z tabulky je patrné, Ze sales & marketing manabeb¢@li obchodni a marketingovy
feditel¢i manaZzer) a hotelovy manazéeditel hotelu) jsou z tohoto hlediska nepdvargjsi
osoby ve zkoumaném vzorku hdielDulezitou informaci pedstavuje ipozice revenue
manaZzera ktera se mezi 38 hotely objevuje jen u 8 z niglsouvislosti s touto pozici je
zajimava i skuténost, Ze vSech 8 hotelve kterych byla osoba revenue manazera &main
ma vice nez 100 pokinj 6 z nich dokonce vice nez 150 pakoy hotetli je navic so&ésti
hotelovéhoretézce a spada do holet*** ¢i ***** g u stejného pdtu bylo zavedeni yield
managementu Uugpné. Jiz tyto informace napovidaji, Zeeny yield management je typicky
spiSe pro #Si hotely, vySSichiid a které jsou s@asti hotelovéhdettzce. Tato hypotéza

bude dale podloZena v pag# ¢asti prace.

Hotely, které vyuzivaji yield management, byly délzany na us§$nost jeho zavedeni
a zda pouzivaji daky specialni revenue management systém (RMS - viggiktlen
v podkapitole 2.3). U 88 % hotelbylo aplikovani metody yield managementu &3sg
(dosazené lepsSi vysledky — vySSi obsazendst, @ijmi) a 12 % hotél ozn&uje jeho
zavedeni za neu&né. Tento vysledek &u¥¢i o celkové uZzitenosti a prosgsnosti této
koncepce pro hotelnictvi. Co se&gyspecialnih&RMS jen 28 % hotedi uvedlo, Zze hpouziva
pii naplreéni cila yield managementu. Lze konstatovat, Ze tentovigovida o obecné arovni
uplatréni yield managementu deském hotelnictvi. Dle analyzovanych arovni v pquiicde
5.1 se jen maldastéeskych hotdl da tedy plg zaradit do velmi vysoké Urownvyuziti yield

managementu, kterd je charakteristick& glatomatizovanym RMS.

6.2.1.2.2 Nastroje uplatriované v hotelech
DalSi informace, které byly prdstinictvim dotaznikového $eni zjifovany, se tykaly
nastrofi, které hotely vyuZivaji v hotelovérfizeni. Sousedno bylo zejména na takové

nastroje, které p#ti mezi techniky uplatované v ramci yield managementucelem této
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¢asti je tudiz také zhodnotit, zda jsou jednotliéstnoje obechivice pouzivany v hotelech,
které uplatuji yield management, nebo jsou stejak vyuzivany i v hotelech, které hodu

neznaji, nebo ho znaji, ale neaplikuiji.

V piipact dotazu napouzivani specialnino hotelového softwar(tzv. property
management systémug centralniho a rezerwniho systému(CRS) pevaZzuji v obou
piipadech hotely, které dané systémy vyuZzivaji. & ¥&ba upozornit, Ze hotely uphafici
yield management (dale hotely s yield managementeing hotely s YM) disponujimito
systémy vice nez hotely bez znal@stiplatreni yield managementu (dale hotely bez YM). U
hoteli bez YM pouziva hotelovy software 61 % a CRS 50 #ch, kdeZto u hotéls yield
managementem jsou tyto podily 75 % a 83 %. V ratéchto systéma byly nefgastji
zminovany produkty od spateosti Hores, GastroSystems (Fidelio, Opera), Haiele,

ComArr a Abaton.

Zadny podstatny rozdil mezi hotely s a bez yielchaggmentu nelze vypozorovat u
dotazu napravidelné sledovani obsazenosti hotelGelkow 99 %, tedy tém¥ vSechny

hotely, které na tento dotaz odgduly, provadi tutatinnost.

Naopak velmi zajimavy zév vyplyva ze vztahu @imérné ra@ni obsazenosti hotelu a
faktem, zda hotel vyuZiv& nevyuziva (nebo neznd) yield management. Promlémi tohoto
vztahu bylo pouZzito 79 hotel(z celkovych 109), které uvedly svojigpnérnou obsazenost.
Po vyhodnoceni pragtdnictvim kontingetni tabulky Ize konstatovat, Zgrizmérna rocéni
obsazenost je vySSi u halels uplatrénim yield managementunez u &ch, které ho
nevyuzivaji. U prvni skupiny se nachazi v intervalu— 80 %, u druhé v rozmezi 60 — 70 %.
Tato skuténost potvrzuje, Zze uplatni yield managementu v hotelu je spojeno s jehsitep

vysledky, zde konkrétns vySSi obsazenosti, a tudiz je pro hotel g&sp

Rozdily mezi hotely vyuZzivajici a nevyuzivajici lgiananagement lze sledovat také u
pouzivani metody ieknihovani (overbooking). V ramci vzorku hotel53 % overbooking
uplatiuje, 47 % naopak. Pokud jsou ale vzaty v Gvahihg@ely s YM, pouzivaigknihovani
74 %. Naopak u hotélbez YM je tento powrr opany a vice hoteél (58 %) overbooking

neaplikuje.

Nasledujictyii nastroje, které jsou ve vysokéimmivyuzivany v celkovém vzorku hoiel
a nebyla tedy u jejich vyuzivani vypozorovana Zaghadlstatna zavislost na znalosti a
uplatréni yield managementu. Celkow4 % hotel, které na danou otazku odgoklo,

sleduje a vyhodnocuje poptavku vifiiéhu roku a stejné procento plati i pro hotely, které



sleduji cenovou tvorbu u konkurencelest vice 98 % hotaél pouzivadodliSné ceny pro
zékaznikaa pro 96 % hotélje typickyzvlastni gistup k opakovanym hoét. NegasgjSimi
odpowdmi na otazku, podl€eho hotel stanovuje odliSné ceny, byly dle segmérusia,
sezony, ¥asnosti platby, §asnosti a zfisobu rezervace, velikosti skupiny, typu pokojekyeél

pobytu, dne v tydnu, zda se jedna o &Kiremni klientelu.

Provad’ni segmentace hogt(vyhodnocovani obsazenosti hotelu z hlediska siryk
hosti) jiz neni tak jednozrimé, co se e hotel s yield managementem a betha. Z hotel
s YM dokonce 94 % provadi segmentaci hiost hoteli bez YM je toto procento podstétn
nizsi acini 62 %. Tento nastroj tak gamezi ty, které vice pouzivaji hotely ugilafici yield

management.

Co se tye spoluprace s cestovnimi kancétmi ¢ firmami pii vytéZzovani kapacity

hotelu, celko¥ 99 % hotel uvedlo, Ze této spoluprace vyuziva.

Lze konstatovat, Ze veSkeré zmma nastrojeci ¢innosti jsou na uité arovni
aplikovany jak v hotelech s uplamm yield managementu, tak v hotelech, které ho
nevyuzivajici vabec neznaji. Vetsi rozdily v arovni vyuziti byly&tgny zejména u techniky
overbookingu, segmentace hiosa u pouzivani hotelového softwaru a centralniho a
rezerv&niho systému. U ostatnich nastrgg¢ jejich mira vyuZiti na vysoké arovni u obou
skupin hotel. Celkow z tchto informaci vyplyva, Ze mnoh#otely p‘esto, Ze neuplduji
nebo ani neznaji koncept yield managementu, vyugivanohé z jeho technik i #izeni

hotelu. Timto je tudiZ potvrzena i druh& hypotéza.

6.2.1.3 Vyhodnoceni dle tridy hotelu

Jak byloteceno vySe, nasledovat budou nyni vyhodnoc&sti dotazniku tykajici se
znalosti a vyuZziti yield managementu a to podlengdlivych kvalitativhich charakteristik
zkoumaného vzorku hotelJako prvni se jedn& tidu hotelu, v rdmci niz byly zkoumany,t

Ctyi- a pti-hvézdickové hotely.

Jiz prvni dotaz, ktery je bran v Gvahu, naane, Ze vyuziti yield managementu se
odviji i podle Urova hotelu. Odpo¥d’ na otdzku, zda hoteha koncept yield managementu
byla pozitivni jen u 28 %ii-hvézdickovych hotel, toto procento vSak nista s pibyvanim
poétu hwzd. U hotell se 4* toto procent@ini jiz 65 % a u pti-hvézdickovych hotel

dokonce 90 %. Podrobje mozné viat v tabulce.



Tabulka 7:Znalost pojmu yield management

% zastoupeni hotell
Hotel * ** Hotel * * * * Hotel *****
ano 28% 65% 90%
ne 72% 35% 10%

Obdobné vysledky Ize pozorovat i u otazkyuZziti yield managementuhotelu. Z i-
hvézdickovych hotel, které tento pojem znaly, vyuZziva yield managenpéntizeni jen 36 %
z nich. Pokud se vezmou v Uvahu vSechny hotely t*které pojem neznaly, je procento
hoteli *** s YM jen 10 %. U ¢tyi-hvézdickovych hotell se pondr obraci ve prosith hoteli
s uplatgnim YM. Z tch, co n¢lo o rtm powdomi, ho pouZiva 80 %, celk®wza vSechny
ctyi-hvézdickové hotely pak 51 %. U hotfek 5* je situace zcela jednozme. VSechny, které
pojem YM znali, ho také vyuzivaji a z celkovéhafpose jedna o 90 %. Vyhodnoceni miry
vyuziti yield managementu za vSechny hotely v jelineh ttidach nabizi nésledujici

tabulka.

Tabulka 8:VyuZiti yield managementu i Fizeni hotelu (ze vSech hot#&)

% zastoupeni hotell
Hotel* * * Hotel * * * * Hotel ****x
vyuziva YM 10% 51% 90%
nevyuziva YM 90% 49% 10%

Na zaklad statistického testovani hypotézyezavislostl'tiidy hotelu” a "miry vyuZziti
yield managementu” byla tato hypotéza na 1% htadjiznamnosti vyvracena. To znamena,
7e s vice neZ 99 % praymbdobnosti jeryuZiti yield managementu zavislé nadé hotelu.>’

Pro hledisko usfgnosti zavedeni yield managementu néebd podrob&sSi rozbor,
jelikoz jeho aplikace byla ugpna u hotel vSechitid v podobné a to vysoké rai Na zaur je
vhodné dodat, Ze vyuzivani specialniho revenue gamant systému bylo zjito prevazi
u peti-hveézdickovych hoteli, 67 % z nich jimi disponuje.

Z tohoto vyhodnoceni Izeimit zawr, Ze znalost i vyuZiti yield managementu jsou tedy
zavislé naiiid¢ hotelu. Z pozorovani vyplyva, 2gsSi mira jeho znalosti a vyuziti je spojena

s vysSiitidou hotelu.

6.2.1.4 Vyhodnoceni dle kapacity hotelu
Tato ¢ast bude novana podrobnému vyhodnoceni dotaznikovéhedietlle kapacity

hotelu, ktera je charakterizovana ¢pam pokoji. Pro poteby tohoto hodnoceni byly

*" Testovani prokhlo pomoci Chi kvadratu testu dobré shody na zé&kialdtivnichetnosti. Vypdtene testove
kritérium se rovna 36,5. 99% kvantil pro 2 stéolnosti je 9,21. (HINDLS, R., HRONOVA, S., SEGER,
Statistika pro ekonomyraha: Professional Publishing 2003)
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vytvoreny ¥ skupiny hotel: hotely do 35 pokdj, hotely s 36 az 100 pokoji a hotely se 101 a
vice pokoji. Pro lepSi orientaci bude pro jednétliskupiny pouzivano specialni ozZaeai.
Prvre jmenovany soubor budou malé hotely, druhyedtt velké hotely a posledn
jmenovany velké hotely. Pro lepStepled jsou tyto informace j&Suvedeny v nasledujici

tabulce.

Tabulka 9:Podil hoteli dle kapacity

Pocet pokoji Oznacdeni % zastoupeni Pocet hotell
do 35 malé 47% 51
36 - 100 stiredné velké 33% 36
101 a vice velké 20% 22

Co se tye znalosti pojmu yield management, &§vjsou podobné jako ifpad: tiid
hotelu pouze s tim rozdilem, Ze vyS&ila je zaminéna za vysSi kapacitu hotelu. Pouze 29 %
z malych hotal zn& pojem yield management a seisijicim pétem pokoji se tento Udaj
zvySuje. 56 % je platnych protstreé velké hotely a 86 % pro velké hotely. Jiz tytoadat
napovidaji o ufitém platném vztahu mezi velikosti hotelu a celkowmalosti a uplatmi

yield managementu.

Tabulka 10Znalost pojmu yield management

% zastoupeni hotell
malé stfedné velké velké
ano 29% 56% 86%
ne 71% 449% 14%

Z malych hotel, které metodu YM znaly, ho ale prakticky vyuzivé @&. U stedrg
velkych hotel 75 % a u velkych 82 %. Pokud se vSak zahrnou vekbtely, tedy i ty, které
pojem neznaly, je yield management u malych lhotgllatiovan jen v 18 %, u #&dre
velkych hotell ve 42 %, ale u velkych uz 70 % hdteN¢které informace jsou patrné i z

nésledujici tabulky.

Tabulka 11:Vyuziti yield managementu @i Fizeni hotelu (ze vSech hoté)

% zastoupeni hotell
malé stfedné velké velké
vyuziva 18% 42%% 70%
nevyuziva 829% 58% 30%

Na zaklad statistického testovani hypotézynezavislosti"kapacity hotelu™ a "miry

vyuziti yield managementu” byla tato hypotéza na Hédine vyznamnosti vyvracena. To



znamena, ze s vice nez 99 % pegatiobnosti jevyuZziti yield managementu zavislé

na kapaci# hotelu.*®

Specialni revenue management systém pouziva 13 fxalych, 20 % ze sdre
velkych a 46 % z velkych hotel Celkow tyto vysledky poukazuji na fakt, Zerostouci
kapacitou hotelu, roste i znalost a vyuZziti yieldamagementu vdchto hotelech

6.2.1.5 Vyhodnoceni dle samostatnosti hotelu

v

Posledni¢

7

ast této kapitoly se zaifi na vyhodnoceni dotaznikovéhoigei z pohledu
vlivu samostatnosti hotelu na znalost a vyuzitid/imanagementu. Budou zkoumanyédv
skupiny hotel: samostatné podnikatelské jednotky a hotely, kigvé sodasti hotelového
fettzce. Pro zjednoduSeni pg/rjmenované budou ozéeny jako samostatné hotely a

nasledujici jako hotely ketézci.

N1

Powdomi o metod yield managementu je podlégopokladu vySsi u hotel retézci a
procento &chto hotel ¢ini 66 %. Naproti tomu u samostatnych hdtehalo pojem 42 %

Z nich.

Tabulka 12Znalost pojmu yield management

% zastoupeni
samostatny hotel hotel v Fetézci
ano 42% 66%
ne 58% 34%

Z celkového potu hoteth v fetézci metodu yield management prakticky uplge 59 %.
U samostatnych hotelje tento porér opany a tedy vice hotél (75 %) yield management
nevyuziva. Pokud by byly brany v Gvahu jen hotdédgré pojem yield management znaly,
pak procento, které ho i zarav@ouziva pi fizeni hotelugini u hoteh vrettzci 91 % a u
samostatnych hotieb2 %. Nekteré informace jsou dale shrnuty i v tabulce.

Tabulka 13:Vyuziti yield managementu [¥i ¥izeni hotelu (ze vSech hoté)

% zastoupeni
samostatny hotel hotel v Fetézci
vyuziva 25% 59%
nevyuziva 75% 41%

%8 Testovani prokhlo pomoci Chi kvadratu testu dobré shody na zéldeldtivnichcetnosti. Vypdtene testove
kritérium se rovna 26. 99% kvantil pro 2 stéolnosti je 9,21. (HINDLS, R., HRONOVA, S., SEGER,
Statistika pro ekonomyraha: Professional Publishing 2003)
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Na zaklad statistického testovani hypotézy nezavislosti"samostatnosti hotelu” a
"miry vyuziti yield managementu” byla tato hypotéwal% hladia vyznamnosti vyvracena.
To znamena, Ze s vice nez 99 % pepadlobnosti jeryuziti yield managementu zavislé na
faktu, zda je hotel samostatnou jednotkduje souastiFetézce®® Z pozorovani vyplyva, Ze

u hoteli v Fetézci je znalost a vyuZiti yield managementu vy$& nesamostatnych hot!

% Testovani prokhlo pomoci Chi kvadratu testu dobré shody na zé&kialdtivnichetnosti. Vypdtene testove
kritérium se rovna 19,06. 99% kvantil pro 1 stiupelnosti je 6,63. (HINDLS, R., HRONOVA, S., SEGER,
Statistika pro ekonomyPraha: Professional Publishing 2003)
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7 Praktické vyuziti revenue managementu
v hotelu President

Tato kapitola bude &novana ukézce praktického upkath revenue managementu
v hotelu President, jejimz cilem je ukazat, jak entgoreticky charakterizované metody
mohou byt aplikovany do skuteého hotelového provozu. Nyni bude pouZivan pojem
revenue management, jelikoZz vice vystihuje vSechsgekty, které jsou s jeho vyuzitim
v daném hotelu spojeny. Santiep¢ nasledujici fehled uplatani revenue managementu
neni jedinym zpsobem, jak ho Ize v hotelu aplikovat. Ale diky dioleté zkuSenosti revenue
manazerky jakozto hlavni osoby, kterd nastroje megemanagementu v hotelu President
aplikuje, se jedna o velmi cennou ukazku jeho waidi. Pra¢ interview s touto revenue
manazerkou iedstavuje hlavni zdroj, ze kterého bude tato képiterpat. Revenue
management je jejimi slovy definovan jakproces rizeni za delem maximalizace
obsazenosti a trzeb z prodeje zbozi a sluzeb, ksexé neskladovatelneé, préstnictvim
efektivni kontroly cen a celkové kapacity i fiepe vedeni osob, které mohou trzby ovlivnit*
ZjednodusSe#, ale vystizg o revenue managementu mluvi také jakouoeni nabidnout
spravny produkt za spravnou cenu, ve spravné chvpravnému hostovi“Pxi zmingni
maximalizace fijmu jako jednoho z cil revenue managementu se ma na myadevsim
tzv. room revenue neboliimy z ubytovani, ktery z hlediska minimalni sfgiity materialu
piedstavuje pro hotel na$tSi druh pijmia. To ale neznamena, Ze revenue management
opomiji napiklad pijmy ze stravovani a dagitovych sluzeb hotelu. VSakigunostni

pozornost je §ovana pra¥ room revenue.

7.1 Charakteristika hotelu
Hotel President se nachazPraze ktera je centrem nejen politického, ekonomickaho

Vi

Mriviw s

a predstavuje jeden z podstatnych vlima jeho budouciigmy. Jedna se peti-hvezdickovy
hotel &imZ sefadi mezi 31 gti-hvézdickovych hotel®, které se v Praze nyni nachazejedP

4 lety dosSlo v hotelu k rozsahlé rekonstrukci, omto za nasledek jak vyraznou Znu jeho

%0 Cesky statisticky fad (http://www.czso.cz/lexikon/uz.nsfluz?openforB4782, ziskano 10.4.2008)
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vzhledu a vybaveni, takigdevsim zkvaliténi poskytovanych sluzeb. Hotel disponuje 130
pokoji nekolika kategorii.

Jedna se ocsamostatnou podnikatelskou jedngtkeoZz znamena, Ze neni gésti
zadného mezinarodniho ani narodniho hotelovéédzce. Tato skutmost ma vcelku
podstatny vliv jak na celkovizeni hotelu, tak na uplaivani revenue managementu. Da se
fici, Ze vyhody i nevyhody jsou na obou stranacheHdtery je sodastiietzce, ma v prvni
fadk vyhodu s¥tové znameho jména, ze kter&i po celou dobu své existence, a fgadané
standardy, které musi dodrzovat a které byvajékama kvality. V kratkodobém horizontu a to
piedevSim na startu je na tom l&e&zec nez samostatny hotel, v dlouhogétm horizontu
tomu mize byt zcela naopak a samostatny hot&endosahovat podstattepsSich vysledk
nez hotel wetzci. Jeho nespornou vyhodou jeegevsim fakt, Ze je originalem a dale Ze
muze plreé uplatnit vlastni styftizeni, jak to u mnoha hotelovyé¢étzci nelze. Standardy si i
samostatny hotel @ite nastavit fisné jako rettzec, pak je vSak idezité, aby v hotelu
existoval i proces kontroly nad jejich dodrZzovanibdéle u zavedenych samostatnych hotel
neni typicka takova fluktuace zastnand, jakou je mozné sledovat u hotelovyig®zca,
které secasto stavaji startova@arou mnoha hotelovych manaieiZ hlediska uplat@ni
revenue managementu ma §istétSi vyhodu hotel wetzci, ktery dokaze zajistit velice
kvalitni Skoleni. U samostatného hotelu je tatdhalslozi§jsi. Znanou vyhodu pedstavuje,
kdyZz hotel zaréstnava osobu, kterd ma s prade#zci zkusenost a ktera disponuje znalostmi
revenue managementu. V ostatnidiipadech je pak odkazany dduna Skoleni pfadana
Asociaci hotal a restauraci, jejichz UrokrevSak zatim nedosahuje ar@vrskoleni
v hotelovychietézcich, nebo na Skoleni v zahrénikteré jsou ale velmi fingné nakladné

(minimalre 600 EUR na den plus letenka a ubytovani).

| kdyZ se v hotelu President objevily jifide ugité snahy dizeni gijmu, predevsim se
jednalo o jeho zviditekni na internetovych serverech, revenue managena&ot yceleny
fizeny systém zal byt v hotelu President uptatvan aZz sfichodem nové revenue
manazerky od ledna roku 2007. Jak bude mozné na y#lt, jeho aplikace se odrazila ve
zlepSeni finatnich vysledk jiz v pribéhu jednoho roku. Nasledujiciast prace se bude
zabyvat analyzou konkrétnich nastrojevenue managementu vyuzivanych v hotelu

President.
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7.2 Segmentace trhu

Segmentace trhu je jednim ze =zakladnickedpoklad pro uplatgni revenue
managementu a odviji se od ni cidda jeho néastrdj zvlas€ pak cenova tvorba.rPuréeni
jednotlivych segmeiit revenue manazerka vychazela zejména ze zkuSehtes#, ziskala
praxi v gedeSlych hotelech. V néasledujici tabulce jsou umgdRlavni trzni skupiny a
podrobré 25 jednotlivych segmeint které hotel President sleduje. d&btn upozornit, Ze takto
sestavené a pojmenované segmenty jsou vyuzivaamei daného hotelu a jiny hoteliide
disponovat zcela jinymi segmenty jejich nazvy. Segmentace se totiz odvijegevsim od
jeho velikosti. Pro maly hotel bude pasifici nagiklad jen polovina nize uvedenych
segment, na druhé stranvétSi hotel niize uplatiovat i daleko podrolijSi segmentaci. Po
tabulce bude nasledovat rozbor jednotlivych segtnent

Tabulka 14:.Segmentace hosit provadéna hotelem

Indivudalni rezervace bez smluvniho vztahu
WEB vlastni hotelovy web

GDS globalni distribucni systém (pfes Utell)
INT internetové servery

DIR prima klientela

Leisure: cestovni kancelare (CK) - individualni rezervace
FIT smluvni CK

ALL alokace CK

FID specialni nabidky

TRA ad-hoc/nesmluvni CK

PKG balicky

Leisure: skupinové rezervace

TAD specialni nabidky pro CK

SER série, cruises

ADH ad-hoc leisure skupiny

Business: Individualni rezervace - corporates (firmy)
COR smluvni firmy

COP nesmluvni firmy

CRD specialni nabidky

GOV statni instituce

AIR letecké spolecnosti

CONs konsorcia

Business: Skupinové rezervace - banketové skupiny
CNG konferencni skupiny

INC incentivni skupiny

CGG kongresové skupiny

Complimentary

COM complimentary

HOU house use

GRA gratuity

FAM fam trips, site-inspections
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Zkratka WEB predstavuje segment kligntkteri si pokoj rezervovali progdnictvim
vlastniho hotelového webu. Jélefité tento segment sledovat zvéastdivodu, Ze zdchto
rezervaci hotel neplati vysoké komisni poplatki, t@mu naopak jeies placené internetové
servery typu Expedia. Rezervace pdkgies vlastni web by se tudiZzéla co nejvice
podporovat. Rlezitou roli hraje optimalizace webovych strangitadevsim vybr vhodnych
klicovych slov, které jsoutdezité @i vyhledavani hoteluies internetové vyhledada jako

je nagriklad Google. Vice o webovych strankach bude p@edrdale.

Druhy segment s ozt@animGDS zahrnuje rezervace plynouci hoteluckg globalnich
distribuénich systém, na které je hotel President napojen pomoci sluidtsll (vice o ni
v dalSi ¢asti). Hlavnim pinosem GDS je igdevSim mozZnost ziskatigtup na klientelu a

celkow na trhy, kam by se jinak samostatny hotédec nendl Sanci dostat.

Pod segmentNT spadaji zakaznici, jejichz rezervace byla provadgaes rozmanité

internetové servery, na nichz hotel publikuje saabidku.

Poslednim sledovanym segmentem ve skugifimych individualnich rezervaci je
segmentDIR, ktery oznduje pimou klientelu, a to jak tzv. walk-in hosty, kitese bez
piedeslé rezervace dostaviliimo na recepci hotelu, tak hosty, iktsi rezervovali ubytovani

po telefonwi pres e-mail a nemaji s hotelem zadny smluvni vztah.

DalSi skupinu segmeintpredstavuji individualni rezervace od cestovnich kéiic
(CK). Spolupréace hotelu a CKirbe byt na bazi smluvni (¥gdem dohodnutymi podminkami
i cenami) ¢i nesmluvni. Prvnim segmentem v této skdpje FIT, ktery oznéuje pras
klienty od smluvnich CK. Hotel President m& uzsmou smlouvu fiblizné s 200 cestovnimi
kanceld&emi, ale aktivni spoluprace probiha veésnen s 20 % z nich, které podle klasického

pravidla 20-80, hoteluimasi asi 80 % zfimu generovanych vSemi cestovnimi kanéetai.

SegmentALL zahrnujetzv. alokani cestovni kancefé. Smlouva o alokaci byva
uzavirana mezi CK a hotelem vzdy minimalrok dogedu. Tato smlouva CK zajigje
moZnost vyuZzivat @ité dohodnuté mnoZstvi kapacity hotelu pro jejéekty, s tim, Ze je vzdy
stanovena lita, do které musi byt alokace na dany termin vgudia byvatizna v zavislosti
piedevsim na sezéra terminu, o ktery se jedna (digghad 10 dni v hlavni a minim&s dny
ve vedlejSi seza@). U tzv. freesalalokaci niize byt tato liita i nulova. Vyhodou vsak je, Zze
tento druh alokace iiie hotel kdykoliv uzaiit a to i bez pedchoziho upozoemi CK a
zrovna tak Ize kdykoliv pfiy pokoja naopak navysit. Pokud CK danou alokaci nevyuhia,

hotel pravo kapacitu nabidnout jinym kliént. Obecsg plati, Ze¢im vySSi ma hotekidu, tim

65



niz8i procento alokace z celkové hotelové kapacdityatiuje. Dale se procento odviji
piedevSim dle sezdn, v hlavni se vyskytuje alokaaiémBevenue manazerka dopéuje

podil alokaci do vySe 60 % kapacity hotelu.

Dale je sledovan segment se zkratkeD, ktery obsahuje specialni, @k nabidky,
kterou obdrzi vzdy jen vybrani parihevétSinou nebyvaji poskytnuty ploSnTRA ozna&uje
segment individuélnich rezervadiep nesmluvni cestovni kandel& segmerPKG zahrnuje
prodej baléka neboli ugitého souhrnu sluzeb, které poskytuje sam hotelzeMse jednat

nagiklad o nabidku ubytovani se snidani a masazespiecialni veéeri.

DalSi trojice segmenttvori skupinové rezervace (nejmeid0 pokojfi ¢i 15 osob) a
stejre jako predchozi skupina patdotzv. leisure klientelyobecr ozna&ovanych jako turisté.
Pod ozn&enim TAD jsou sledovany specialni nabidky pro skupiny nezéi pres cestovni
kancelde a pod zkratkohDH ad-hoc skupinové rezervace. Hotel President zaduzavira
roéni smlouvy na skupinové rezervace s CK a vzhledersvi velikosti nemé ani alokace pro
skupiny. Ale vzhledem k letoSnimu vyvoji na prazskérhu se chystd toto rozhodnuti
piehodnotit. Kvili narastajici konkurenci a zaroieostoucimu pé&tu stornovanych rezervaci
bude pravépodobré hotel President nucen brat na seb&ivriziko. | kdyZtzv. série které
jsou zahrnuty v segmentu s oZeaim SER lIze svym zpsobem jiz chapat jako druh
skupinové alokace. Série je periodicky se opakgjcipina se stejnym ptem zakoupenych
pokoji v pribéhu kazdého tydne, ifpezd i odjezd byva ve stejném dni v tydnuied
rozhodnutim hotelu oipeti série je teba znat jeho nejvice a nejnémytéZované dny
vtydnu a nerdla by byt ani pekratena planovanad kapacita na série dana hotelovych
rozpaitem. Samoiejme vSe zavisi také na velikosti hotelu. MenSi hoteynusi mit sérii ani
jednu. Jelikoz se jednatev. base busineggakladni business — vétgin¢ pripadi vytvaii asi
10 az 15 % z celkovychiipmt samozejm¢ v zavislosti na velikosti, lokalita tida hotelu),
jsou série vyhodné. Hotel totiz nevstupuje désive s nulou, ale jiz sditym zakladem
piedem vytZené kapacity. Je ale nutné si dat pozor d@evepit jejich vyznam, jelikoZ na
druhou stranu negati¥rovliviuji pramérnou cenu hotelu. Smlouva o sérii je s CK uzavirana
vétSinou na rok, ale i dva roky digmlu s jiz dohodnutymi cenami. kfuinosituje se CK,

ktera hotel vy&Zuje celorgne.

Dale budou nasledovat segmenty spadajidizdobusiness klientelyeboli obchodnich
cestujicich. V prv&adt se jedné o individualni rezervace od firem (coapes). Segment
COR oznauje rezervace od smluvnich partnerskych firem. Plgtkou COP se skryvaji

rezervace od spaleosti, se kterymi hotel smlouvu nema, i kdyz byi stal. \&tSinou tuto
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smlouvu ani nelze uz#éin. Prikladem je spolnost Siemens, ktera operuje po celértsa
kterda ma jedno velké odidni, které se stara o sluzebni cesty svychégzamand. Toto
odckleni ma povoleno uz#i smlouvu na ubytovani pouze <itym hotelovymietzcem.
Oficialné ji tedy nesmi uza¥t s jinym hotelem. Tato skuteost ale neznamena, Ze ngm
vyuzivat sluzeb jiného hotelu. Rezervace jsou tstBjre jako u smluvnich partnér
uzavirany podle i@dloZzenych podminek a cenové nabidky, az na tomeseni byt nikdy

oficialn¢ podepsana.

Samostaté jsou také sledovany segmenBRD predstavujici specialni nabidky pro
business klientelu, které se ale nevyskytuji dakto, jako u leisure klientely, @OV, ktery
zahrnuje hosty z veSkerych statnich instituci fikdgd ministerstva, ambasady). Pod
segmentemAIR jsou sledovani ubytovani za&stnanci jednotlivych leteckych spéteosti.
Podrobné sledovani rezervaci Zitgtho firemniho oddtvi se samazjme liSi hotel od hotelu.
Jiny hotel niize napiklad sledovat a jako samostatny segment odliSéaahaceutické
spol&nosti. Poslednim segmentem z individualni businkBsntely je CONs neboli
konsorcia (napiklad American Express, Carlson Wagonlit Travel,ggoRobinson, BTI
Travel), vramci nichz se jedna o ,velkoprodejcegstovnich kancet§ ktefi poskytuji
firmam akce na k#i. S €mito konsorcii nedokdze samotny hotel sepsat snalgoiimo.
Jedina mozZnost, jak ziskatigtup i k €mto firmam, spsiva pouze v napojeni na globalni

distribwni systémy a jejich pragtdnictvim v uzakeni specialni smlouvy.

Do skupinové business klientely jsodazeny ti hlavni segmenty, a tGNG ozna&ujici
konferergni skupiny a CGG kongresové skupiny. Konfer&mi skupina ma zajiShu
konferenci v hotelu, ve kterém je ubytovana, napgomhu kongresova skupina séastni akce
nagiklad v Kongresovém centru a v hotelu ma z&jiét pouze ubytovani. Segment INC

piedstavuje rezervace twv. incentivni pobytgeboli odnénu pro zamstnance firmy.

Skupina oznéena jakocomplimentaryv sol# obecw zahrnuje rezervace, které hotel
poskytl zdarma nebo za vyji@ zvyhodrénych podminek. Segme@OM obsahuje hosty,
ktefi jsou v hotelu ubytovani zdarmadwa zaklad voucheru (poukazu) nebo rozhodnuti
feditele hotelu. ZkratkblOU znamendzv. house us&oZ jsou ubytovani zarstnanci hotelu.
GRAje ozng&enim pro poskytnuté gratuity. Typicky je gratuitdil. osoba ve dvoikkovém
pokoji zdarma, pofipact 16. osoba v jedndtkovém pokoji nebo vedouci skupinyfidic¢
zdarma. Pokud ma skupina tiggtad predplacenou i polopenzi, plati gratuita i na ni. tGita
se jiz netykd& jen rezervaci od cestovnich katicedde v sotasnosti ji vyZaduji i konferemi

skupiny. Poslednim segmentem jsiau. fam trips(FAM), které v sob skryvaji napiklad
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zastupce obchodnich partadrotelu (nap. CK), ktei prijeli na jeho prohlidku. Nikde neni
jasrg urceno, ze vdchto gipadech musi byt poskytnuto ubytovani zcela zdatlteanozné
kuptikladu nabidnout uditou pratelskou cenu, ktera hotelu pokryje alaspoaklady.
V piipac, Ze se jedna o na¥su z divodu budouciho g@dani konference v hotelu, Ize
U¢tovat za ubytovani zastupce firmy niéye plnou cenu, ktera je poté zgegpokladu, ze se
konference v hotelu opravdu usking odeétena z findlni fakturovanéastky. Ubytovani
zdarma je vhodné nabidnoutedevsim partnerovi, se kterym probiha dlouh@&dosgEsna

spoluprace, ktery hotel Wiuje celoréné nebo naopak pro hotel nabizi novy potencial.

7.3 Informacni technologie vyuzivané hotelem President
Aby byl hotel schopen plnohodnétraplikovat revenue management, je nezbytna
asistence uitych informanich technologii (IT). Touto tématikou se zabyvaladrobré
podkapitola 2.3, na jejiz informace bude nyni nawéz Zakladnim piiem informa&nich
technologii hotelu President jproperty management systém(PMS) od spolénosti
GastroSystemsHotel nedavno igsel z verzd-idelio Front Office 7k podstat vylepSené
verzi Fidelio Suite 8 VerzeFidelio Suite 8navic zahrnuje moduCatering & Conference
Managementktery je velmi uzitény pi poradani bankét jejich planovani a ohodnoceni
potencialnich fijmu, které akce finesou. DalSi vylepSenitgdstavuje modulCustomer
Relationship Managemenktery umoauje lepSitizeni vztai se zakazniky i obchodnimi
partnery. PedevSim je vyhodna moznoghailingu* (vyiizeni elektronické posty)ifmo ze
systému jakozto nastroje cileného marketingu a éegmmoznost vést podrobnou databazi
Klienti i partnefi. V neposlednfac nova verze nabizi také zjednodusSené podavanitéepor
hotelovych statistik. Celkavse @ekava, Ze by tato verzec¢ha zprijemnit kazdodenni praci
revenue manazerky. Zakoupeni specialnngeenue management systémuotel President
neplanuje. Systémy, které pouziva, povaZzuje zatirdastaténé pro swj hotelovy provoz i

pro uplaténi revenue managementu.

Mezi dalSi informani technologie vyuzivané hotelem ipgbrodukt NetRezod Utell
Hotels & Resortsplnici jednu ze slozek centralniho rezéniho systému (CRS). Jedna se o
produkt spolénosti Pegasus SolutionsSluzba Utell je utena pedevSim pro samostatné
hotely, kterym poskytujeipdnostni napojeni na rezetma systémy a tim umdhje Sirokou
distribuci hotelovych produlit Hotel President vyuziva UtellrgdevSim jakonastroj pro
napojeni na globalni distrikini systémy (GDS)XozZ je v sotiasné dob nezbytnosti. Tato
sluzba je samdejm¢ zpoplatgna, a to fixnimi rénimi poplatky i poplatky za kazdou

provedenou rezervaci préstinictvim Utellu.
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Propojeni PMS f&s Utell na GDS e byt provedenaiznymi zpisoby. OileZitou roli
zde hrajetzv. interface neboli p@tacové rozhrani Nekteré PMS disponuji oboustrannym
interface, coZz znamena, Ze hotelovy systéem (PMSpijstuprén do GDS online. Hotel tak
poskytuje zcela aktualni informace o svoji obsaggnbdla jedné stranse jedna o vyhodu
v tom, Ze pokud bude n#klad zédkaznikem stornovana rezervacegisstorno zaznamenat
jen vPMS a neni uz nutné #nu vkladat i do GDS. Ale vifpact kdyZz hotelu zbyvéa
nagiklad poslednich deset pokgjo kterych vi, Ze budou prodany i bez GDS, nelée p
oboustranném interface Zévnabidku &chto pokofi pro tento distribéni kanal. ZhorSena je
tak predevSim moZznost pracovat igbnihovanim kapacity. Jednostranny interface znamnen
Ze PMS samigvezme danou rezervaci z GDS, ale informace o kktutbstupné kapagit
jsou poskytovany do GDS manu&li€asto se ale stava, Ze rezervace neni zaznamenana do
hotelového systéemu zceld@esre a tudiz je nutné ji v PMS upravit. Na zakigabtencialnich
problémi spjatych s rozhranimi se hotel President rozheg@bnzivat Zadny interface. Tudiz
vSechny informace vkladané do PMS a naopakiepvavané do GDS a tedy i celkové

vytéZovani kapacity je zcela v rukou samotného hotelu.

DalSim dilezitym nastrojem #ady informa&nich technologii a zaroxie distributnim
kanalem, které hotel President vyuziva, jsou mnaftérnetové servery s nabidkou
rezervace hotelovych sluzeb. Spolupracenstd servery probiha na zakkdmlouvy a je
samozejmk placena. VySe poplaikje ucena ¥tSinou na zaklatl komisi z uskuténénych
prodanych pokdj prostednictvim danych internetovych stranek a byvactgvana ndsicné.
Nabizena kapacita hotelu i ceny jstimeny samotnym hotelem. Hotel President vyuziva
sluzeb asi 40 internetovych seryemezi nimi napiklad Expedia.com, Lastminute.com,
Hotel.de, HRS.de, Booking.com, Travelocity.cafin Orbitz.com. Jedna se o internetove
servery s velice Sirokou nabidkou hételetenek, auto{gcéoven, zajezdél a dalSich atrakci po
celém s¥té¢ samozejmé s moznosti rezervace.

S vyuzitim a celkovou moznosti ,,o0bsluhytchto internetovych servieisouvisi nastroj
Updater od spolénosti Fastbooking kterym hotel disponuje teprve druhyésic. Tento
nastroj hotelu umaitlje spolénou spravu, tedy aktualizaci informaci o hotelu viee
internetovych serverech zardve Kazdodenni prace revenue manazeta jeho
spolupracovnik z oddleni rezervaci tak byla vyraZzmlehtena, jelikoz tento systém umozni
zadat nafiklad zménénou cenu (best available rate) jen v Updateru,yktgak pomoci
zadanych vzoiic dokéaze cenuippciitat i na ostatni ceny, které v sobahrnuji i restrikcei

se naopak jedna o b&ty, a poté je vlozZit na jednotlivé internetové s Neni totiz
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pravidlem, Ze je na vSech internetovych strankaetena stejna cenaéktle se jedna o cenu
s DPH, rkde bez DPH, se snidatiibez snida# ale ve finale by rla byt na kazdé webové
strance zaji$haparita cen tzn. kdyz se cena dofita, ntla by vyjit stejn&astka.

Pfi rozboru inform&nich technologii hotelu nelze zapomenout na jeden z
hotelu. Z hlediska pijmu, které klienti hotelu produkuji, patpraw zékaznici, ktéd hotel
oslovili na bazi nabidky z jeho webu, dt prindSejicim pijmy nejvyssi. Proto na jedné
strart jednoduchost a iphlednost webovych stranek a na siraifruhé dostat@ost
nabizenych informaci patk zakladnim poZadavikn na kvalitni hotelovy web. Weboveé
stranky by nerfly byt zatizeny Zadnymi zbywieymi efekty, na druhé stranby nely
mit ptknou estetiku a Bty by se dobe hodit k celkovému image hotelu. Podle mého nazoru
tyto podminky hotel President #pje. Navic ma hotel pragidnictvim spolénosti
Fastbooking, ktera se v ramci poskytovanéhockalhyni o webové stranky stara, zajigi
moznost online rezervacefimo pres hotelovy web, ktera umiade i online dokoupeni

dophkovych sluzeb hotelu (néilad transfer z letigt vecere, masaze).

7.4 Upselling

Metoda upselling pati také k dilezitym nastrajm revenue managementu a tedy
k prostedkim ziskani dodatmého @ijmu, ktery hotel President pouzivdeBevsim lze jeho
prostednictvim pozitivé ovlivnit primérnou dosazenou cenu. Jedna senahu prodat
hostovi vzdy vySSi kategorii pokojeiegr®ji eceno undni pohoto¥ preswdcit zakaznika
k tomu, aby si vybral a akceptoval produkt nebdlsl kterou negh pizvodre v imyslu vyuzit
a zaplatit Prodavatv tomto gipad znamenazjistit, co presr® zakaznik pozaduje a poté
pomoci ovliviovani a motivovani zadkaznika sladit produkt hoselim, co zakaznik petbuje
a chce Upselling probiha jak na recepci, tak na rezérira oddleni a je uken gedevsim
pro gimou klientelu, ktera s hotelem nema zadny smluatah. Ugitym zpisobem lze
upselling uplatnit i u smluvnich partriiercoz ale byva slo#jSi. Je totiz vhodné si rozlisit
typy pokoji a k tomu cenovéipézky jiz ve smloug. U alok&nich smluv neni prostor pro
vyhodny upselling Zadny, protoze v tomtdgact hotel garantuje cenu standardniho pokoje, i
kdyz uz teba neni k dispozici. Jedna sdzw. free upgradeeboli ziskani vyssi kategorie
pokoje zdarma. Upselling Ize aplikovat také u shugiejménadch konferetnich. Jelikoz
probiha formou komunikace mezi pracovniky hoteklientem, je nutné za prvé pracovniky

v tomto snéru vyskolit, aby pesré znali produkt, ktery nabizeji, aqulevSim musi byt sam
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zamestnanec feswdéen o tom, Ze nabizi zakaznikovi dobry gormezi cenou a kvalitou.
Pokud tomu tak neni, nedokéze o tofegwdcit ani finalniho klienta.

7.5 Uspésnost vyuZiti revenue managementu

Na zavr je dilezité zmapovat, jestli uplatni revenue managementu v hotelu President
piedstavuje finos ¢i naopak neusgch. V piipact tohoto hotelu se jednozét@ jedna o
aspeSnou aplikaci revenue managementu, kterd hotghega zlepSeni vSech sledovanych
ukazateh jiz za prvni rok aplikace revenue managementu. sv@vnani roku 2007 a
piedchoziho roku 2006, kdy jéStevenue management nebyl v hotelu President vgoziv
doSlo v prv&ad k nafistu pamérné ra@ni obsazenosti o 4 %. Celkov&jmy vzrostly o 5,5
% oproti rozpdtované hodnéta o 7,5 % ve srovnani sgaleSlym rokem. Samigme doslo
ke zvySeni i pimérné denni sazby a RevPAR. Sama revenue manazZetkalgéch picita
uplatréni revenue managementu, které jde v hotelu Presideku vruce s dadie

nastartovanou obchodni politikou hotelu.

Uvadi totiz, Ze mize byt revenue manazer sebelepSi, ale pokud si n@ygenky
nefisvoji ani ostatni pracovnici hotelu a pokud naojatwzhodnuti nebude adekvétn
reagovat zejména obchodni, rezeéniaoddleni a recepce (front office), je jeho prace
v podstat zbyte&na. Vzdy se totiz jedna o tymovou praci. Jdedite, aby speciathmezi
revenue manazerem a obchodr@ditelem fungovala interakce. Ukolem revenue mamaze
je was rozpoznat a upozornit na problém. Pomoci hitgeh statistik a fedpowdi dokaze
zhodnotit aktualni situaci oprotirgdeSlym rokm, ale naplini jeho prace neni vymysleni
navrhi na vyeSeni situace. V této pozici je naopak obchaeditel, ktery ma pchazet
s navrhy, spdéivajici nagiklad v rozhodnuti o specialni nabidce pro cestdamicelde ¢i v
uzaweni smlouvy o spolupraci €jakou firmou. Obec# se obchodni oddeni predevsim
snazi zajistitco nejvice businesspro hotel. Revenue manaZzge naopak ten, kteryé&th
Jrestrikce* (napiklad prostednictvim cenovych navih s cilem ,givést do hotelujen
vyhodnéklienty a partnery, tedy takovy business, ktergldunotelugenerovat co nejvyssi
prijmy. V téchto skuténostech si vzajendproticeci. DileZita je proto zejména komunikace a

interakce mezi sebou, aby jednotliié@gstavy a cile byly navzajem dostakesladny.
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Zawrem, revenue manazerka hotelu Presidefit ¥e pokud chce hotehigtat alespb
na urovni s konkurenciéi dokonce chce byt lepSi, bez vyuzivani nastrogvenue
managementu se v s@snosti jiz neobejde. Sama s& gho uplatgni fidi nasledujici
powkou: ,revenue management Zaa v okamziku, kdy hotel prodava prvni pokoj, ne

v situaci, kdy zbyva poslednich deset pdkoj
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Zaveér

Yield management patmezi manazerské metody, které postugesu dostavaji stale
vice prostoru v podnicich cestovniho ruchu. | kpyfeho situace rozdilna u nas a vetsy
obecrg lIze fici, Ze yield management v s@snosti zaziva vistajici zajem ze strany
manaZek a v mnoha fipadech se stava jiz nepostradatelnyimiizeni spolé&nosti. V dol,
kdy roste poptavka po sluzbach cestovniho ruchatereSak arérné tomu a mnohdy i vice
nabidka podnik uspokojujici tyto sluzby. Tyto spdleosti tudiZz v sotasnosti operuji ve
vyrazre konkurernim prostedi. Kazdy hoteti kazda letecka spalaost se tak na prvnim
mis€ snazi vyZzit z dané situace maximum, jaké je mozné. V mistilee tato snaha
zantiovala zejména na dosazeni co nejvysSi obsazenewstoliedu, jaké figmy prinese.
Tedy hlave mit do posledniho mista naphe letadloci piné obsazené pokoje v hotelu.
S yield managementem se pozornost obraci i na €oégiijmy. Cilem je nejen maxim&in
vytéZit kapacitu, ale zejména ji vyuZit pro takovy omdini mix zakaznik ktery bude

podniku generovat maximalnfipny. To je podstata yield managementu.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo podr&pnproniknout do této dznorodé
a komplexni metody, shrnout dosavadni teoretickénaiky yield managementu a nasl&dn
vSe zavrSit pohledem do jeho praktické aplikacamai ugitych podniki cestovniho ruchu
u nas a ve s¥¢. Dle charakteru dostupnych zdipkteré z velk&asti pochazely ze zahré&hi
i dle samotnych fjpadovych studii lez konstatovat, ze yield managene v zahrari
a zejména pak ve Spojenych statech Siroce vyuzinaréstrojem a celkové pé&domi o #m
speciald mezi hotely a leteckymi spaleosti je na vysoké udrovni. VyuZiti yield
managementu zde také pronika jednak do mnoha daféc cestovniho ruchu, ale i do zcela
jinych odwtvi. Je mozné také dodat, Zze updstinyield managementu podiik ve sété

piin&si pozitivni vysledky v podeétzvySenych fijmu i zvySeného vyuZiti kapacity.

Pro zhodnoceni postaveni yield managemen€leské republice byly vybrany dv
hlavni sféry zajmu. Stimeé byla rozebrana situace v letecké doprditera i u nas potvrdila
swtovy trend, Ze yield management je na vysoké urayplikovan ¥tSinou leteckych
spole&nosti. VSak stZejnim tématem byla oblageského hotelnictvi. Pro tentaial bylo
provedeno jednak dotaznikové igeli a jednak praceéerpala zinformaci poskytnutych
revenue manazerkou hotelu President. Hned v Gvglywigiceny ugité hypotézy, které byly
jiz pojednany i v ramci vyhodnoceni dotaznikovebt@ehi. Lze uveést, Zze vSechny hypotézy

byly v zésad potvrzeny. Obechyield management zatim nepav Ceské republice mezi
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vyrazre roz§tené metody. Tento z&vlze usuzovat jak ze skdéteosti, Ze informace o této
problematice nejsou u nagil dostupné, tak zejména z vyslédlotaznikového S&tni

I z poznatk zjiSttnych od revenue manaZzerky s dlouholetou praxi wdoaboru. | kdyz
znalost pojmu vyield/revenue management dlézkumu dosahovala iplizné 50 %
dotdzanych hoté| z 64 % pevladaly hotely, kteréizeny yield management jako uceleny
systém neupl#tji. Pravdou vSak také je, Ze mnohé z hiptdtteré uvedly, Ze yield
management neznafi znaji a nevyuZzivaji, aplikujfadu z jeho technik ip fizeni hotelu.
Tento fakt naznauje, Ze velkowastceskych hotel I1ze z&adit do stedni Urove vyuziti yield
managementu, jak byla definovana dle studie Evépsimise v podkapitole 5.1Rada
hoteli totiZz sice nezna pojem yield/revenue manageméatintuitivné pouziva mnohé jeho

techniky.

Chybné by vSak bylodinit zawr, Ze yield management jako uceleny systém nenaSel
v ¢eskych podminkach zatim Zadné updain Opak je pravdou. Jiz nyni existiépda hotel,
které tuto koncepci ugpre aplikuji a to i na vysoké Urovni. Jak ukazuji \egiy
z dotaznik, 36 % z dotazanych hoteyield management upfatje a gevazna vtSina (88 %)
z nich aspsre. Yield management takimto hotetim stejré jako hotelu Presidentiipesl
pozitivni vysledky, coZz pka podporuje hypotézu, Ze uplam yield managementu
piedstavuje uzitny a hodnotny nastroj, tedy jeden z dobrych &rgkamci manazerskych

rozhodnuti.

Celou préaci je vhodné zakéih vyhledem do budoucna. Snad neni velkou troufalos
tvrdit, Ze za par let budou vysledky podobného »uteové Saeni i zaery plynouci z celé
prace o #co rozdilné. Doba, kdy stale vice hdtehle i spolénosti z jinych obar bude
ZjisStovat, Ze se bez detailniho sledovani poptavky, g segmentace hassofistikované
cenové tvorby, overbookingu, upsellingli pecliveho fizeni kapacity jiz neobejde, se
nezadrziteld blizi. Potencial je v této sfé vCeské republice jistznasny. Daleziti jsou v3ak
lidé, kteri musi byt Sikovni, zvidavi a naklém novym poznatkm a metodam. Jen totuze
zajistit, aby byl yield managementétanén do EZného choddizeni spolénosti a zejména,
aby byl z&lenén a uplatiovan spravnym zisobem, takovym, aby byly dosazeny poZzadované

cile optiméalniho vyuZziti kapacityfipsowtasné maximalizacifgma.
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Prilohy

Priloha ¢. 1: Dotaznik

DOTAZNIK

Pokud si nepfejete na nékteré dotazy odpovidat, danou otazku vynechejte a
pokracujte, prosim, v dalSim vypInéni.

1/ Trida hotelu:

[ ] hotel 1* [ ] hotel 2* [ ] hotel 3* [ ] hotel 4* []
hotel 5*

Kapacita:  pocet pokojd /vypiste/: [ |
podet ltzek /vypiste/: ]
Hotel je: [ ] samostatna podnikatelska jednotka
[] soucasti fetézce &i jiného seskupeni
2/ Znate pojem ,yield management®, popf. ,revenue management*?
[ ] ano: /definujte svymi slovy/ I:l
[ 1 ne: [ ] nikdy jsem tyto pojmy nesly3el/a
[ ] vzdalen& mi néco Fikaji
Pokud neznate pojem yield /revenue/ management, mlzZete prejit k otazce ¢. 4.

3/ Vyuzivéte yield /revenue/ management pfi fizeni Vaseho hotelu?

[ ]ano []ne
3a/ Pokud ne, uvaZujete o jeho zavedeni?
[ ]ano [ ]ne

3b/ Pokud ano, kdo /pracovni pozice/ se jim ve VaSem hotelu nejvice zabyva
Ivypiste/: ]
3c/ Pokud ano, bylo jeho zavedeni ispésné /tzn. zvySeni obsazenosti, rust prijma/?

[ ]ano []ne

3d/ Pokud ano, vyuZzivate n&jaky specialni software, ktery umoznuje optimalni
vytizeni kapacity a optimalizaci pfijmd /tzv. revenue management systém/?

[1 ano, jaky/vypiste/: | |
[1ne
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4/ Pouzivate néjaky hotelovy software /napf. Fidelio, Opera, smartHotel/?
[] ano: jaky /vypiste/:[ |
[ ]ne:
5/ Pouzivate centralni rezervacni a informacni systém?
[] ano: jaky /vypiste/:[ |
[ ]ne: [ ] a nemam zajem

[ ] ale uvazuji o ném

6/ Sledujete pravidelné obsazenost VaSeho ubytovaciho zafizeni?
[ ]ano []ne
Uvedte pramérnou obsazenost VaSeho zafizeni za rok 2006 /2007/ v % /vypiste/:
[ ]
Jak se pramérna ro¢ni obsazenost vyviji za poslednich pét let?
[ ] Kklesa [ ] stoupa [ ] kolisa
7/ PouZivate metodu pfeobsazenosti /overbooking/?
[ ]ano: odhadnéte, o kolik % v primeéru /vypiste/: |:|
[ ]ne

Jak feSite situaci, jestlize pfijedou v daném terminu vSichni nasmlouvani hosté
Ivypiste/:

[ ]

8/ Sledujete a vyhodnocujete poptavku v prabéhu roku?

[ ]ano []ne

9/ Stanovujete odliSné ceny pro zadkaznika /napf. podle sezony, druhu zakaznika,
vCasnosti rezervace, zplsobu platby aj./?

[] ano: pokud ano, vypiste podle éeho: | |
[1ne

10/ Sledujete cenovou tvorbu u konkurence?

[ ]ano []ne
11/ Méte zvlastni pfistup k opakovanym hostam?
[ ]ano []ne
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12/ Vyhodnocujete obsazenost Vaseho ubytovaciho zafizeni z hlediska struktury
hostl — provadite segmentaci hostu?

[ ]ano []ne
13/ Spolupracujete s cestovnimi kancelafemi €i firmami pfi vytéZovani kapacity?
[ ]ano []ne

Pokud ano, lisi se cena pro koncového zakaznika rezervujiciho pfimo v hotelu a u
zprostfedkovatele?

[ ]ano []ne

14/ DalSi poznamky a dopliky /vypiste/: I:l

Vyplnil/a /pracovni pozice/ E dne E

Mockrat dékuji za vyplnéni a zaslani zpét.
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Priloha ¢. 2: Vyhodnoceni dotaznikového setreni v tabulkach

Otazkag.1:

Podil hoteli dle tridy

Trida % zastoupeni Pocet hotelll
hotel ** 1% 1
hotel *** 46% 50
hotel **x** 44%0 48
hotel ****x 9% 10

Podil hoteli dle kapacity

Pocet pokojt

% zastoupeni

Pocet hotelt

do 20 16% 17

21 -35 31% 34

36 - 50 14% 15

51 -100 19% 21

101 - 150 10% 11

151 a vice 10% 11

Hotel je...

% zastoupeni Pocet hotell

samostatna podnikatelska jednotka 68% 74
soucasti retézce ¢i jiného uskupeni 32% 35

Otazkas. 2:

Znalost pojmu yield/revenue management

% zastoupeni Pocet hotelll
ano 50% 54
ne 50% 55
Pokud ne:
nikdy pojem neslysel/a 47% 26
vzdalené néco Fikaji 33% 18
zadna odpovéd’ 20% 11

Otazkag. 3:

VyuZziti yield managementu (¥i ¥izeni hotelu

% zastoupeni Pocet hotelt
ano 70% 38
ne 24% 13
zadna odpovéd’ 6% 3

Yield management nevyuziva, ale uvazuje o jeho zaleni

% zastoupeni

Pocet hotelt

ano

31%

4

ne

69%

9
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Pracovni pozice, ktera se v hotelu nejvice zabyvaejd managementem

% zastoupeni Pocet hotelll
revenue manazer 21% 8
hotel manazer 39% 15
sales & marketing manazer 42% 16
reservation manazer 18% 7
front office manazer 3% 1
ekonomicky naméstek 3% 1

Uspedné zavedeni yield managementu

% zastoupeni Pocet hotell
ano 79% 30
ne 11% 4
zadna odpovéd’ 11% 4

Vyuzivani specialniho

software - revenue managemesystému

% zastoupeni

Pocet hotell

ano 26% 10
ne 68% 26
zadna odpovéd’ 5% 2

Otazkag. 4:

Pouzivani specialniho hotelového software (n#épFidelio, Opera)

% zastoupeni Pocet hotell
ano 62% 68
ne 32% 35
zadna odpovéd’ 6% 6

Otazkag. 5:

Pouzivani centralniho a rezervéniho systéemu (CRS)

% zastoupeni Pocet hotell

ano 58% 63
ne 36% 39
Zadna odpovéd’ 6% 7
Pokud ne:

nema zajem 10% 4
uvazuje o ném 15% 6
Zzadna odpovéd’ 74% 29

Otazkag. 6:

Pravidelné sledovani obsazenosti hotelu

% zastoupeni Pocet hotell
ano 96% 105
ne 1% 1
zadna odpovéd’ 3% 3

82




Prumérna obsazenost hotelu za rok 2006, p#p2007

% zastoupeni Pocet hotelli
do 40 % 10% 11
41 - 50 % 10% 10
51 - 60 % 17% 18
61 -70 % 12% 13
71 - 80 % 13% 14
81 - 90 % 8% 8
91 % a vyssi 1% 1
zadna odpovéd’ 29% 30

Vyvoj pramérné ro¢ni obsazenosti za poslednichéplet

% zastoupeni

Pocet hotelt

klesa 12% 13
stoupa 50% 52
kolisa 32% 34
zadna odpovéd’ 6% 6

Otazkas. 7:

Pouzivani metody greknihovani (overbooking)

% zastoupeni

Pocet hotell

ano 50% 55
ne 45% 49
zadna odpovéd’ 5% 5

Pramérna mira preknihovani

% zastoupeni

Pocet hotell

do 5 % 24% 13
5-10 % 25% 14
10 - 20 % 9% 5
20 % a vice 7% 4
zadna odpovéd’ 35% 19

Otazkag. 8:

Sledovéani a vyhodnocovéani poptavky v pirbéhu roku

% zastoupeni

Pocet hotelt

ano 91% 99
ne 6% 6
zadna odpovéd’ 4% 4

Otazkas. 9:

Pouzivani odliSnych cen pro zdkaznika (nap podle sezény, druhu zakaznika, dasnosti

rezervace, zmsobu platby)

% zastoupeni

Pocet hotell

ano 959% 104
ne 2% 2
zadna odpovéd’ 3% 3
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Otazkag. 10:

Sledovani cenové tvorby u konkurence

% zastoupeni Pocet hotell
ano 91% 99
ne 6% 6
zadna odpovéd’ 4% 4

Otazkag. 11:

Zvlastni pristup k opakovanym hostim

% zastoupeni Pocet hotell
ano 93% 101
ne 4% 4
zadna odpovéd’ 4% 4
Otazkac. 12:
Provadéni segmentace host (vyhodnocovani obsazenosti hotelu z hlediska struky
hostii)
% zastoupeni Pocet hotell
ano 71% 77
ne 25% 27
zadna odpovéd’ 5% 5
Otazkac. 13:
Spolupréace s cestovnimi kancef@&mi ¢i firmami p ¥i vytézovani kapacity
% zastoupeni Pocet hotell
ano 96% 105
ne 1% 1
zadna odpovéd’ 3% 3

Pouzivani rozdilné ceny pro koncového zakaznika remvujiciho p¥imo v hotelu a u

zprostiredkovatele

% zastoupeni Pocet hotelli
ano 75% 79
ne 229% 23
zadna odpoveéd’ 3% 3
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