- 3 Systémy rezervovania
: v cestovnom ruchu

Elektronicka distribucia produktu cestovného ruchu sa za poslednych 20 rokov vply-
vom rozvoja internetu vyrazne zmenila a v si¢asnosti predstavuje hlavny distribu¢ny kanal
v cestovnom ruchu (Gucik, 2010). V devitdesiatych rokoch 20. storo¢ia dominovali dis-
tribtcii v cestovnom ruchu globélne distribu¢né systémy (GDS), ktoré vznikli z centrdl-
nych systémov rezervovania (CRS) a boli spojené cez prepojenie — switch s informaénymi
systémami poskytovatelov sluzieb. Rezervovanie sa mohlo uskuto¢nit len cez $pecidlneho
agenta, ktorym bola najcastejsie cestovnd kanceldria. V sticasnosti pozorujeme vyraznu di-
verzifikdciu elektronickej distribucie v cestovnom ruchu (obr. 3.1).
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Systémy rezervovania v cestovnom ruchu

Spotrebitel md v sic¢asnosti vela moznosti, ako si rezervovat sluzby cestovného ru-
chu. Okrem tradi¢nych globdlnych distribu¢nych systémov zacali vznikat ich nové
formy GNE (Global Distribution Systems New Entrants). Tieto systémy maji podobné
funkcie ako klasické GDS, s tym rozdielom, Ze st zaloZené na novsich technolégiich
a otvorenej architektdre, ktord nevyzaduje také investicie do prepojenia s inymi sys-
témami. Rozvoj internetu podporil vznik najmi internetovych systémov rezervovania
(IDS) a online cestovnych kanceldrii (OTA), ktoré s prepojené s GDS a GNE, ale
aj priamo s poskytovatelmi sluzieb, a umoziuja rezervovanie na svojich internetovych
strankach a mobilnych aplikdcidch. Tieto nepriame online distribu¢né kandly umoznuja
aj partnerskym organizdcidm (affiliate) predavat ich produkt na svojich internetovych
strankach. Niektoré spolo¢nosti poskytuji Specidlne systémy rezervovania (booking
engines), ktoré je mozné integrovat do internetovej strdnky poskytovatela sluzieb, so-
cidlneho média alebo mobilnej aplikdcie (blizsie v kap. 6). Cielové miesto umoziiuje
rezervovat sluzby poskytovatelov na svojom tUzemi cez manazérsky informac¢ny systém
ciefového miesta (DMS), ktory je prepojeny s internetovou strinkou cielového
miesta (blizsie v kap. 8). Pre velky pocet online distribu¢nych kandlov vznikli meta
vyhladdvace, ktoré porovndvaji ceny viacerych sprostredkovatelov a sprehladnuja tak
trh s rezervovanim.

3.1 Centrilne systémy rezervovania a globdlne distribu¢né systémy

Centralne systémy rezervovania a globalne distribu¢né systémy sa vyuzivaji v mno-
hych krajindch sveta, Slovensko nevynimajic, a vyrazne ovplyviiuju technologicky roz-
voj a rast sektora cestovného ruchu v minulosti. Ako prvé umoziiovali automatizované
spravovanie a distribuciu velkého mnozstva produktov cestovného ruchu.

3.1.1 Vznik a rozvoj centrdlnych systémov rezervovania

Centrilne systémy rezervovania, ktoré sa v literattire nazyvaju aj pocitacovymi sys-
témami rezervovania (Central Reservation Systems — CRS, resp. Computer Reservation
Systems) sQ automatizované systémy vyuzivané na ziskavanie, distribiiciu a uchovdvanie
informdcii a na spracovanie poziadaviek rezervovania. Prevadzkuja ich spolo¢nosti, za-
merané na poskytovanie sluZieb cestovného ruchu (najmai letecké spoloc¢nosti, hotelové
spolocnosti, velké cestovné kanceldrie a pozi¢ovne automobilov).

Histéria predchodcov centrdlnych systémov rezervovania sa vztahuje na civilné letec-
tvo, kde vznikli ako odpoved na potrebu efektivnejsej a ¢asovo menej ndro¢nej komu-
nikdcie so sprostredkovatelmi, zdkaznikmi a ako reakcia na potrebu zvy$enia kvality slu-
zieb v leteckej doprave. Impulzom k ich rozvoju bol rozmach leteckej dopravy vo svete,
najmi v USA. V zadiatkoch rozvoja komeréného letectva vyuzivalo sluzby leteckych
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3. kapitola

spoloc¢nosti mélo pasazierov a ceny za letenky, ale aj trasy leteckych spolo¢nosti boli
pevne regulované. Udaje o cendch a trasich sa v USA zverejtiovali v publikdcii Oficidlny
letecky sprievodca. Na ziklade tejto publikdcie mohli cestovné kanceldrie, resp. priamo
zdkaznici zostavovat itinerdr pozadovanej cesty. Poziadavka sa ndsledne odovzdala
telefonicky, prip. dalekopisom pracovnikovi leteckej spoloc¢nosti, ktory rezervovanie
zaregistroval.

S rastcim dopytom, krory klddol zvy$ené poziadavky na komplexnost sluzieb letec-
kej dopravy, zacal byt tento manudlny, dlhotrvajici a nakladny proces netnosny. Jedno
rezervovanie trvalo v zdvislosti od komplikovanosti poziadaviek priemerne 90 mindt.
Poziadavky zdkaznikov postupne smerovali k rychlejSiemu a presnému spracovaniu re-
zervovani. V roku 1946 sa prvykrdt pouzil jednoduchy experimentilny automatizova-
ny systém rezervovania (American Airlines Availability Reservisor), ktory sluzil leteckej
spoloc¢nosti American Airlines (http://archive.computerhistory.org). I$lo o jednoduchy
elektromechanicky poéital, ktory bol zalozeny na telefonickom prepdjacom systéme
a fungoval na principe katalégového ovlddacieho panelu, z krorého pracovnik mohol
na vzdialenych miestach pomocou jednoduchého tla¢idlového ovlidania uréit moznosti
neobsadenych sedadiel na réznych letoch niekolko dni vopred. Zékladné principy tohto
systému sa v inovovanej podobe vyuzivaji aj v sticasnosti.

Technicky pokrok priniesol novsi systém (Magnetronic Reservisor — MR), ktory vy-
uzival magnetickd valcovi pamit na uchovdvanie informdcii o letoch. Spolo¢nost Te-
leregister sa v spolupréci s leteckou spolo¢nostou American Airlines venovala skiima-
niu, vyvoju a testovaniu systému MR osem rokov. Systém MR sa prvykrit pouzil v roku
1952 na letisku v meste New York. K jeho vyhoddm patrila schopnost evidovat tdaje
0 2 000 roznych letoch denne na obdobie jedného mesiaca vopred. Postupne zacali
systém pouzivat mnohé letecké spolo¢nosti, ale aj hotely a dokonca podniky, ktoré ne-
boli stcastou sektora cestovného ruchu (vyuzivali ho napr. na kontrolu zdsob tovaru
na sklade). Systém vSak nedokdzal automaticky vytvorit rezervicie, tie nadalej vznikali
manudlne. Tito nevyhoda znemoznovala cestovnym kanceldridm pracovat s letenkami
individudlne — stdle bolo nevyhnutné telefonicky kontaktovat rezervaéné oddelenie, kde
zodpovedny pracovnik komunikoval so systémom a odpoved nésledne odovzdal cestov-
nej kanceldrii. Systémy Availability Reservisor a Magnetronic Reservisor boli napriek
svojim nedostatkom v obdobi svojho vzniku povazované za najvyraznejsi pokrok v sys-
témoch rezervovania za poslednych 25 rokov (Wilson, 1952).

CRS sa na trhu cestovného ruchu rozsirili v $estdesiatych rokoch 20. storoéia a ich
cieflom bolo poskytnut leteckym spolo¢nostiam efektivny spdsob manazovania preda-
ja svojich produktov. Prickopnikmi v pouzivani technolégii CRS boli letecké spolo¢-
nosti, ktoré nahradili svoj manudlny systém rezervovania elektronickymi databdzami.
Zadiatky centrdlnych systémov rezervovania siahaji do roku 1953, ked sa dohodli na
spoluprici riaditel leteckej spolocnosti American Airlines a zdstupca spolo¢nosti IBM.

52



,f 4 Informacné technolégie
v cestovnych kanceldridch

Cestovné kanceldrie st vo velkej miere ovplyvnené informaénymi technolégiami,
pretoze pracuji s mnozstvom informdcif a pontkaji nehmatatelny produkt. Informac-
né technoldgie v cestovnych kanceldridch zrychluji a spresnuju vybavovanie zdkaznika,
umoznuju elektronické rezervovanie a zdsadnym spésobom menia technoldgiu posky-
tovania sluzieb (Pompurovd, 2011). Vyraznou mierou tak vplyvaja na ich konkurencie-
schopnost na trhu cestovného ruchu.

Na vykondvanie operativnych funkcii pri kontrahovani sluzieb, tvorbe, distribu-
cii a rezervovani zdjazdu vyuzivaji cestovné kanceldrie informaény systém (obr. 4.1).
Struktiira a funkcie informaéného systému v cestovnych kanceldridch sa lisia z hladis-
ka ich velkosti a $pecializdcie. Velké cestovné kanceldrie vyuzivaju okrem zdkladnych
modulov informa¢ného systému aj moduly zamerané na plinovanie, manazment
vztahov so zdkaznikom a finan¢ny kontroling. Mensie cestovné kanceldrie vyuzivaja
najmi zdkladné moduly informacného systému.

4.1 Informacny systém cestovnej kanceldrie

Vplyv informaé¢nych technolégii na cestovné kanceldrie je vzhladom na ostatné pod-
niky cestovného ruchu asi najvicsi (Zelenka, 2008). Nové informac¢né technolégie ulah-
¢ujt ¢innost cestovnych kanceldrii, pritom vsak mézu byt pre nich aj hrozbou, kedze
zdkaznik si mo6Ze nevyhnutné informdcie zistit a rezervovat sdm (Orieska, 2009). Tradi¢-
né cestovné kanceldrie st tak v stic¢asnosti ohrozené vplyvom rozvoja online cestovnych
kanceldrif a internetovych systémov rezervovania (napr. Expedia, Booking.com). Exis-
tencia cestovnych kanceldrif je vak stile opodstatnend. Mnohé cielové skupiny (napr.
ludia v produktivnom veku a seniori) preferuji osobny kontakt s poskytovatelom slu-
zieb a cenia si svoj volny ¢as, ktory nechct stricat porovndvanim a hladanim na inter-
nete. Cestovné kanceldrie dokdzu lepsie vytvorit $pecificky produkt a zameriavaju sa aj
na tematické zdjazdy.

Informacny systém cestovnej kanceldrie prindsa vyssiu efektivnost cinnosti a pro-
duktivitu price tym, Ze automatizuje operativne Cinnosti vykondvané pri tvorbe, distri-
biicii a rezervovani zdjazdov. Integrovanim hlavnych procesov vykondvanych v cestov-
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Informacné technoldgie v cestovnych kanceldridch
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Pramers: Vlastné spracovanie.

nych kanceldridch do jedného systému dosiahli cestovné kanceldrie tsporu ndkladov
a synergicky efekt.

Jadro informa¢ného systému cestovnej kanceldrie tvori databdza kontrahovanych ka-
pacit a sluzieb, v ktorej st ulozené zmluvné produkty a sluzby na urcitd sezénu. Tdto
databéza je podkladom na tvorbu produktu a jeho cenovi kalkuldciu. Po vytvoreni pro-
duktu systém umozuje jeho rezervovanie a predaj zdkaznikovi.

Na rozdiel od trhu inych informaénych systémov v cestovnom ruchu je trh infor-
macnych systémov cestovnych kanceldrii na Slovensku rozdrobeny. Viésie cestovné
kanceldrie vyuzivaji vlastny informacny systém vytvoreny pre ich potreby. Mensie
cestovné kanceldrie vyuzivaji vopred pripravené softvérové rieSenia. Prikladom naj-
CastejSie vyuzivaného informac¢ného systému na Slovensku je Pear, CK 9.0, CeSys
a CETS (obr. 4.2).

Informaény systém cestovnej kanceldrie zachytdva procesy, ku ktorym dochddza
v cestovnych kanceldridch, od procesu kontrahovania kapacit az po predaj zdjazdov a vy-
hodnotenie sezény, ¢o uréuje jeho zdkladné funkcie.
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5 Informacné technolégie v doprave

Presun z miesta trvalého bydliska do cielového miesta a spit je zdkladnou charakte-
ristikou cestovného ruchu. S vynimkou pesich turistov sa tento presun uskutoénuje vy-
uzitim dopravy a dopravnych sluzieb. Doprava umoznuje prepravu nédvstevnikov do
cielového miesta, pohyb v fiom a spit do miesta trvalého bydliska. Orieska (2011) do-
pravnymi sluzbami v cestovnom ruchu rozumie sluzby spojené so zabezpe¢enim prepra-
vy navstevnikov v cestovnom ruchu a ich batoziny vrdtane poskytovania informdcif
o dopravnom spojeni, rezervovani miest v dopravnych prostriedkoch, predaja doprav-
nych cenin, vybavovania reklamdcii a dalSie. Sti¢asny trh dopravnych sluzieb je charak-
teristicky diferencovanym dopytom v zdvislosti od ekonomickych moznosti ndvstevni-
ka, ako aj diferencovanou ponukou sluzieb v zdvislosti od vydobytkov vedy a techniky

(Gucik, Sipkovd, 2004).
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Pramers: Vlastné spracovanie.
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5. kapitola

Globalizécia, objavovanie novych, vzdialenejsich cielovych miest a zrychlenie dopra-
vy viedli k tomu, Ze informaéné technoldgie prenikli aj do dopravy. Informacné tech-
noldgie sa vyuzivaju vo vsetkych druhoch dopravy (najmi v leteckej, cestnej, Zelezni¢nej
a mestskej) a vplyvaju na zvySenie rychlosti, bezpecnosti, efektivnosti a dostupnosti pre
navitevnikov (obr. 5.1).

5.1 Informacné technolégie v leteckej doprave

Riadenie leteckej dopravy je ndro¢né, pretoze ju do velkej miery ovplyviuja poli-
tické, ekonomické, technologické a environmentdlne procesy. Leteckd dopravu okrem
vonkajsieho prostredia ovplyviuju aj zainteresované subjekty — medzindrodné organi-
zicie, Stdtna sprdva, letecké spolo¢nosti, zamestnanci, sprostredkovatelia sluzieb, ces-
tujlici a miestni obyvatelia. Prevadzka leteckej dopravy vyzaduje zapojenie inzinierov,
Specialistov na informac¢né technolégie, meteoroldgov, odbornikov na zivotné prostre-
die, riadiacich manazérov, finan¢nych a dalsich odbornikov. Bez pouzitia informac¢nych
technolégii by bolo ndro¢né riadit vonkajsie prostredie, zainteresované subjekty a za-
mestnancov leteckych spolo¢nosti a letisk.

5.1.1 Informacné technolégie v leteckych spolo¢nostiach

Letecké spolo¢nosti sa povazujui za najintenzivnejsich pouzivatelov informacnych
technoldgii v cestovnom ruchu (Beckendorff, Sheldon, Fesenmaier, 2014). Ich cielom je
zabezpelit spokojnost a bezpe¢nost cestujucich pri dosiahnuti efektivnej podnikatelskej
¢innosti spolo¢nosti. Letecké spolo¢nosti zacali ako prvé v cestovnom ruchu pouzivat
informacné technolégie na zabezpecenie prevadzky, distribiciu a predaj leteniek, vy-
nosovy manazment, vztahy so zdkaznikmi a vernostny systém. Dévodom bola deregu-
ldcia leteckej dopravy v sedemdesiatych a osemdesiatych rokoch 20. storocia, ked doslo
k privatizicii letisk a leteckych spolo¢nosti, ¢o viedlo k liberalizdcii a zmendm v letovych
drdhach a cendch (Buhalis, 2003). Vysledkom dereguldcie leteckej dopravy bol vstup
mnohych novovzniknutych leteckych spolo¢nosti na trh a rast konkurencie. Informaé-
né technoldgie sa stali ndstrojom, ako zvysit efektivnost leteckej dopravy, ¢o najlepsie
prisposobit ponuku dopytu a posilnit vztahy so zdkaznikmi.

Jadrom informaénych technolégii leteckych spolo¢nosti je systém rezervovania
(Airline Reservation System — ARS). Ide o centrdlny systém rezervovania prispésobeny
potrebdm leteckych spolo¢nosti. Prepojenie ARS s globdlnymi distribu¢nymi systémami
(GDS), internetovymi systémami rezervovania a dal$imi systémami rezervovania pod-
poruje rezervovanie a predaj leteniek. ARS je dalej prepojeny s odletovymi systéma-
mi a systémami podporujicimi rozhodovacie procesy manazmentu, aby sa dosiahla ¢o
najvyssia efektivnost ¢innosti. Okrem toho pontka vystupy pre marketing a riadenie
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8 Informacné technolégie

v cielovych miestach cestovného ruchu

Cielovym miestom rozumieme stredisko, region alebo $tdt ako cestovny ciel. Na
vytvérani jeho ponuky spolupracuju viaceré zainteresované subjekty stkromného a ve-
rejného sekrora (Gucik et al., 2013). Néstrojom koordindcie aktivit v cielovom mieste
je manazérska organizdcia cestovného ruchu, ktord zastupuje zdujmy subjektov zainte-
resovanych na rozvoji cestovného ruchu v cielovom mieste a jej cielom je uspokojovat
potreby ndvstevnikov.

Cielom zavddzania informacnych technolégii v cielovom mieste je ich vyuzivanie
predovietkym v rozhodovani a zabezpecen{ efektivneho a ti¢inného manazmentu a mar-
ketingu cielového miesta (Palatkovd, 2011). Perspektivne je vyuzitie geografickych in-
formacnych systémov (GIS) v cielovom mieste, ktoré sa z technickych dovodov (ndroky
na hardvér, ndro¢na obsluha a zber Gdajov) dosial vyuzivali menej, ako to zodpovedd
ich potencidlu v cestovhom ruchu. K ich najzndmej$im funkcidm patri lokalizdcia po-
lohy s moznostou navigicie, priestorové planovanie infrastruktiry cestovného ruchu
a sledovanie zmien v Gzemi. Ndv$tevnik vyuziva najmi digitdlne mapy (Zelenka, 2008).
Manazérske a marketingové procesy zjednodusuje manazérsky informacny systém cie-
lového miesta (Destination Management System — DMS) (obr. 8.1). Vyuzivaja ho nielen
manazérske organizdcie a turistické informaéné centrd, ale vdaka integrovanému sys-
tému rezervovania maju z neho vyhody aj zainteresované subjekty (najmi ubytovacie
zariadenia). Ndvstevnici mozu vyuzivat jeho vystupy na internetovej stranke, v mobilnej
aplikdcii alebo v informa¢nom terminli.

8.1 Geograficky informacny systém v cielovom mieste

Geografické informac¢né systémy (GIS) st uZitotnym ndstrojom pre viaceré vedné
discipliny vrdtane cestovného ruchu. GIS je mozné v cestovnom ruchu vyuzit najmi pri
orientdcii navstevnikov, pri rozhodovani a pri manazmente cielového miesta. Pre vysokd
cenu, zvy$ené ndroky na hardvér a obsluhu sa v cestovnom ruchu dosial vyuzivali mene;j.

Geografické informacné systémy spdjaju v sebe geografiu, matematiku, $tatistiku,
manazment, kartografiu a pocitatové vedy. V porovnani s inymi informa¢nymi systé-
mami obsahujii aj priestorové sidaje, na zdklade ktorjch s vyuzitim softvéru a hardvéru
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Obrézok 8.1 Informac¢né technolégie v cielovom mieste

Pramers: Vlastné spracovanie.

zbierajii, ukladaji, riadia, upravujii, modelujii a zobrazujii tieto sidaje v jednom prehlad-
nom uzivatelskom prostredi. Vdaka efektivnemu spracovaniu adajov, priestorovej analyze
a schopnosti dynamického monitorovania st vhodnym néstrojom plinovania pre ma-
nazment cestovného ruchu. Ich hlavnou tlohou je poskytovat véasné, presné a vhodné
informdcie pre manazérov cestovného ruchu a dalsie zainteresované subjekty.

Névstevnici najéastejsie vyuzivaji interaktivne mapy, ktoré im umoznuja lahsiu
orientdciu v cielovom mieste, zatial ¢o manazérske organizdcie pldnuja a riadia cielové
miesto aj s vyuzitim GIS. Aj ked je vyuzivanie GIS vhodné najmi pre ndvstevnikov,
manazérske organizdcie a samosprdvy, ich funkcie vyuzivaju aj dalsie subjekty zaintere-
sované na cestovnom ruchu. Cestovné kanceldrie a dopravné spolocnosti ich vyuzivaju
pri pldnovani optimalnej trasy zdjazdu a turistické informacné centrd vyhladévaju infor-
micie o atraktivitdch a cielovych miestach.

Geograficky informacny systém md schopnost uchovdvat a spracovat geografické
udaje, prepojit ich s inymi ddajmi a vizudlne prezentovat na mape. Na trhu existuje
viacero druhov GIS. Ide o internetové aplikdcie GIS, jednoduchsie systémy (umoz-
nuju zobrazenie informicif a k tomu pripojenych databdz) a naro¢né GIS (Zelenka
et al. 2008). V stcasnosti st na trhu dostupné aj bezplatné verzie (open source) GIS,
ktoré mozu vyuzivat aj malé a stredné organizdcie, bez zvysSenych ndrokov na obsta-
ranie.
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