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Uvod

V dobé, kdy internet a socidlni sit€¢ jsou nedilnou soucdsti bézného zivota kazdého
¢loveka, jsou také hojné vyuzivané ve sluzbach a i cestovnim ruchu. Zde hraji dulezitou
roli v udrZeni vztaht se zakazniky, povédomi o daném hotelu, ale také v pfilakani novych
klientd. On-line marketing je v dnesni dobé mnohdy vyuzivanéjsi nez prosttedky pro off-
line marketing, do nichz zafazujeme napiiklad reklamu v novinach, rozhlas nebo TV
spoty. On-line marketing lze vyuzivat napiiklad pomoci webovych stranek hotelu,
internetove reklamy, ale také pomoci oblibenych socialnich siti. VSechny tyto prostiedky
by mél hotel vyZivat, aby vyénival a byl lepsi nez jeho konkurence, kterd je v této oblasti

opravdu vysoka.

Cilem této préce je analyzovat on-line marketing vybraného hotelu, zejména vyuziti
nastroji komunika¢niho mixu, pouzivani a obsah webovych stranek hotelu a v neposledni
fad¢ vyuziti socidlnich siti, jako nastroje pro on-line marketing hotelu. Na zaklad¢ téchto
analyz je cilem vypracovat navrhy zmén ¢i doporucené, které by mohly pomoci hotelu
zefektivnit on-line marketing. Pro cile této bakalafské prace byl vybran Parkhotel

Congress center v Plzni.

Bakalafska prace je rozdélena na dvé casti se sebou souvisejici- na teoretickou
a praktickou ¢ast. Teoreticka ¢ast obsahuje znalosti a objasnuje problematiku marketingu,
vyhod on-line marketingu a jeho vyuziti v oblasti hotelnictvi. Dale se teoreticka Cast
zabyva marketingovym mixem hotelu a komunika¢nim mixem na internetu. Tato kapitola
obsahuje veskeré nastroje, jez do této problematiky spadaji. Nasledujici teoreticka
kapitola se zamé&fuje na webové stranky hotelu. Zde je popsano, jaké prvky a obsah by
kvalitni webové stranky mély obsahovat. Dalsi kapitoly se vénuji nejvyuzivanéjSim
socialnim sitim, jako je Facebook, Instagram, Twitter, Youtube nebo LinkedIn,
a moznostem jakymi se daji vyuzit jako nastroje pro marketing a komunikaci se svymi
klienty. Neni opomenuta ani platforma TripAdvisor, ktera je nejvyhleddvangjsi strankou
cestovali, ktefi zde hledaji recenze. V této kapitole zabyvajici se socialnimi sitémi jsou

taktéz popsany tipy ptispévkd, jez by hotely mély na svych socialnich sitich zvefejilovat.

Po teoretické Casti nasleduje Cast prakticka, jez seznamuje s vybranym hotelem.
Nésleduje kapitola zabyvajici se analyzou komunika¢niho mixu, po které je kapitola
obsahujici polostrukturované dotaznikové Setfeni. Po analyze komunika¢niho mixu

nasleduje analyza webovych strdnek vybraného hotelu. Po této kapitole je kapitola
9



zaméfena na analyzu socialnich siti, jez zvoleny hotel vyuziva. Po analyze sociélnich
sitich je kapitola zaméfena na porovnani vybraného hotelu s konkurenci v oblasti
webovych stranek a aktivity na sociélnich sitich na zakladé vybranych ukazateld.
Piedposledni kapitola je vénovana zhodnoceni a navrhim zmén, Které jsou vyvozeny

z provedenych analyz.

Teoreticka ¢ast byla vypracovana na zakladé Ceskych, ale i zahrani¢nich zdroju, které
byly v elektronické ¢&i knizni formé&. Analytickd ¢ast, ktera byla soustfedéna
na komunikaéni mix, byla provedena na zakladé osobni e-mailové komunikace
obsahujici polostrukturované otazky s pracovnikem vybraného hotelu Michalem
Brabcem, jehoz pozice v Parkhotelu je F&B manaZer. Analyza webovych stranek byla
provedena na zéklad¢ pozorovani. Pro analyzu vyuziti socialnich siti bylo vyuzito

analytickeho nastroje Zoomsphere.
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1 Marketing

Pod pojmem marketing si mnoho z lidi pfedstavi reklamu, nebo prodej, které jsou pouze
marketingové nastroje, nikoliv samotny marketing. Ten by se da definovat takto:
,Marketing je spolecenskym procesem, jehoz prostrednictvim jednotlivci a skupiny
ziskavaji, co potirebuji a chtéji cestou vytvdreni, nabizeni a volné smeny vyrobkii a sluzeb
s ostatnimi. “(Kotler, Keller, 2013, s. 35)

Americka marketingové asociace (AMA) oznacuje marketing jako: ,aktivitu, soubor
instituct a procesu pro vytvareni, komunikovani, dodavani a vyménu nabidek, které maji

hodnotu pro zakazniky, klienty, partnery a celou spolecnost* (ama.org, 2017).

Definici marketingu existuje mnoho a vSechny maji spole¢né to, ze marketing zastupuje
velmi podstatnou roli v fizeni podniku, pro ktery je dilezité porozumét potifebam
zakaznika, pravé proto, aby mu nabidnul piesné to, co potiebuje. Protoze spokojeny

zakaznik se v budoucnu rad vrati, coZ je stézejni.

1.1 Marketing v ramci hotelnictvi

Hotelnictvi spada do sluzeb, které se definuji jako:,,[...] cinnost, kterou miiZe jedna strana

nabidnout strané druhé, je naprosto nehmatatelnda a nevytvari zadné nabyté

vlastnictvi.“(Jakubikova, 2009, str.78).
Sluzby maji své specifické vlastnosti, jez dale rozvedla Jakubikova (2012, str. 72) :

e Nehmatatelnost - pii koupi sluzby, jsme v nejistoté, co vlastné dostaneme,
jelikoZ sluzbu pred ndkupem nemuzeme zaZzit, nemizeme ji pfedem ohmatat,
ochutnat ¢i spatfit. Proto zakaznici pfed samotnym nakupem hledaji ur¢ité znaky
kvality, které je presvédci, ze kupovana sluzba splni jejich poZadavky.
(Jakubikova, 2012)

e Nedélitelnost - faktem je, ze sluzby neni mozné odd¢lit od svého poskytovatele,
ktery ptichazi do interakci se zdkazniky na daném mist¢€ a v urcitém Case.

Aby tato interakce probéhla bez problémt, musi byt kladen velky duraz
na kvalitni proskoleni zaméstnancl, ktefi pfichazeji do kontaktu pravé se
zakazniky.

(McCabe, 2009)
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Proménlivost - Sluzby jsou vysoce proménlivé, a tak je nemozné dostat pokazdé
stejnou sluzbu. To je ovlivnéno zejména lidmi, kteti sluzby poskytuji a také jakym
zpusobem je poskytuji. Pro snizeni proménlivosti se opét doporucuji Skoleni
a kvalitni vybér zaméstnanct. Na druhou stranu se proménlivost dé také vyuzit
ve prospéch podniku. Ten mize vyuzit tuto vlastnost a inovovat své sluzby a tim
padem nabizet zékaznikiim zajimav¢jsi zazitek.

(Rao, 2010)

Pomijivost - sluzby jsou pomijivé z divodu, ze je nelze skladovat. Z davodu,
7e se poptdvka méni a je mozné, Ze se Vv ubytovani nemusi obsadit vSechny
pokoje, které nelze nasledné skladovat a prodat dal$i den. Z tohoto divodu
ptichazi hotel o vydé¢lek. V tomto piipadé se prechazi na upravu cen, vyuziti

podpory prodeje, ale i ruizné formy diskontovani.(McCabe, 2009)

Sluzby maji také dalsi vlastnosti, a t¢mi jsou dle Kiralové (2006) tyto:

1.2

Vys8i mira emocionalnich a iracionalnich faktort pti koupi

Diiraz na Gstni reklamu

Rostouci narok na jejich jedinec¢nost

Vyznamnost image pii nakupu

Vyznamnost zprostiedkovateli prodeje plynoucich z ¢asového nesouladu
mezi koupi a spotiebou sluzeb

Zvlastni diraz na komunikacni dovednosti poskytovatela sluzby

Vysoky nartst vyuZzivani informacnich technologii pii porovnavani nabidek
od konkurenti a rozhodovani ohledné koupé, coz vede poskytovatele k neustalym

aktivitam v ramci podpory prodeje

Podstata marketingu sluzZeb hotelu

Sluzby spadaji do oblasti, ve které dochazi k neustalym inovacim a to z divodu, Ze jsou

lehce napodobitelné. Ve sluzbach byva velkd konkurence, proto je jejich dulezitou

soucasti také jejich marketing, ktery by se mél postarat 0 to, aby dany podnik byl

konkurenceschopny a nabidl svym zakaznikim pfesné to, co splni jejich piéani

a pozadavky.

Jak bylo vyse feceno, tkolem marketingu je poznani potieb a prani zakaznikt. Neni tomu

jinak ani vramci sluzeb a cestovniho ruchu, zejména v hotelnictvi. Spokojenost
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zékaznikt musi byt na prvnim misté, uz jen z toho diivodu, Ze spokojeny zakaznik bude

ochotny se do hotelu opakované vratit nebo pfinejmensim ho doporucit ostatnim.
Marketing ma v tomto odvétvi 3 tkoly, které definovala Jakubikova (2012, str. 75) :

e ZvySeni své konkurené¢ni diferenciace - vramci tohoto Ukolu ma podnik
moznost odlisit se od ostatnich diky persondlu, prostredi ¢i procesu.

e ZvySeni kvality svych sluZeb - neustalé zlepsovani, které povede k predceni
zakaznikovo oc¢ekdvani nebo nabizet kvalitné;si sluzby nez konkurence.

e Zvyseni produktivitu - tento Ukol souvisi s dobfe zaskolenym personalem,
zvySeni kvantity na Ukor kvality, industrializaci sluzeb nebo také motivaci

zakaznikl k zapojeni, jako je naptiklad samo obslouzeni v restauraci.

Vsechny tyto tfi Ukoly pro podnik znamenaji pravidelné sledovani trhu, novinek
nebo také zmén v tom, co zakaznici chtéji a ofekavaji, aby podnik nebyl piekvapeny
a mohl poptipadé¢ rychle reagovat a uspokojit zakaznika. Splnéni téchto ukold povede
k ziskani nebo také udrzeni zakaznika, zlepSeni reputace podniku a predevs$im k ziskani

urcitého podilu na trhu. (Kirdl'ova, 2006)
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2 Internetovy a on-line marketing

JelikoZ je internet v dneSni dob¢ dalezitym prvkem kazdého z nas, neni se ¢emu divit,
ze internetovy marketing je podniky velmi Casto vyuzivany, cemuz nasvédcuji vysledky
Setfeni AMSP zroku 2019. Internetovy marketing je hojné¢ vyuzivany jak velkymi
firmami, menSimi podniky i jednotlivci, ktefi se diky internetu dostavaji do povédomi

a zékaznici maji vétsi moznost se o nich doveédét.

Internetovy marketing je definovany jako: “Internet marketing, to je prredevsim soubor
internetovych nastrojii, které se vzajemné podporuji, ¢imz dochdzi k synergickému
efektu. “(Adaptic.cz, n.d.) Nekteré publikace vyzdvihuji rozdil mezi internetovym
marketingem a on-line marketingem. Hlavnim rozdilem on-line marketingu
a internetového marketingu je, Zze on-line marketing navic vyuziva mobilni zafizeni.
(Janouch, 2014)

Casto se rozdily mezi témito dvéma pojmy stiraji, jelikoz v téméf vsech mobilnich
zafizenich je pfistup k internetu a lidé casto své mobily a jiné podobné zatizeni vyuzivaji
jako pocitace. Bez vétsich problému se témét vzdy a vSude ptipoji k internetu a socialnim

mediim. Proto i v této praci budou tyto dva terminy pouzivané pro stejnou zalezitost.

2.1 Vyhody on-line marketingu

On-line marketing nabizi podnikim mnoho vyhod, které dokonale shrnuli Kotler
a Keller(2007, str.55) ve své publikaci:

e Internet je pro spolenost zdroj informaci, ale také prodejni kanal nebo nastroj
pro propagaci podnikatelskych cCinnosti a vyrobkd. Pomoci vytvofenych
webovych stranek maji podniky moznost Sifit svoji historii, podnikatelskou
filozofii, informace nejen o svych vyrobcich a sluzbach, ale také dalsi informace,
které mohou zékazniky zajimat. Na rozdil od jinych forem propagace umozinuje
internet sdélovat neomezeny objem informaci.

e Podniky maji moZnost monitorovat a shromazd’ovat vétS§i mnozstvi informaci
o trzich, zakaznicich a konkurentech.

e SpoleCnostem je dana moznost oboustranné komunikace se zakazniky
a na zaklade¢ jejich zadosti nebo povoleni jim mohou zasilat reklamy, kupony,

vzorky ¢i jiné informace.
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2.2 VyuZziti internetového marketingu v hotelnictvi

Kwvuli velké konkurenci ve sluzbach, je za cil udrzet si své zdkazniky a ptilakat nové,
a proto je potieba, aby kazdy hoteliér vyvinul marketingové aktivity na internetu, protoze

ten je dnesni dobé velmi vyuzivany. (Batini¢, 2015)

Dle Batini¢e(2015) patii mezi nejucinngjsi a nejefektivnéj§i zpasoby internetového

marketingu, jez budou ve prospéch ziskani zakaznikl a zvySeni prodeje, tyto:

e Internetovy marketing prostiednictvim webovych stranek hotelu
Webove stranky jsou hlavnim nositelem aktivit v ramci marketingu na internetu,
mohou pomoc vytvofit divérny vztah mezi zdkazniky a hoteliéry a vybudovat
image, proto by mély byt pravidelné aktualizované, aby zdkaznici méli moznost
aktualnich informaci nejen o nabidkéach hotelu, ale také o udalostech, které se
budou dit bud’ pfimo v ubytovani nebo také v destinaci, kde se hotel nachazi.
(Batini¢, 2015)

¢ Internetovy marketing prostirednictvim socidlnich siti
Socidlni sité patii mezi ty nejnoveéjsi zplsoby internetového marketingu, které
umoznuji komunikaci se svétem. Vyhody socialnich siti v ramci marketingu jsou
nizké néklady na celou marketingovou kampa, jednoduchost propagace, rychla
zpétna vazba a na zéklad¢ toho moznost zlepSeni vztaht se zakazniky. (Batinic,
2015)

e Internetovy marketing prostifednictvim e-mailu
E-mail marketing spada do pfimého marketingu a bude mu vénovéana samostatna

kapitola.

Internetovy marketing nabizi mnoho vyhod pro hoteliéry, jednou z nich je neustéla
moznost rezervaci ze strany klientli, ktefi ji mohou provadét kdykoliv a odkudkoliv.
Na zéklad€ tohoto miize hotel piedvidat poptavku a tim padem flexibilné upravovat

nabidky pokoju a jejich cen. (Batini¢, 2015)

Diky on-line marketingu nejsou néklady pro samotny marketing tak vysoké a kontakt
se zakazniky je mnohem snaz$i. Kazdy zakaznik si mize informace snadné&ji vyhledavat
a srovnavat. Na druhou stranu podniky a jiné subjekty mohou snadno archivovat chovani

a preference zakaznikt a tim vytvofit idealni nabidky, které uspokoji jejich potieby.
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3 Marketingovy mix v hotelnictvi

Marketingovy mix Vv oblasti cestovniho ruchu, konkrétné hotelnictvi, je dale délen
dle Beranka a Kotka(2003) na tzv. 8P : produkt, cena, misto, propagace, lidé, kooperace,

sestavovani balickn sluzeb a programova specifikace.

Produkt (product) - v hotelnictvi bude pod touto skupinou myslena hlavné sluzba
nez vyrobek. Tato sluzba ma za kol uspokojit pozadavky hosti. Hoteliér by mél brat
na védomi, ze zdkaznikovo celkovy pocit bude ovliviiovat nejen samotna sluzba, jako je
pobyt, ale také jak hotel vypada, jak interiér tak i exteriér. Nejveétsi vyznam hraje pokoj.
Zakaznik pii koupi sluzby ocekava urcité vybaveni pokoje, poradek, ale také moznost byt
nerusen ostatnimi zakazniky. Hotel mtize dale tézit naptiklad ze svych prostor, které
davaji moznost potadat konference ¢i jiné skupinova sezeni nebo také z mozné nabidky

sportovniho vyuziti jako je tenis ¢i plavani.(Kiral'ova,2006; Beranek & kolektiv, 2013)

Cena (price) - tato cena musi pokryt zejména naklady spojené s poskytovanim sluzeb,
ale méla by také obsahovat ziskovou slozku. Cena ma vyznamnou roli v souvislosti
s podporou prodeje, protoze na zakladé této slozky se zakaznici rozhoduji o koupi.
Celkovou vysi ceny ovlivitluje mnoho faktorfi, t€émi jsou mySleny napiiklad ceny
konkurentti, se kterymi je zakaznik mize porovnavat, charakter a umisténi hotelu,
sezonni zmény cen, vyse celkovych nakladd, chovani hostt a to jak vnimaji samotnou
hodnotu hotelu a kolik jsou ochotni zaplatit. (Beranek & kolektiv, 2013) Cenu ovliviiuje
také zprosttedkovatel prodeje, protoze prodej ubytovani probihd ¢asto 1 mimo hotel,
napft. pies slevové portaly nebo ubytovaci portaly. Kone¢na cena by méla byt vytvorena

aby byla vyhodna jak pro klienta, tak i pro hoteliéra.(Kiral'ova, 2006)

Misto/distribuce (place) - mistem nebo také distribuéni cestou se rozumi metoda

prezentace hotelovych sluzeb, které se musi ur¢itym zptisobem dostat na trh. Tyto cesty
by mély zakazniktim pfiblizit nabizené sluzby. Distribuce miiZze vyuzivat pfimé kanaly,
kdy je sluzba nabizeno piimo zakaznikovi, nebo nepiimé kandly, kdy mezi nabidkou
a poptavkou je prostfednik. Tim se rozumi cestovni kancelaie a agentury, dopravni
spole¢nosti nebo ubytovaci portaly. Pifima distribuce ma velkou vyhodu v nizsich
nakladech, kdy hotel nemusi platit zprostiedkovatele a také vytvareni pouta mezi hotelem
a zakaznikem. Na druhou stranu nepiima distribuce nabizi moznost ziskat nové zakazniky

a take pristup na nové trhy.(Beranek & kolektiv, 2013)
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Lidé (people) - ,,Hotel je tak dobry, jak dobry je reditel a ostatni pracovnici* (Beranek
a kolektiv, 2013, str.195) Dalsi dileZitou slozkou jsou lidé neboli pracovnici, bez kterych
by provoz hotelu nebyl mozny. Veskefi zaméstnanci hotelu by méli byt vybrani
dle dulezitych kritérii, které napomohou dobrému fungovani hotelu, hlavné z dtvodu,
Ze to jsou pravé zaméstnanci, ktefi prichazi do kontaktt s klienty hotelu. Zaméstnanci by
méli mit s Klientem kvalitni kontakt, ktery naplni jejich oCekavani, jako je pfijemné
a spolehlivé chovani, uz jenom z divodu, ze lidé pracujici v hotelu ovliviiuji kvalitu
téchto nabizenych sluzeb. Hlavni kol v tomto ohledu pfipada na management hotelu,
ktery je odpovédny za vybrany persondl a nasledné jeho zaskolovani. (Kiral'ova, 2006;
Beranek & kolektiv, 2013)

Propagace/komunikace (promotion) - do této slozky se zahrnuji dalsi podslozky jako

podpora prodeje, reklama, PR a interni reklama. Propagace je nastroj, ktery ma ziskat
ptisun novych klient. (Beranek & kolektiv, 2013) Jednotlivé slozky propagace neboli

komunikace budou popsany podrobnéji v jednotlivych kapitolach.

Kooperace (partnership) - spolupréce nejsou v hotelovém priamyslu zadnou vyjimkou
a také jsou zde dulezitou slozkou, jednak kvuli snizeni nakladd, diky kterym se muze
zrychlit finan¢ni ndvratnost. Kooperace je vyznamna hlavné pro malé a sttedni hotely,
které K prorazeni na trh potiebuji navazat spoluprace, které jim k tomu pomohou.
Kooperace nabyva dvou druhii: bud” horizontalni kooperace, kdy spolupracujici subjekty
jsou ze stejného oboru, tzn. letecka spole¢nost nabizejici ubytovani v nedalekém hotelu,
nebo vertikalni kooperace, kdy se jedna o spolupraci mezi riznymi obory. Vertikalni
spoluprace znamena napiiklad dovoz peciva z mistni pekarny do hotelu apod. (Beranek
& kolektiv, 2013)

ani icka 7 - sestaveni zajimavych balicku sluzeb
a poptipadé vyrobkd, za které zaplati zdkaznik souhrnnou cenu a uspokoji jeho potieby.
Pti sestavovani balicku sluzeb by ve vysledném ceniku mély byt jasné srozumitelné ceny
sluzeb, za které zakaznik zaplati a v cenik by nemély chybét ani zahrnuté slevy
nebo piiplatky. Sestavovani balicku je skv€ly zpusob, jak zvysit prodeje ve slab$im

obdobi. (Beranek & kolektiv, 2013)
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Programové specifikace (programming) - programming je Uzce spojen s piechozim
sestavovanim balicka z davodu, zZe velmi Casto vytvaii program pro dané balicky sluzeb.
Vyhoda balickovych sluzeb jiz se specifickym programem obnasi nékolik pozitiv,
mezi n¢ fadime naptiklad: zakaznik ma vé&tsi pohodli, protoze ptijde jiz k hotovému
programu a to mu uSetii ¢as s vymyslenim programu, déle je také k dispozici piedem
stanovené vydaje na ubytovani i cestu, zaru¢ena kvalita u jiz sestaveného balicku a také
zbaveni rizika z nekvalitnich sluzeb.(Beranek & kolektiv, 2013)

V publikaci od Beranka &kolektivu (2013), se k t¢émto 8P ptidava jesté IT - které je
spojeno piedevsim s distribuci, propagaci, programovanim, ale také se sestavovanim
balicki sluZzeb. Informacni technologie usnadiiuji komunikaci jak se zakazniky,
tak i s dodavateli a kooperujicimi subjekty, dale umoznuji rychlejsi prenos informaci
ze vSech oblasti, které jsou pro hotel dilezité, tzn. vyvoj ekonomiky, konkurence

nebo nové trendy v hotelnictvi.

Obrazek 1 Marketingovy mix hotelu

Balicky
sluzeb

Marketingovy
mix hotelu

Programova
specifikace

Propagace

Kooperace

Zdroj: vlastni zpracovani (Beranek & kolektiv, 2013)
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4 Komunikaéni mix v hotelnictvi

Komunika¢ni mix se odviji od posledniho P v marketingovém mixu- promotion neboli
propagace ¢i komunikace. Komunikace je pro hotel velmi dulezitym prvkem,
protoze diky ni mize hoteliér komunikovat jak se soucCasnymi klienty,
tak ale i s potencionalnimi. Tradi¢ni nastroje komunika¢niho mixu délime na: reklamu,
podporu prodeje, osobni prodej, PR a v sou¢asné dobé¢ k témto nastrojum piidavame také
ptimy marketing a viralni marketing. Nedilnou soucasti je internetovad komunikace, jez je

V soucasnosti nejuc¢innéjSim druhem komunikace.(Vastikova, 2008, str.134)

Cile marketingové komunikace jsou informovat zakazniky, také je ovliviiovat, pfimét
k akci aVvneposledni fadé¢ snimi udrzovat vztah.(Janouch, 2013) K cilim patii
samoziejmeé i odliSeni vlastnich sluzeb od téch konkurenénich, interpretovani filozofie

a hodnot podniku.(Vastikova, 2008, str. 136)

Ve spojitosti s rozvojem informacnich technologii, jez mély vliv taktéz na rozmach
digitalni prostfedi, doslo k proméné také v oblasti marketingu, kterému byla dana
moznost rozSifeni svych nastroji pravé do této digitalni sféry. To znamena,
7e marketingovad komunikace muze probihat také skrz internet, a z tohoto davodu je
rychlej$i, umoziuje personalizované osloveni klientd, ale hlavné vzajemnou

komunikaci.(Ptikrylova & kolektiv, 2019)

Na obrazku je zobrazeno schéma komunika¢niho mixu na internetu, ktery se lisi

od klasického komunikaéniho mixu pouze absenci slozky osobniho prodeje.

Obrazek 2 Komunikaéni mix na internetu
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Zdroj: Blazkova, 2005, str.82
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4.1 Reklama

,Reklama na internetu, stejné jako klasicka reklama, informuje zékazniky existenci
vyrobku, o0 jeho kvalité, viastnostech, apod., a snazi se presvédcit zdkaznika, aby si
vyrobek koupil. Miize upozoriiovat na elektronicky obchod, na firemni WWW stranky,
na rizné akce.* (Blazkova, 2005, str.82)

Reklama je pro hotel skvély zptisob propagace sebe i svého produktu, ale musi brat
V potaz, ze hotel musi byt popsan zajimavym zpusobem a ukdzat, co je schopen
zakaznikim poskytnout. Reklamu hotel vyuziva K plsobeni na zakaznika, kterému
objastiuje jeho sluzby a snaZzi se ho presvédCit, Ze prave jeho sluzby jsou ty nejlepsi.
Tomuto popisu sluzby musi samoziejme odpovidat, protoze jinak by reklama byla

nedcinna.(Beranek & kolektiv, 2013)

Dle Kumara(2010) patii k cilim reklamy propagace produktu ¢i sluzeb na cilovém trhu,
ptipomenuti dostupnosti produktu ¢i sluzby, podpora zakaznikt ke koupi na zakladné
poskytovani informaci o produktu ¢i sluzbach, konkurovat ostatnim podnikiim
a Vv neposledni fad¢ presvédcit zakazniky o tom, ze pravé dany produkt ¢i sluzbu opravdu
chtéji.

Dle Prikrylové & kolektivu(2019) se déli reklama na internetu takto:

e Display reklama -neboli bannerovad reklama patii k nejpouzivanéj$im formam.
Banner mize mit mnoho rozmérovych podob a navic nabizi i prostor pro kreativitu.
Banner mtize byt v podob¢ videa, animace nebo jen obrazku v kombinaci s textem.

e Intextova reklama - tato reklama se zobrazi jako malé okénko u slov v textu, ktera
JSOu zvyraznéna.

e Reklama ve vyhledavacich -reklama ve vyhledavacich spada do skupiny reklamnich
nastroji oznacujici se Search Engine Marketing-SEM. Reklama ve vyhledavacich se
také nazyva PPC neboli pay-per-click, kdy se zaplati az za proklik na stranku. Cileni
tohoto zpiisobu reklamy je pfes spravné zvolena klicova slova.

e Reklama na socialnich sitich - reklama na socialnich sitich mtize byt taktéz formou
display reklamy, ale i v mnoho dalSich podobach. Reklama na socialnich sitich bude

probrana v samostatné kapitole vénujici se této problematice.
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4.2 Public relation

Public relation, ve zkratce PR, méa za hlavni Ukol budovani pozitivni image podniku,

ale hlavné¢ vytvareni dobrych vztahl se zakazniky a nasledn¢ jejich udrzovani.(Beranek

& kolektiv, 2013)

Pomoci public relations hotel udrzuje vztahy se zakazniky a také svoji pozici na trhu.
Kladné vztahy s vefejnosti jsou zaklad a ani tady by hotel nemél brat tento nastroj
na lehkou véhu, hlavné z dtivodu, Ze je obecné znamé, ze jedna kladna recenze je
mnohem lepS§i nez tisic reklam. PR je dlouhodoba zalezitost oproti podpote
prodeje.(Beranek & kolektiv, 2013)
Do nastroji PR fadime dle Krutise(2007) tyto:

e Webove stranky

e On-line ¢lanky

e Tiskove zpravy

e E-booky ¢i ptipadové studie

¢ Videa, podcasty

¢ Online seminafe, workshopy ¢i diskuze

e Uzivatelské komunity
Prave vyse zminéné uzivatelské komunity, které zndme spi$ pod oznacenim jako socialni
sit€ jsou skvélym nastrojem nejen pro PR, ale také jako néstroj pro reklamu. Hotel mtze
pfes socidlni sit¢ zakaznikim sdélovat pravidelné informace, novinky, a hlavné
oboustranné komunikovat.(Piikrylova & kolektiv, 2019) Na socialnich siti zakaznici
Casto piSi recenze, at’ se jedna o kladné nebo zaporné a touto cestou muize hotel jednotlivé
odpovidat, a tim ukdzat, ze si vazi jakékoliv reakce, tak 1 samotnych

zakaznikl.(gourmetmarketing.net, 2016.)

4.3 Podpora prodeje

»Podpora prodeje je zpiisob marketingove komunikace, ktery ma za cil primét zakaznika

Kk nakupu. “(Janouch, 2014, str.135)

Podporou prodeje rozumime nabidky a impulzy, jeZ maji hlavné kratkodoby charakter,
apodnécuji zdkazniky ze koupi. Tyto nabidky jsou uplathovany zejména
pii koupi.(Janouch, 2014)
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Podpora prodeje ma sice kratkodoby charakter, ale to neznamena, ze je mén¢ dilezita.
V soucasnosti je velka konkurence a pomoci podpory prodeje se hotely snazi nabizet
a prodavat své sluzby a tim padem také ziskavat dalsi zdkazniky. Toho mohou doséhnout
nabizenim vouchert, slevovych kuponti, usporadani soutézi, ale také poskytnuti Casti
produktu navic, jako je ldhev alkoholu pfi pobytu zdarma, jedno naplnéni minibaru

v pokoji nebo hodina tenisového kurtu navic.(Kiral'ova, 2006)

Hotely mohou v rdmci podpory prodeje na internetu pouzivat slevove portaly, jez cili
na zakazniky hledajici zvyhodnéné nabidky. Tyto slevové portdly nabizeji produkty
s vyhodnou cenou po ¢asové omezenou dobu a tim mohou piesvédcit zakazniky
ke koupi.(Piikrylova & kolektiv, 2019) Hotely na slevovych portalech nabizeji nejen
pokoje za vyrazné levné&jsi ceny, ale také wellness nebo dalsi sluzby, jez maji spojitost

s hlavnim nabizenym produktem.(Beranek & kolektiv, 2013)

Velka vyhoda podpory prodeje na internetu je rozhodné stalost. Akce, soutéze ¢i slevové

kupony se daji nabizet neustale.(Janouch, 2014)

4.4 Primy marketing

»Primy marketing je interaktivni marketingova technika vyuZivajici jednoho ci vice
komunikacnich médii k dosazeni meritelné odezvy poptavky ¢i prodeje. Jde o cilené
osloveni a komunikaci s prresné definovanymi skupinami zdkaznikii.“(Vysekalova &
Mikes, 2018, str.16)

Zakladem piimého nebo také direct marketingu je budovani stabilniho vztahu se
zédkazniky ajeho piednosti je vyvolani zpétné vazby nebo odpovédi na zaslané
zpravy.(Jakubikova, 2012) Na zakladé tohoto tvrzeni mizeme fict, ze piimy marketing
se prolind s PR. Nejvyuzivangjsi formou pfimého marketingu je direct e-mail. Tomuto
zpusobu se také fika e-mail marketing, jenz vyuziva databaze vSech hotelovych hostu,
kteti kdy navstivili hotel. Hostlim jsou zasilané zpravy, jejichz obsahem jsou informace
0 planovanych akcich nebo upozornéni na exkluzivni nabidky nebo sdéleni novinek
Z prostiedi hotelu. Hotel mutize taktéz zasilat svym klientim emaily, prostfednictvim

kterych jim dékuji za navstévu.(Beranek & kolektiv, 2013)

Dle Sammecka(2019) patii mezi vyhody pfimého marketingu eliminace prostiednikd,
diky ¢emuz ma hotel kontrolu nad nabidkami a také nizké naklady. Blazkova(2005)
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dopliiuje vyhody o moznost zasilani personalizovanych zprav ohledné vyrobku a sluzeb.
Na druhou stranu také mluvi o nevyhodach jako je zdlouhavé budovani databaze
zakaznikl a mozné zapadnuti zasilanych e-mailti do spamové slozky a zékaznik se jich

nasledn€ nemusi v§imnout.

4.5 Viralni marketing

»Viralni marketing je marketingova technika, ktera se snazi zajistit, aby si lidé, zejména
uzivatelé internetu, predavali informaci o firmé, znacce ¢i vyrobku smérem k dalsim

lidem. “(Blazkova, 2005, str.94)

Viralni nebo také virovy marketing se dle Freye(2011) dé¢li na dvé formy- na pasivni
a aktivni. Pasivni forma davéiuje pouze kladnému ustnimu hodnoceni svych klientt
bez jakéhokoliv ovliviiovani. Smyslem aktivni formy je ovlivnéni zakaznika skrz virovou

zprévu, kterd ma zvysit prode;j, ale hlavné povédomi o produktu i samotné znadce.

Hlavnim dkolem aktivniho virového marketingu je vytvofeni natolik zajimave zpravy,
ktera zakaznika nadchne tak moc, Ze ji bude sam od sebe §ifit mezi ostatni. Obsah zpravy
musi byt vymyslen kreativni cestou a byt néjakym zptisobem vtipny, aby zakaznici méli
pocit, ze si ho nemohou nechat pouze pro sebe.(Frey, 2011)

Hotel mtize viralni marketing zakomponovat také v ramci ptimého marketingu, kdy bude

pomoci e-mailu zasilat zpravy s viralnim obsahem. Viralni marketing mize hotel taktéz

provozovat pies své webové stranky nebo profil na socialnich sitich.(Litvin & Goldsmith
& Pan, 2006)
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5 Webove stranky hotelu

Webové stranky jsou rozsahlym nastrojem marketingu hlavné v souvislosti
s komunika¢nim mixem. Webové stranky jsou misto, kam hoteliér chce dovést své
klienty, at’ uz stavajici nebo budouci, a proto by m¢l myslet na to, Ze plnym vyuzitim

stranek mize dosahnout pozadovaného stavu.
Webové stranky mutze hotel vyuzit jako ndstroj pro:

¢ Reklama - webové stranky jsou nejméné nakladnou formou reklamy

e PR - vydavani vyroéni zpravy ¢i jina sdéleni

e Podpora prodeje - sdileni akénich nabidek nebo nabizeni vouchera

e Direct mail - na webovych strankach mtize byt dana moznost klientim piihlaseni
k odbéru novinek

e Piimy prodej - prodej uskute¢nény pies piimy rezervacni systém

(Kiral'ova, 2006)

Zplsob propagace a komunikace pfes webové stranky si zaklada na atraktivité
navrzenych a promyslenych strankach, které mohou nabidnout zajimavy obsah a veskeré
informace, které mohou zé&kaznici potfebovat, napiiklad pfi rozmysleni o rezervaci
pobytu. Mezi ty mizeme zafadit informace o hotelu, o poloze hotelu, informace o vSech
produktech, které hotel nabizi(wellness, kongresové nebo zasedaci mistnosti, apod.). Déle
by webové stranky mély obsahovat rezervacni systém, jako nejvyhodnéjsi metodu

pro rezervaci.(Batini¢, 2015)
Beranek & kolektiv(2013) definovali, co by webové stranky hotelu mély obsahovat:

e Stranka s kontakty a mapou polohy hotelu - veskeré dileZité korespondencni
kontakty i telefonni ¢isla by mél mit klient k dispozici na jedné ptehledné strance

e Informace o destinaci - stru¢ny popis mista, kde se hotel nachazi i s moznymi
tipy na navstévu v okoli

e Hotelova nabidka - popis ubytovani, jako pocet pokoji, vybavenost, moznost
stravovani, informace o recepci, ale také popis dalsi sluzeb a nabidek, které hotel
nabizi

e Cenik - ptehled o cenach za jednotlivé druhy pokoju, pfiplatky i dalsi sluzby
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e Rezervaéni systém - moznost pfimé rezervace ze stranek hotelu je dilezitym

prvkem kazdé moderni webové stranky.

Tyto véci se tykaji zejména obsahu stranek, ktery zajimava navstévniky. Autorka ¢lankt
Petrunickova z webu hotely-hotelum.cz, jenz se zamétuje na hotely, podava jim dulezité
rady atipy z tohoto oboru, sepsala pravé v ¢lanku zaméfeném na problematiku webu
hoteli dalsi dulezité prvky, jez musi stranky hoteli obsahovat. Vyzdvihla dulezitou
informaci a to, Ze ndzev domény by mél byt stejny jako nazev hotelu. Pokud se nazev
hotelu podoba jinému, je tieba ndzev domény rozsitit i o lokalitu, kde se hotel nachézi.
Po doméné je dulezita hlavni stranka, kterda ma zaujmout a upoutat pozornost. Nazev
hotelu a logo by mé¢lo byt umisténo v horni ¢asti stranek.(Petrunc¢ikova, 2019) Vhodnym
prvkem, jenz by mél byt také umistén na viditelném misté, napiiklad pod nazvem
nebo logem hotelu, jsou ikony vSech socialnich siti, na kterych ma hotel profil. Tim se

zvysi pravdépodobnost nartistu sledujicich.(Clarke, 2019)

Diilezitost atraktivni hlavni stranky potvrzuje také Krug(2006), podle néhoz navstévnici
web nectou, ale hlavné prohlizeji. Tim padem jsou dulezité i kvalitni fotografie nebo
grafika, kterd bude doplnéna 0 kratky vystizny text, ktery pieda navstévnikim ty
nejdulezitéjsi informace.

Neopomenutelnym prvek webovych stranek je moZnost piepnuti jazyki,
aby i zahrani¢ni klienti méli moznost porozumét obsahu. Dale také virtualni prohlidka,
diky které je moznost vidét prostiedi ubytovani jak zevnité tak i zvenku, a to jesté

pted provedenim rezervace.(Beranek & kolektiv, 2013)

V neposledni tfad¢ je dualezit¢é myslet na to, aby hotelové webové stranky byly
responzivni, tedy aby bylo uzivatelim umoznéno prohlizet je v mobilnich zatizenich,

stejné kvalitng jako na pogitaci.(Spickova, 2017)
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6 Vyuziti socialnich sitich v on-line marketingu

6.1 Socidlni média, socialni sité

,Wocidlni média jsou online média, kde je obsah (spolu) vytvaren a sdilen uzivateli.
Socialni média se neustdle méni tim, jak se méni (pribyva) jejich obsah a také pridavanim
mnoha funkci. “(Janouch, 2013, str.210)

Socialni média se déli dle Janoucha(2013) na blogy, videoblogy, mikroblogy, diskuzni
fora, wikis, socidlni zalozkovaci systémy, sdilend média nebo virtualni svéty.

Mezi tyto socialni média patii mimo jiné i socialni sité, jez fadime do neobvyklych
internetovych  sluzeb, které  uzivatelim  umoziuji  vzajemné  propojeni

a komunikaci.(mediaguru.cz, n.d.)

V Ceské republice je dle CSU k roku 2019 celkem 4 735,4 tisic uZivateld socialnich siti.
Mezi nejvyuzivangjsi socialni sité v Ceské republice patii Twitter, Facebook, Instagram

a LinkedIn. Pocet lidi, ktefi maji ucet na téchto platformach je uvedeny v tabulce 1.

Tabulka 1 Poé&et lidi na socialnich v CR

Facebook Instagram Twitter LinkedIn

Pocet 5,3 miliont 2,3 milionu 389 tisic 1,6 milion

Zdroj: vlastni zpracovani dle Jaknasite.cz, 2020

Z vyzkumu CSU zaméfeného na vyuziti informa¢nich a komunikaénich technologii
v podnikatelském a zveifejnéného v lednu 2020, je mozné se dozvédét, ze firmy pusobici
VvV oblasti ubytovani vyuZzivaji socialni sit¢ z94,3% hlavné k prezentaci firmy
nebo k informovani svych zakaznikt o uvedeni produktt na trh, z 79,5% K ziskani nazori
a otdzek od zékaznikl a nasledném odpovidani na né. Ze 66,2% jsou vyuzivany k ziskani

novych zaméstnancu.

Socidlni sité jsou platformou, kterd umoziuje budovani a povédomi o firemni znacce,
ale take k ziskani a osloveni tzv. publika.(Warner & Schaefer, 2018) Vyhody vyuzivani
socidlnich siti jako nastroje reklamy popisuji Piikrylova & Jahodova(2010).
Janouch(2013) navic dodava, ze je to skvé€la platforma pro komunikaci se zakazniky,

kteti se mohou zapojit naptiklad pomoci hlasovani a psani komentari.

26



Uchopeni mozZnosti prezentovat sviij podnik na socialnich siti pomaha lep$imu postaveni

na trhu. Jen je potieba tuto moznost vhodné vyuzit.

Socialnim sitim se totiz pfezdiva novodoby word-of-mouth neboli ,,0d ust k astim*
marketing, a to z divodu, Ze lidé uZzivaji pravidelné socialni sit¢ k vyhledavani informaci

0 podniku a vzajemnée komunikaci s jinymi uzivateli.(I.R.Clayton, 2017)

Je dilezité pro co nejvice ucinny on-line marketing vyuzivat vice socialnich siti.
To z duvodu, Ze ne vSichni pouZivaji danou platformu, na kterém se podnik rozhodne mit
svlj profil. Proto ¢im vic socidlnich siti se bude vyuzivat, tim vys$i bude pocet

oslovenych lidi. (1.R.Clayton, 2017)

Na webovych strankach firmy HoteloPro, zabyvajici se pomoci hoteliérim s on-line
marketingem a se zvySovanim piijmd, sepsal autor ¢lankd Flavius(2016) nékolik tipt,
jaké druhy pfispévkl by méli hoteliéfi zvetejnovat na svych socialnich sitich.

Mezi tyto tipy patii naptiklad:

e Fotografie jednotlivych tipti pokojti hotelu

e Fotografie klientl z hotelu(se souhlasem) nebo recenze klienti

e Fotografie z akci z hotelu nebo do nichz byl hotel ur¢itym zptisobem zapojen
¢ Nové denni menu/ tydenni menu

e Prispévky, ve kterém figuruji zameéstnanci hotelu

e Piispévky, jejichz obsahem budou ak¢ni nabidky

(Flavius, 2016)
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Ptiklady ptispévkl hoteld, jez zvetejiuji vyse zminény obsah.

Obrazek 3 Prispévek upozoriujici na nové menu

alcronhotelprague « Sledovani
La Rotonde restaurant

C H b ESTO V E, N\ E ” U alcronhotelprague ® CHRESTOVA

SEZONA JE TADY! »

Nové CHRESTové menu od Romana
Pauluse jiZ od dnesniho dne v
nabidce. @ Celé menu najdete na
webovych strankach nasi restaurace
La Rotonde nebo rovnou volejte
+420 724 364 348,

Menu si miiZete vyzvednout osobn&
nebo nechat dovézt aZ k Vam domi.
@larotondeprague #jidlossebou
#takeaway #takeawayprague
#jidlovpraze #restauracepraha
#alcronhotelpraha
#alcronhotelprague
#alcronrestaurant

Qv N

28 To se mi libi

Zdroj: vlastni zpracovani dle instagram.com, 2020

Obréazek 4 Piispévek ukazujici hotelovy pokoj

. ariahotelprague » Sledovani
*  Aria Hotel Prague

. ariahotelprague Did you know that

A all our hotel rooms are named after
different famous artists ? For
example this luxury suite is called
“Elvis Presley” 1é Are you a fan of
the the king of Rock n’ Roll? Let us
know who is your favorite artist and
why & #ariahotelprague #prague
#hotel #luxuryhotel #praguehotel
#traveler #amazing #stay #music
#art

Qv N
52 To se mi libi

PFidejte komentar...

Zdroj: vlastni zpracovani dle instagram.com, 2020
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Obrazek 5 Piispévek s recenzi od klientky hotelu

Pytloun Hotels
24. une S

& Vase zpravy nas tési. A jaké vzpominky na nase snidané mate
Vy?

PYTLOUN

&

Nejen snidané byla naprosto

exkluzivni. Opravdu parada
tady bydlet! d

Romana % % % % %

O:
Zdroj: vlastni zpracovani dle facebook.com, 2020

K analyze socialnich siti pouzivaji nejen marketéfi mnoho druhd nastrojd, které jsou
ptistupné vSem uzivatelim obvykle po 30 dnu zdarma. Mezi ty nejpouzivané;jsi nastroje
patii naptiklad Zoomsphere, Socialbakers, Facebook Insight, Sprout Social, Buffer
nebo HootSuit.(Capek, 2017)

6.2 Facebook

Facebook byl zaloZen v roce 2004 Markem Zuckerbergem pliivodné jako komunikacni
platforma pro studenty Harvardské univerzity. Principem Facebooku je propojeni ptatel
asdileni informaci mezi sebou. Tento princip je skvély pro vyuziti marketingu,
protoZe sdilend informace mizZe zasahnout piatele pratel, ve vysledku tedy velkou
skupinu lidi.(Janouch, 2013)
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Facebook nabizi svym uzivatelli nékolik komunikacnich prostfedkt. K t€ém zakladnim
patii zvetejiiovani piispévku nebo zasilani soukromych zprav pomoci on-line chatu

mezi uzivateli.(Bednar, 2011)

Uzivatelé maji na vybér z n¢kolika formata pfispévki: textovy format, fotky nebo videa,
ziva vysilani, vytvoreni udalosti a ankety. Tyto ptispévky se zvetejnuji na Timeline neboli
zdi, kterd tvori firemni profil, na kterém budou zvefejiovany veskeré informace

a ptispévky o podniku a jeho produktech ¢i sluzbach.(Semradova & Weinlich, 2019)

Dle Semeradové & Weinlicha(2019) patii k nejvice vyuzivanému typu piispévka prave
ty zalozené na fotkach nebo obrézcich, a to z divodu, Ze jejich vizualni charakter Castéji

zaujme.

To kolikrat a komu se budou piispévky na hlavni strance Facebooku zobrazovat zalezi
ve velké mife na tom, kolik uzivatel da danému piispévku ‘like, jestli ho okomentuji
nebo jestli se rozhodnou ho dokonce sdilet na svém profilu. Cim vic lidi bude n&jakym
zpusobem reagovat, tim vice lidem se pfispévek zobrazi. Dulezitym parametrem je také
to, kolik ptatel maji reagujici. Cim vice jich maji, tim vice lidem se pfispévek miize

zobrazit.(Losekoot & Vyhnankova, 2019)

Pokud hotel nechce spoléhat pouze na vySe zminéné faktory, 1ze na Facebooku zaplatit
propagaci piispévki. Tato propagace je nakladové piivétiva a hlavné mé vysokou miru
zacileni, jez se fidi dle sociodemografickych udaju, jako je vek, bydlisté, pohlavi, ale cilit
mohou také na uZivatele, ktefi si prohliZeli dané facebookové stranky a ur¢ity produkt.
Reklamy na Facebooku se budou zobrazovat pravé tém uzivatelim, ktefi spadajicich
do pfedem zvolené cilové skupiny, U niz je vyssi pravdépodobnost provedeni pozadované

akce.(Semradova & Weinlich, 2019)

Druhy reklam nabizené na Facebooku maji tyto formaty: obrazek, video, rotujici format,

rychlé prostiedi a sbirka.(facebook.com, n.d.)

Kone¢ny vzhled zobrazeni téchto druhii reklam na Facebooku se odviji od umisténi, které
si hotel vybere. To muze byt napiiklad v ramci Facebook Marketplace, v kanale
ptispévki, v pravém sloupci na hlavni strance, ve Facebook Stories, ale i ve vyhledavaci.

(facebook.com, n.d.)
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6.3 Instagram

Instagram je socialni sit’, nyni jiz spadajici pod Facebook, pfistupna zejména pro aplikace
Vv mobilnich zafizenich, v omezeném fungovani ale i na PC. Instagram umoziiuje jednak
vkladani fotek a videi jako b&zné ptispévky, ale také sdileni tzv. Stories, které jsou
v podobe¢ fotek, videi ¢i samotného textu, které trvaji pouze 24 hodin a poté zmizi. Dalsi
funkci Instagramu je zivé vysilani, do kterého se mohou pfipojit i dalsi uzivatelé.

(business.instragram.com, n.d.)

Podnik ma moznost zaloZeni firemniho u¢tu, ktery na rozdil od toho klasického nabizi
prehledy o vykonech piispévki, lepsi zobrazeni kontaktnich udaji, ale také slozeni

sledujicich. (Semradova & Weinlich, 2019)

Od roku 2016 nejsou pfispévky na Instagramu zobrazovany chronologicky a ptispévky
se zobrazuji na zakladé né&kolika faktoru, které shrnuly autorky Losekoot &
Vyhnankova(2019) ve své knize: hlavnim faktorem je to, co uzivatel nejcastéji
vyhledava, dale je dulezité staii piispévku a také predesla interakce s iétem. Na zakladé

téchto faktort budou piispévky daného autora Castéji zobrazovany jeho sledujicim.

Pokud by opét nechtél hotel spoléhat na tyto faktory, také na Instagramu je moznost

placené propagace.

Reklama na Instagramu m4 tyto formy:

¢ Reklamy ve Stories - nékolikasekundovy ptibéh, jenz upozorni na dany produkt
nebo sluzbu

e Fotoreklamy a videoreklamy - klasické piispévky, které se zobrazuji cilovym

skupindm

e Rotujici reklamy - nékolik fotek nabizejici podobny produkt nebo sluzbu

e Reklama ve formatu sbirky - shirky poméahaji upoutat zakazniky svoji
provazanosti

e Reklamy v oddilu Prozkoumat - v zalozce prozkoumat se uzivatelim zobrazuji
ptispévky co maji néco spolecného s tim, co nejéastéji vyhledavaji a praveé zde je
prostor pro reklamy, které souvisi s timto obsahem

(business.instragram.com, n.d.)
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6.4 Twitter

Twitter je socialni sit’ slouzici k publikovani kratkych textd, které mohou obsahovat
maximalné 280 znaki a touto strucnosti se li§i od ostatnich socialnich siti. Piispévky

sdilené na Twitteru mohou mit také formu obrazku, videi nebo anket.(Bednat, 2011)

Twitter je vyuzivany k rychlému sdé€lovani informaci. Pokud tato informace né¢koho
zaujme, muze pouzit Retweet (RT), na jehoz zaklad¢ tento piispévek presdili na sviij
profil. Tim se tato informace dostane také Kk jinym uzivatelim. Firmy mohou
prostiednictvim Twitteru informovat své fanouSsky 0 chystanych udalostech

nebo aktualitach ohledn¢ firmy ¢i samotného produktu.(Janouch, 2013)

Twitter zatim neumoziiuje spravu reklam v rozhrani ¢eského jazyka. Uzivatelim je

k dispozici sprava reklam pouze v anglickém jazyce.(Pavoni¢ova, 2018)

Twitter umoziiuje zaplatit si tyto oblasti:

e Awareness (povédomi) - reklama k zvyseni povédomi o firmé

e Tweet engagements - propagace tweetl a jejich RT, likes a odpovédi
e Followers - propagace k ziskani vice sledujicich

e Website clicks - zvyseni navstév webovych stranek

e App installs - propagace vlastni aplikace k zvySeni poStu stahnuti

(business.twitter.com, n.d.)

6.5 YouTube

Youtube je socialni sit’ spadajici pod Google, ktera je znama diky moznosti sdileni videi.
YouTube je vyuzivan firmami hlavné ke sdileni propagacnich videi, u kterych je cilem
CO nejvyssi pocet zhlédnuti. Pro podporu poctu zhlédnuti je dulezity zajimavy a poutavy
titulek a popisek videa. Nahrana videa muze dany subjekt dale vkladat na jiné socialni

sité nebo vlastni web.(Janouch, 2013)

YouTube muze hotel vradmci marketingu vyuzit bud’® K zaloZzeni vlastniho kanalu
nebo vytvofeni reklamy v ramci této sité.(Pavoni¢ova, 2018) V prvni piipadé bude
na svtj kanal nahravat videa souvisejici s danym hotelem. Tyto videa mohou byt brana
i jako néstroj pro PR a byt vytvofena tak, aby prinesla sledujicim zajimavé informace

nebo novinky. V druhém piipadé bude hotel vyuzivat YouTube jako misto pro reklamu,
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ktera se zfidi ptes systém Google Ads. Tato reklama se bude dale zobrazovat bud’ jako

bannerové reklama nebo reklama v videich ciziho autora.(Pavoni¢ova, 2018)

6.6 LinkedIn

Frey(2011) popisuje LinkedIn jako socialni sit’, ktera je zamétena hlavné na podnikani.
Nabizi vytvorfeni profilu nejen jednotlivcim, ale také firmam. Mezi uzivateli lze najit

prevazné manazery, konzultanty a odborniky v riiznych oborech.

LinkedIn nabizi moznost najit nové spolupracovniky, obchodni partnery, ale i jednotlivce

z osobniho zivota. K navazani kontaktu je nutny souhlas druhé strany.(Frey, 2011)

Mezi funkce LinkedIn patfi nabidky prace, odborné diskuze, interni posta, ale také
aplikace jako je Slide Share, kde je dana moznost nahrat prezentaci. K nov¢jsim funkcim
patii LinkedIn Learning, fungujici stejnym zpisobem jako YouTube. Uzivatelé maji
moznost nahravat videa, ktera mohou ostatnim pfinést nové informace nebo uzite¢né
rady. Koncept videi se vétsinou shoduje s filozofii daného subjektu, jenz ma na LinkedInu
ucet. Uzivatelim je taktéZ umoznéno psat piispévky, do kterych mohou vkladat fotky,

videa i rizné dokumenty.(Frey, 2011)

6.7 TripAdvisor

TripAdvisor se fadi od roku 2018, kdy dokon¢il svoji transformaci, mezi socialni sité.
TripAdvisor umoziiuje zalozit profil a tim propagovat i sviij hotel. DtleZité je poskytnout
vesSkeré dulezité informace o hotelu a také pfilozit fotografie. Nedilnou soucasti
hotelového profilu na TripAdvisoru jsou recenze od klientd, jez byli v hotelu ubytovani.
Dle prizkumt spole¢nosti TripAdvisor turisté nejdiive navstévuji portaly jako je pravé
tento, aby zjistili zkuSenosti ostatnich a mohli se na zaklad¢ recenzi rozhodnout, jestli

dany hotel zarezervovat.(tripadvisor.com, 2018)

Propagace na TripAdvisoru je v zakladnim balicku zdarma, avSak pokud chce hotel
opravdu proniknout a byt na prvnich pfickach vysledka vyhledavani, je nutné, aby Si
zakoupil placené nastroje. Mezi t€émito nabizenymi nastroji je také funkce Sponzorované
umisténi, kdy se hotel zobrazi mezi prvnimi nabidkami a dale také Okamzité rezervace,
kdy si uzivatel mize hotel zarezervovat piimo na této strance, a to bud’ ptes TripAdvisor
nebo pies propojeny Booking.com ¢i jiné ubytovaci stranky, na kterych je hotel

nabizen.(tripadvisor.com, n.d.)

33



TripAdvisor na zékladé recenzi od uzivateld udéluje hotelim ocenéni,
tzv. Travellers' Choice, které ocenénym hotelim pomaha vyniknout mezi konkurenci.

(tripadvisor.cz, n.d.)

Na obrazku 6 je mozné si vSimnout poskytnuti veskerych dulezitych kontaktnich tdaji,

jez jsou viditelné hned po ptichodu na stranku.

Obrazek 6 Informace o hotelu na platformé TripAdvisor

Alcron Hotel Prague

99909 ® 4093 reviews #4 of 567 Hotels in Prague
tepanska 40, Frague 00 Czech Republic & isit hotel website
05 ka 40, Prag NooQoC h R b W, 228 883169 @‘u’"h | website A

Zdroj: vlastni zpracovani dle tripadvisor.cz, 2020
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7 Predstaveni vybraného hotelu

Parkhotel Congress Center Plzen (v praci dale jen Parkhotel) je ¢tythvézdickovy plzensky
hotel, jehoz prvni budova byla postavena jiz v roce 2001 na ptivodnim golfovém hfisti.
Hotel byl po n¢kolika tspésnych letech fungovani rozsifen o dalsi budovu, ve které je
nyni kongresovy sél. V soucasnosti je Parkhotel tvofen ze tii objekti. Poloha hotelu se d&
oznacCit jako strategickd, hlavn€ z divodu blizkosti nckolika linek MHD, které
navstévniky zavezou béhem néekolik minut az do samého srdce mésta, ale taktéz diky
nedaleké dalnici D5 vedouci do Prahy nebo smérem do Némecka. (parkhotel-czech.eu,
n.d)

Parkhotel se zamétuje z velké ¢asti na kongresovou turistku, z davodu piitomnosti
kongresového salu a dalsich prostor, do nichz se vejde az 2000 osob. Diky tomuto patii
mezi nejveétsi kongresové centrum v Plzni. Hotel nenabizi pouze kongresovy sal,
ale dal$ich 11 sélu a salonk?i, které maji odlisnou maximalni kapacitu a je mozné je vyuzit
jako prostory pro ucely, kterymi mohou byt svatby, Skoleni, konference, koncerty,
maturitni plesy, maddni vystoupeni ajiné. Vsechny tyto prostory jsou tomuto

ptizpisobené a disponuji nejmodernéjsi technologii.(meatspace.cz, n.d)

Hotel nabizi svym nav§tévnikim 150 pokoji s celkovym poctem 310 Ilazek.
Navstévnikim jsou nabizené tyto pokoje: Standard, Superior Cherry nebo Superior
Wenge pokoje, dale Junior Apartment, Business Apartment, Family Apartment
a Presidential Apartment, které uspokoji i ty nejnaro¢néjsi klienty. Mimo ubytovani je
klientim také nabidnuto vyuziti tenisovych kurti, venkovni bazén nebo wellness sluzeb,

jako jsou masaze, SPA a taktéz fitness.(parkhotel-czech.eu, n.d)
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8 Analyza komunikaéniho mixu hotelu Parkhotel

Cilem analyzy je zjistit soucasny stav komunikacniho mixu zvolené¢ho hotelu. Tato
analyza je provedena na zakladé osobni e-mailové komunikace s F&B Manazerem

Michalem Brabecem. (viz piiloha A)

8.1 Reklama

Reklama je pro Parkhotel velmi diilezitym komunika¢nim nastrojem, uz jenom z diivodu,
Zze pomaha k vétsim ziskim. Parkhotel vyuziva vSech forem reklamy, nejen té
na internetu. Forma reklamy na internetu je zejména vyuzivana v podobé reklamy
na webovych strankach, reklamé na webovych katalozich hoteli, PPC reklamé a taktéz

v podobé¢ reklamnich bannerd. (M. Brabec, osobni e-mailova komunikace, 24. 4. 2020)

Obrazek 7 Ukazka reklamy ve vyhledavaci

Parkhotel - Plzeri | Ubytovani Plzen
parkhotel-plzen.hotel.cz/plzen | Rekama
MNavstivie Parkhotel a objevte krasy Plzné!

Zdroj: vlastni zpracovani dle seznam.cz, 2020

8.2 Public Relation

Public Relation neni o nic mén¢ dilezity nez predchozi nastroj, a proto Parkhotel vyuziva
nékolika forem PR. Ke komunikaci s vetejnosti vyuziva hotel webové stranky, socialni
sit¢, ale i portaly, které shromazd’uji nabidku hotelt ¢i jiné sluzby, jez jsou Parkhotelu
blizké. Mezi tyto portaly patii naptiklad Trivago.cz, FindHotel.net, Hotels.com
a Golfero.cz. Parkhotel nezapomina na dulezitost zpétné reakce na recenze svych klientt
a snazi se na n€ reagovat a odpovidat, aby dal najevo, Ze kazd4 nazor je pro né dulezity.

(M. Brabec, osobni e-mailova komunikace, 24. 4. 2020)

Vyuziti webovych stranek a socialnich siti v souvislosti s public relation bude rozebrano

v samostatnych kapitolach.
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8.3 Podpora prodeje

V ramci podpory prodeje se Parkhotel snazi své klienty zaujmout atraktivnimi nabidkami,
jez by je podnitily k nakupu. Mezi tyto pobidky patii ¢tyfi akéni balicky sluzeb. Tyto

bali¢ky budou popsany v ramci podpory prodeje ptes webové stranky Parkhotelu.

K podpote prodeje Parkhotel vyuziva darkové poukazy a vouchery, ty se ale vztahuji

pouze na gastronomické oddélent.

Nechybi ani soutéZe o pobyt v hotelu, jez probihaji zejména na sociéalnich sitich

nebo prodej pobyt pies slevové portaly, kde je ubytovani nabizeno za vyhodnou cenu.

Parkhotel naopak nedava klientiim moznost slevy pfi del$im pobytu, ani napiiklad lahev

vina jako pozornost pii rezervaci ubytovani.

(M. Brabec, osobni e-mailova komunikace, 24. 4. 2020)

8.4 Primy marketing

Jako nastroj ptimého marketingu vyuziva Parkhotel direct e-maili. Svym klientim, kteti
jiz byli v hotelu ubytovani, posila novinky z prostredi hotelu, vyhodné nabidky, ale také

prani kK Novému roku nebo k narozeninam.

Parkhotel tyto e-maily zasila dle potieb, tedy pokud je nutné informovat klienty

0 ptipravenych novinkach ¢i akcich v hotelu.

(M. Brabec, osobni e-mailova komunikace, 24. 4. 2020)

8.5 Viralni marketing

Parkhotel nevyuziva viralni marketing ve velké mite a nikterak se nepodili na jeho aktivni
formé. Tim je mysleno, ze nesdili obsah, ktery by byl t¢elné konstruovan ve formé¢, ktera
by ostatni podnitila ke sdileni. Hotel spoléha zejména na své klienty, ktefi byli s pobytem

spokojeni a o této zkusenosti se pod¢li s dalsi lidmi.

(M. Brabec, osobni e-mailova komunikace, 24. 4. 2020)
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9 Webove stranky hotelu Parkhotel Plzei

Nejdulezitéjsim nastrojem marketingu hotelu jsou pravé webové stranky. Toho si je

Parkhotel védom a svym webovym strankam vénuje dost Casu.

Pfed samotnym nactenim stranek si lze vSimnout domény hotelu, kterd je, jak bylo

popsano V teoretické Casti, sice odliSena, ale nenasvédcuje tomu, Ze se jedna o Parkhotel

v Plzni. Nazev domény zni takto: https://parkhotel-czech.eu/ . Pokud je v tomto pfipadé

pouzita koncovka .cz, bude uzivatel i nadale piesmérovan na webové stranky Parkhotelu.

Obrazek 8 Hlavni stranka hotelového webu

B8 Parkhotel 0 =%

hotel v pokoje kongresy v gastro v relox v baligky v kontakt 8 rezervace

-

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu , 2020

Moderni vzhled stranek nabizi navstévnikt jako prvni rezervaci ubytovani a v pozadi tii

proménlivé fotografie- hotel z vysky, recepce a kongresovy sal.
Hlavni stranka dale obsahuje ptehledné menu jednotlivych zalozek:

e Hotel - zde je shrnuta historie hotelu, moznosti parkovani, nabidka 3D prohlidky.

e Pokoje - soupis vsech typt pokojt a jejich popis.

e Kongresy - veSkerd nabidka kongresovych prostor, déale také vypis druhti akci,
jez muze klient v hotelu usporadat, u kterych nechybi ani tlacitko Rezervace,
pies které bude uzivatel pfesmérovan na rezervaéni formulaf. Je zde také popis

veskerého technického vybaveni kongresovych prostor a moznosti cateringu.
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Gastro - obsahem této zalozky je odkaz na informace o moznostech stravovani
Vv Parkhotelu. Informace od kdy se podévaji snidané i s pfilozenymi fotografiemi,
informace o restauraci, ale také o lobby baru.

Relax - veskeré moznosti sportovniho vyuziti v hotelu, ale také mozZnosti
odpocinku, jez klientiim Parkhotel nabizi.

Balicky - v této zalozce je nabidka zvyhodnénych balic¢ku, které Parkhotel pro své
klienty ptipravil

Kontakt - v této zalozce jsou vSechny diilezité kontaktni udaje jako telefonni ¢islo
nebo e-mail

Rezervace - nejdulezitéjsi prvek modernich webovych stranek nechybi

ani na strankach Parkhotelu a navstévnikiim je umoznéna ptima rezervace.

Na strankéach nechybi ani dilezité prvky, jako ikony socialnich siti. Ty ma Parkhotel jen

na Facebook a TripAdvisor. Chybi avSak ikona Instagramu, na kterém ma Parkhotel

SN

¢Z UcCet. Zahrani¢nim navs§tévnika je dana také mozZnost prepnuti z ¢eského jazyka

na anglicky nebo némecky jazyk.

Zminéna virtualni prohlidka, ktera by méla byt umoznéna na v§ech modernich webovych

strankach hotelt, v pfipadé Parkhotelu nenabizi virtualni prohlidku jednotlivych pokoji

a prostor, ale jen 3D plének s ptilozenymi fotografiemi pokoju.

Obrazek 9 3D planek Parkhotelu

U nds urcité nezabloudite.

Business apartment

#
3
b
&
"

« apartman je rozdélen do dvou samostatnych pokojl o 7 Pl

celkové rozloze 50m? @
« obyvaci ¢ast se sedaci soupravou, LCD televizi, ]

kuchyfiskym koutem a pracovnim stolem
« loZnice je vkusné vybavena manZelskou posteli, ’

skfifiovou sténou a dal3i LCD televizi
« v koupelné je pfipravena pohodIna masazni vana
« TV /40 svétovych program( vZetné japonskych JSTV

« telefon s pfimou volbou a trezor
Vice informaci:

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020
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Webové stranky byly testovany pomoci nastroje Google, jehoz vlastnosti je schopnost
zjistit, jestli dany web je responzivni. Vysledky tohoto testu byly pozitivni a Parkhotel
ma strdnky navrhnuty tak, aby wuzivatelé méli moznost kvalitniho prohlizeni
i na mobilnich zafizenich. Zpisob zobrazeni na mobilnim zafizeni je mozné vidét

na Obréazku 11.

Obrazek 10 Pozitivni testovani responzivniho webu

lestovano: 3. 5. 2020 v 16:48

Stranka je optimalizovana pro
mobily

PouZivani této stranky v mobilnim zafizeni je snadné

Zdroj: vlastni zpracovani dle search.google.com/test/mobile-friendly, 2020

Obrazek 11 Zpisob zobrazeni webovych stranek na mobilnim za¥izeni

Rezervace hotelu

datum prilezau

Zdroj: vlastni zpracovani dle search.google.com/test/mobile-friendly, 2020
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Parkhotel vyuziva své webové stranky jako komunikaéni nastroj nasledovné:
Reklama

Webové stranky jsou skvélym mistem pro reklamu. Parkhotel této moznosti zcela
nevyuziva. Spoléha na to, ze atraktivita stranek bude dostate¢né stimulacni a navstévnik
provede rezervaci pobytu na tomto zakladé. Webové stranky vyuziva avsak jako misto
pro propagaci planovanych akci, jez budou v hotelu probihat, at’ se jedna o koncerty,

vystavy, nikoliv samotného ubytovani.
Public Relation

Webové stranky vyuziva Parkhotel jako nastroj pro PR zejména ke zvefejiiovani
dulezitych informaci, tykajicich se hotelu. Témi jsou naptiklad vysledky soutéze hoteli,

které se Parkhotel z(¢astnil.

Obrazek 12 Oznameni o umisténi v soutézi hoteli Hotel roku 2018

Hotel roku 2018

19.3.2018 se v Martinickém paldci na Hradéanském namésti v Praze uskutecnil galaveder udileni cen Hotel roku 2018. V kategorii Congress jsme obsadili
prvni misto diky vam. Velice si vaZime vadl podpory a pfizné.
Vas Parkhotel Plzen

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020

Podpora prodeje

V réamci podpory prodeje méa Parkhotel na svych webovych strankach zélozku s akénimi
nabidkami, které jsou tvofeny ze ¢tyt balic¢ki- Letni tenisovy trénink, Rodinny vikendovy
vylet, Aerobni tréninkovy vikend a Letni firemni vecirky. V ramci téchto balickti muze
host ziskat naptiklad vyhodnéj$i cenu pokojl, slevu na masaze, vstupenky do Zoo

¢1 Techmanie nebo slevu na vyuziti tenisovych kurti

Obréazek 13 Nabidka akénich balicka

144

2 &

Letni firemni
vecdirky

Letni tenisovy Rodinnyvikendovy
trénink vylet

Aerobni tréninkovy
vikend

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020
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Obrazek 14 Obsah akéniho balic¢ku
Co ziskate a kolik to stoji

Cena rodinného vikendového vyletu je 6990 Ké pro rodiny 2+2 osoby. Pro radiny s jednim ditétem 2+1 je cena pobytu 6480 K&. Ceny
Jjsou véetné DPH. V ramci bali¢ku ziskate:

Ubytovani v pokoji Family apartment
Polopenze

Vyuzitf tenisovych kurtl se slevou
Vstup do ZOO nebo Techmanie
Parkovéni zdarma

Bazén zdarma

Trvéni pobytu je od patku do nedéle

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020

Direct mail

Na svych webovych strankach nabizi Parkhotel moznost zasilani e-maili navstévnikiim
stranek, ktefi sice nebyli ubytovani, ale maji zajem o ziskavani novinek. V takovém
ptipadé Parkhotel piipravil formula¥, pomoci kterého se pfihlasi k odbéru novinek,

na zakladé vyplnéni e-mailové adresy.

Obréazek 15 Formular k odbéru novinek

Uz nikdy nezmeskejte zadnou novinku

Prihlaste se k odbéru novinek a uZ vém nic neunikne.

ZADE|TE SVU) E-MAIL...

Nesouhlasim

PRIHLASIT >

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020
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Piimy prodej

Na pfimy prodej se Parkhotel zamétuje pres rezervacni systém, ktery je piistupnym
klientim z hlavni strdnky. V tomto rezerva¢nim systémut je seznam vSech pokoji,

ze kterych si klient miize vybrat.

Obrazek 16 Rezervaéni systém Parkhotelu

Rezervace
rezervace@parkhotel-czech.eu
datum pfijezdu datum odjezdu
Standard room
1043 K& /1 noc 1.5.2020 =2 2.5.2020 =]
ZOBRAZIT POPIS >
A Vybrané polozky
POCET POKOJU: 1 v
CELKEM: 0 K&
POCET OSOB: 1 *
CELKEM S DPH: 0 K&
==
REZERVOVAT >
Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020
Obrazek 17 Nahled rezervaéniho systému p¥i zméné jazyka
check-in date check-out date
Standard room
1043 CZK / .' nlghf 3.5.2020 [ 4.5.2020 B

VIEW DETAILS >

Selected items
ROOMS: 1 e

: TOTAL: 0 CZK
PERSONS: e

TOTAL WITH VAT: 0 CZK

ADD TO BOOKING >
MAKE BOOKING >

Zdroj: vlastni zpracovani dle parkhotel-czech.eu, 2020
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10 Analyza marketingu Parkhotelu na socialnich sitich

Analyza socialnich sitich byla uskute¢néna pomoci analytického nastroje zamétujiciho se
na socialni sité. Byla vybrdna nejvice uzivatelsky piivétivA a piistupna aplikace

Zoomsphere. Analyza byla provedena v ¢asovém rozmezi 30.04.2018-30.04.2020.
Na zakladné téchto analyz jsou provedena doporuéeni a navrhy zmén v posledni kapitole.

Parkhotel nevlastni ucet na socidlnich sitich jako je Twitter, LinkedIn nebo YouTube.
Z tohoto divodu nemohla byt na téchto platformach provedena analyza, a proto jim jiz

neni vénovana samostatna podkapitola.

10.1 Facebook

Parkhotel si zalozil Gi¢et na Facebooku Vv roce 2013. Jiz od této doby je velmi aktivni.
Pridava pravidelné piispévky, aby udrzel povédomi o hotelu a sdéloval novinky.
Na profilu jsou k dispozici informace o hotelu a dulezité kontakty. Parkhotel ¢ita celkem
1223 fanouska.

Obrazek 18 Facebookovy profil Parkhotelu

Parkhotel Pilsen

Kongresové centrum M Rezervovat

Hlavni stranka Hodnoceni Fotky Videa Dalsi = 1l To se mi libi © Zprava Q
Informace Zobrazit vie e VytvoFit pfispévek
|&d Fotka/video Q@ Oznamit polohu g Oznaéit piatele
° U Borského parku 31 30100
Plzen
PRIPNUTY PRISPEVEK
[ ] o > Parkhotel Pilsen
24. Fijen 2019+ @
o Kongresové centrum Parkhotel Plzefi je novy Spustili jsme pro Vas ON- LINE rezervace tenisovych kurtd ! 7
4**** moderni hotel s komplexnimi sluZzbami. / =
Hotel se nachazi v pfijemném prostedi https://rezervace.membex.cz/parkhotel Pfijdte vyzkouSet Vase
Borského parku v Plzni. tenisové uméni do nasi vytdp&né haly pfimo v aredlu hotelu.

TéSime se na Vas !

il 1223 lidem 5 z vagich pFatel se to libi
1 241 lidi tohle sleduje

2 498 lidi checked in here
https://www.parkhotel-czech.euf

378 772 977

U ¢c® o

Obvykle odpovi: b&hem nékolika hodin
Poslat zpravu

Cenovy rozsah - $$$$

1 Q

v
X

hotel@parkhotel-czech.eu

)

Zdroj: vlastni zpracovéani dle facebook.com, 2020
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Facebook je hotelem vyuzivan jako nastroj pro podporu prodeje, public relation, ale i jako
nastroj pro piimy prodej. K dispozici je uzivatelim po pfichodu na profil tlacitko

Rezervace, které je nasledné pfesméruje na rezervaéni systém hotelu.

Navstévnici profilu maji moznost kontaktovat Parkhotel pfes chat, ktery zobrazuje

preddefinované Ctyfi otazky.

Obrazek 19 Kontaktni chat s otazkami

brurm

nebo napifte vlastni

When you reply, Parkhotel Pilsen will see
your public infa.

Kde se nachazite?

Jaké jsou vage provozni
hodiny?

Povite mi o vasi firmé néco vic?

Jaké sluZby nabizite? @

® L+
Zdroj: vlastni zpracovéni dle facebook.com, 2020

Obrazek 20 Reakce hotelu na poloZenou otazku

a Parkhotel Pilsen ~

Povite mi o vasi firmé néco

vic?

Dobry den, co byste @
rada vedela = i
-]

® ©

Zdroj: vlastni zpracovani dle facebook.com, 2020
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Po zvoleni jedné z otazek, ptisla odpovéd’ ze strany Parkhotelu po nékolika minutach.
V naslednych konverzacich odpovidal Parkhotel vzdy na otazky v ramci nékolika hodin,
nikdy se nejednalo o ¢ekani delsi nez 3 hodiny. Kvalita odpovédi byla dostacujici, vzdy
bylo zodpovézeno piesné to, na co byl hotel tazan. Informace, ktera je uvedena na profilu,

ze Parkhotel odpovida uzivatelim do nékolika hodin, je tedy potvrzena.

V ramci podpory prodeje porada Parkhotel na Facebooku soutéze, kdy vyherci maji
zdarma pobyt, volné vstupenky na akce potadané v prostfedi hotelu nebo vyuziti sluzeb,

které jsou nabizené v Parkhotelu, jako wellness nebo tenisove kurty.

Obrazek 21 Ukazka soutézniho piispévku o pobyt v Parkhotelu

4 Parkhotel Pilsen

W 6. Gnor - Q
SOUTEZ O VALENTYNSKOU NOC V NASEM HOTELU @
Vyhrajte ubytovani pro 2 osoby na noc z 14.2. na 15.2.2020 v
pokoji Superior Cherry nebo Superior Wenge. Souéasti vyhry je

lahev sektug” na pokoji a bohata hotelova snidané pro obaex™=
Hodné stésti! &

Podminky soutéZe:
v ... Zobrazit vic

©0 77 dalsim 118 komentard 102 sdilen

o To se mi libi (J Okomentovat &> Sdilet
Zdroj: vlastni zpracovéani dle facebook.com, 2020
Parkhotel na svém profilu sdili ptispévky, jez maji za hlavni obsah sdé€leni o zavedeni
nového jidelniho listku, pfispévky se zaméstnanci hotelu, s vyherci soutéZi pti piedavani

vyhry, ale také fotografie z akci pofadanych v Parkhotelu. Vsechny tyto druhy piispévki

byly zminény v teoretické ¢asti jako tipy pro hotelové prispévky na socidlnich sitich.
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Placené reklamy na Facebooku vyuziva Parkhotel vyhradné k propagovéni jednotlivych
prispévki. Nevyuziva moznost propagovat cely profil, v tomto sméru spoléha zejména
na splnéni soutéznich podminek, které zvefejiiuje na svém profilu, z dvodu, ze jedna

Z podminek je sdilet profil Parkhotelu na profilu soutéziciho.

Obrézek 22 Prispévek informujici 0 novém jidelnim listku

: Parkhotel Pilsen: ¥ (- citi se natésené) v misté
Parkhotel Plzen

5. 28Fi 2019 - Plzefi - @

NOVY JIDELNI LISTEK JE TU !l Nenechte si ujit gurmansky
zaZitek navitévou hotelové restaurace Parkhotel Plzefi ! V novém
jidelnim listku na Vas ¢eka spoustu specialit mezinarodni kuchyné.
Séfkuchar a cely tym restaurace Parkhotel Plzefi pfipravovali
jidelni listek tak, aby si pochutnal kazdy . Zveme Vas a prejeme
Vam dobrou chut! Vs Parkhotel Plzefi. - U &

Jidelnfi listek

Zdroj: vlastni zpracovéni dle facebook.com, 2020

Ve sledovaném obdobi, tedy béhem dvou let, Parkhotel zverejnil celkem 71 ptispévka.
Jejichz obsahové rozdéleni Ize vidét na grafu. Nejcastéji Parkhotel sdili ptispévky
s obsahem fotografii nebo obrazkti doplnéné textem, v celkovém poctu 60. Jako druhy
nejcastéjsi typ S poctem 6, je sdileni odkazii na stranky hotelu, rezervacni systém
nebo na akce, jez budou v hotelu probihat. Méné Castymi typy piispévki s poctem 3 jsou
statusy, jejichz obsahem je pouze text. Nejméné Parkhotel sdili ptispévky s obsahem

videi. Ty byly za sledované obdobi pouze 2.

vvvvvv

ptispévkem z hlediska poctu likes je ptispévek oznamujici znovuotevieni tenisovych
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kurtt. Z hlediska poctu sdileni a komentait je nejuspésnéjsi prispévek obsahujici soutéz

(viz obrazek 22).

Obréazek 23 Obsahové rozdéleni piispévki na Facebook

Obsahové rozdéleni pfispévkl na Facebooku ve sledovaném

Videa

obodobi

2.8

Status

4.2%
Odkaz

Fotografie/ obrazek
84.5%

Zdroj: vlastni zpracovani dle Zoomsphere, 2020

Z vysledkt analyzy bylo zjisténo, Ze nejvetsi dosah maji piispévky vlozené koncem

pracovniho tydne, tedy ve Ctvrtek a v patek. Nejmensi dosah je v Utery a v pondéli
(viz obrazek 24).

Obréazek 24 Celkovy pocet interakci na Facebooku dle dni

Celkovy pocet iqgﬁrakci dle dnt

483
500
118 -
400
200 277
104 92
200 61
0
EI -| ‘ .
B
100 147 0
2 ]3] o1
]
0 . <
Pondeli Utery Stieda Eturtek Patek Sobota Nedéle

Komentate [ Sdileni Likes

Zdroj: vlastni zpracovani dle Zoomsphere, 2020
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10.2 Instagram

Uget Parkhotelu na Instagramu byl zalozen v roce 2014. V soucasnosti ma celkem 215
sledujicich a sleduje 191 lidi, kterymi jsou piedevS8im populdrni Ceské i zahrani¢ni
0sobnosti.

Profil na Instagram je klasicky, nikoliv firemni. Parkhotel tedy nevyuziva benefita, které
nabizi firemni profil, jenz byly popsany v teoretické casti. V popisku profilu uvedl
Parkhotel pouze odkaz na své webové stranky, neuvedl ale zakladni kontakty, jako

telefonni ¢islo ¢i mail. Na Instagramu neni Parkhotelem vyuZito ani moznosti placené

propagace piispévki nebo profilu.
Obrazek 25 Profil Parkhotelu na Instagramu

Hledat @ v @ O
park_hotel_plzen IEEEZ0N BN -

PFispévky (81) Sledujici (215) Sleduji (191)

Parkhotel Plzei
www.parkhotel-czech.eu

HH PRISPEVKY ] OZNACENI

© PARKHOTEL PLZEN Py \'L\ 2

AZARIME
M ROCE

PF 20

[~

Zdroj: vlastni zpracovani dle instagram.com, 2020

Jiz na prvni pohled je ziejmé, Ze Parkhotel nevyuziva Instagram v takové mife, v jaké
vyuziva Facebook. Tomu nasvédéuje souhrnny pocet piispévki od zaloZeni profilu

na této platforme.
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Provedend analyza pomoci Zoomsphere domnénku potvrdila. Ve sledovaném obdobi
zvetejnil Parkhotel pouze 17 ptispévki. Tyto prispévky se shoduji obsahove s ptispévky
z profilu na Facebooku. Lze tedy fict, ze Instagram je taktéZ vyuzivan jako nastroj pro PR

a podporu prodeje, bohuzel ne v takové mife, jako je vyuzivan Facebook.

Stejné jako na Facebooku je na Instagramu tézZ nejoblibené;jsi ptispévek, jehoz obsahem
je soutéz o pobyt v hotelu. Tento ptispévek dosahl celkem 50 interakci, z toho je 33 likes

a 16 komentara.

Obrazek 26 SoutéZni piispévek na Instagramu

park_hotel_plzen « Sledovani

‘%’ Parkhotel Plzen

A= park_hotel_plzen SOUTEZ O

‘*‘ VALENTYNSKOU NOC V NASEM
HOTELU @ Vyhrajte ubytovani pro 2
osoby na noc z 14.2. na 15.2.2020 v
pokoji Superior Cherry nebo Superior
Wenge. Soudasti vyhry je lahev sektu
"« na pokoji a bohaté hotelova
snidané pro obaQ ® Hodné Stésti!
&

Podminky soutéZe:

Sledovat nas instagramovy profil
@park_hotel_plzen

L4Do komentéfe tohoto pFispévku
nam napsat, s kym noc v na§em
hotelu stravite.

Pro zaFazeni do slosovani je
zapotfebi splfiovat obé uvedené
podminky. SoutéZ probiha od
6.2.2020 do 12.2.2020. wherce

oQvY N
34 To se mi libi

6 UNOR

PFidejte komentaf...

Zdroj: vlastni zpracovani dle instagram.com, 2020

Analyza dale odhalila ¢tvrtek jako den, jenz ma nejvyssi pocet interakci. Tento den se
umistil na prvni misté také v analyze pro Facebook. Celkové rozdéleni interakci dle dnt

je k dispozici na obrazku 27.
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Obréazek 27 Celkovy pocet interakci na Instagramu dle dnt

Celkovy pocet interakci dle dnu

100 92
75 .
- 1]
50 29 ] I:l
| 48
38 6
0 - 0
25 28 . 0 .
0 - <
Pondeli Utery Streda Ctvrtek Patek Sobota Nedéle
B Komentafe Likes

Zdroj: vlastni zpracovani dle Zoomsphere, 2020

10.3 TripAdvisor

Analyza profilu pomoci aplikace Zoomsphere na TripAdvisoru bohuzel neni umoZnéna,
a to z divodu, Ze TripAdvisor nepatii ke klasickym socidlnim sitim, jako jsou vySe

zminéné, ackoliv byl v roce 2018 dle oficidlnich stranek pretransformovan na socialni sit’.

TripAdvisor je dulezity hlavné z hlediska recenzi od klientd, které jsou zakladem
pro rozhodovani ohledné¢ rezervace ubytovani. TripAdvisor miiZze slouzit jako nastroj

Public Relation, pokud vyuzivd moznost odpovidani na recenze svych klientd.

Obrazek 28 zékladni informace o hotelu na TripAdvisor.com

Parkhotel Plzen

9999 170 reviews #8 of 32 Hotels in Pilsen
o Ll Borskeho parku 31, Pilsen 320 04 Czech Republic
Zdroj: vlastni zpracovani dle tripadvisor.cz, 2020

Mezi Gvodnimi informace o Parkhotelu chybi telefonni ¢islo ¢i odkaz na webové stranky.
Je zde k dispozici pouze poloha hotelu, pocet recenzi a umisténi hotelu v febficku

nejlepsich hotelt v Plzni.

51



Pro tucely zjisténi celkového poctu recenzi a poc¢tu odpoveédi ze strany Parkhotelu
ve sledovaném obdobi bylo autorem prace napocitany celkovy pocet recenzi 34. Z tohoto
poctu odpovedél Parkhotel na 29 z nich. D4 se tedy fict, Ze Parkhotel odpovidé na vétSinu
recenzi. Na zakladé vSech ud¢lenych recenzi obsadil Parkhotel 8.misto ze vSech

plzenskych hotelt.(tripadvisor.com, 2020)

Recenze, jez davaji hotelu plny pocet kolecek, tedy ze klienti byli se v§im spokojeni,
odpovida Parkhotel stejnymi zpravami. Pokud se jedna o recenze, ve kterych zminuje
klient svou nespokojenost, odpovida Parkhotel individualné. V téchto individualnich
odpovédich se omlouva a nasledné se snazi vytesit ¢i vysvétlit to, s ¢im byl klient

nespokojeny.

Obrazek 29 Individualni odpovéd’ od Parkhotelu

"?‘; Katerina V napsala) recenzi srp 2018 e
“ Q'Vranov, Ceskd republika « 62 pfispévki - 38 bodl za pomos
L 1 1 lele

Totalitni pamatnik, ze kterého zaslé éasy jesté nevyhnali

-Relativné velmi zastarala koncepce hotelu i ubytovani, malokde jesté potkate takovy skansen totality v
ubytovani, sluzbdch i stravovani. Hoteld umoziujicich kondni kongrest a firemnich akci neni v CR dost, ty
dobre jsou neustdle obsazene, ocitnete se proto nékdy i v takto znacné surrealisticky ismévném
prostiedi. Okoli jisté pfijemné, avdak zafizeni pokojl z dnesniho pohledu neni retro, ale doslova
obstarozni, a neni to pfitom ta vé&na "vintage" kategorie, tedy opravdu nutno vyménit |. Chybi kvalitni
snidané, jidlo, kava. Primérnost je kfestnim jménem tohoto zafizeni, a to jsme radéji spolkli tu pfedponu
"pod..”

Méné informaci a

Datum pobytu: kvéten 2018
Typ cesty: Cestovalla) pracovné

@80 00 Cistota 90000 Sluiba
99900 Kvalita spanku

Uiteéné Preposlat
° Autor odpovédi: Petra H, hotel manager zafizeni Parkhotel Plzen s
- Zodpovézeno: 10. 8. 2018
Dobry den, Katerino V,
dékujeme, za Vas ¢as pfi napsani této recenze.
Je nam velice lito, Ze jsme neuspokojili Vaie ndroky na ubytovani ani na jidlo. Nagim cilem je spokojeny
zdakaznik. Abych mohla vypdatrat divod Vaii nespokojenosti béhem vaieho pobytu s obéerstvenim,
pomohl by mi datum Vaieho pobytuy, idedlné &islo pokoje. § architektonickym vzhledem hotelu mame do
budoucna velké plany, myslim, Ze budete prekvapena.

Dékuji Vam, ze pomahdte zlepiit nase sluiby.

S pozdravem,

Zdroj: vlastni zpracovani dle tripadvisor.cz, 2020

Ani na této platformé Parkhotel nevyuziva placené propagace, vyuziva pouze zakladni

bali¢ek sluzeb, ktery TripAdvisor nabizi zdarma.

52



11 Porovnani Parkhotelu s konkurenci

Pro tcely srovnani Parkhotelu s jeho konkurenci byly vybrany 3 plzenské hotely, jez jsou
stejné kategorie- tedy ¢tythvézdickové hotely. Vybranymi hotely jsou : PRIMAVERA
Hotel & Congress center, Golden Fish Hotel Apartments a Green Gondola hotel.

Porovnani se tyka webovych stranek hoteld a aktivity na socialnich sitich.
Webové stranky hoteli

Za klicové ukazatele, podle nichz budou Parkhotel porovnavan s vybranymi
konkuren¢nimi hotely, byly zvoleny tyto: rezervacni systém, moznost pfepnuti jazyka
pocet cizich jazykli, zména mény pii pfepnuti jazyka, responzivni web, ikony socialnich
siti a virtualni prohlidka hotelu. Vybrany byly z divodu, Ze patii mezi dulezity obsah,
jenz by mél mit kazdy hotel k dispozici.

Rezervacni systém -Parkhotel i Primavera hotel nabizi svym ndvStévnim vlastni
rezervacni systém, ve kterém si uzivatelé maji moznost vybrat typ pokoje. Primavera
hotel navic pted dokoncenim rezervace pobytu nabizi i doplikové sluzby jako je détska
postylka, lahev vina nebo kytice riizi. Tyto sluzby jsou avSak za poplatek. Hotel Golden
Fish 1 Green Gondola nemaji vlastni rezervacni systém, ale jen rezerva¢ni formulaf.
V tomto formulati vyplni zajemce pouze pocet osob, pocet pokoju a osobni Udaje.

Na zakladé odeslaného formulaie se hotel ozve s potvrzenim klientovo poptavky.

MozZnost piepnuti jazyka - vSechny porovnévané hotely maji moznost piepnuti ceského
jazyka na cizi jazyk

Pocet cizich jazykil - aCkoliv maji vSechny porovnavané hotely moZznost zvoleni ciziho
jazyka, lisi se v poctu jazyki, ze kterych maji navstévnici stranek na vybér. Nejvyssi
pocet nabizenych jazykd méa hotel Primavera - anglicky, némecky, francouzsky, rusky
a japonsky jazyk. Jak bylo zjisténo v analyze zabyvajici se pouze Parkhotelem, ten dava
na vybér z anglického a némeckého jazyka. Hotel Green Gondola ma stejny vybér jako

Parkhotel. Nejhtie je na tom Golden Fish nabizejici pouze anglicky jazyk.

Zména mény v rezerva¢nim systému pii prepnuti ciziho jazyka - toto nastava pouze

na strankach Primavera hotelu, kdy se ména zobrazi v eurech. Ackoliv Golden Fish
ani Green Gondola nemaji rezerva¢ni systém, mény se nezméni ani v zalozkach,

ve kterych je uveden soupis cen za jednotlivé pokoje a sluzby.
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Responzivni web - tento ukazatel byl zkouméan pomoci nastroje Google testujici weby.

Vsechny zkoumané hotely maji responzivni webové stranky.

lkony socidlnich siti - ikony socialnich siti obsahuji v§echny zkoumané weby. Nejvice
jich nabizi Primavera hotel s celkovym poc¢tem 5. AvSak po vyzkouSeni téchto ikonek

bylo ptesmérovano pouze na 3 z nich, ostatni mély neplatny odkaz.

lkona TripAdvisor - TripAdvisor je vyznamny z hlediska recenzi od klientd hotelu. Proto
by tato ikona méla byt na vSech hotelovych strankach, av§ak z porovnavanych hotell ji

nabizi pouze Parkhotel a hotel Golden Fish.

Virtualni prohlidka - virtualni prohlidku interiéru a exteriéru nabizi pouze hotel
Primavera. Navstévnici stranek tak maji moznost vidét, jak hotel vypada jesté pred tim,
nez zarezervuji pobyt. Tato moznost pomaha pti rozhodovani, protoze klient vi, co miize
od hotelu ocekavat aco nikoliv. Parkhotel nabizi jen 3D model vSech budov,

ale jednotlivé pokoje a ostatni prostory nikoliv.

Ptihlaseni k odbéru novinek - jedinym hotelem, jenz nabizi navstévnikim webovych
stranek prihlaseni k odbéru novinek, jez jsou hotelem zasilané svym klientim z divodu

sdéleni ak¢nich nabidek ¢1 jinych informaci, tykajicich se hotelu, je Parkhotel.

Tabulka 2 Srovnani obsahu webovych stranek

Parkhotel = Primavera Golden Fish | Green Gondola

Rezervaéni systém ANO ANO NE NE
MozZnost pirepnuti jazyka ANO ANO ANO ANO
Pocet cizich jazyku 2 5 1 2
Zména mény pii zméné jazyka NE ANO NE NE
Responzivni web ANO ANO ANO ANO
Ikony sociélnich siti ANO ANO ANO ANO
Ikona TripAdvisor ANO NE ANO NE
Virtualni prohlidka NE ANO NE NE
Piihlaseni k odbéru novinek ANO NE NE NE

Zdroj: vlastni zpracovéani, 2020
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Vyuziti socialnich siti hotely

V tomto porovnani bude vyuzito analytické aplikace Zoomsphere, ktera zjisti pocet

ptispevki ve sledovaném obdobi, tedy 30.04.2018-30.04.2020.

Facebook - vSechny hotely vlastni ucet na socialni siti Facebook. Nejaktivnéjsi z téchto
hotelt je hotel Green Gondola, ktery zvefejiiuje piispévky nekolikrat do tydne. Sdili
prispevky tykajici se hotelové restaurace nebo potradnych akci v hotelu, témi jsou
zejména svatby, na které se hotel soustiedi z divodi vhodnych prostor pro tento typ akci.
Aktivnim hotelem na této socialni siti je takeé hotel Golden Fish, ackoliv zvetfejnuje kazdy
pracovni den piispévky tykajici se pouze restauratniho menu. Piispévky, tykajici se
ubytovani nezvefejiiuje zadné. Nejméné aktivnim hotelem je hotel Primavera. | tento
hotel sdili pfispévky obsahujici informace o polednim menu. Velmi zfidka se objevi
ptispévek tykajici se naptiklad akci pofadanych v hotelu. V tomto ohledu vyuziva
Facebook nejlépe Parkhotel. Ten na svém facebookovém profilu zvetejiiuje piispévky,

které se tykaji zejména hotelu a nabizenych sluzeb..

Engagement rate na Facebooku - Engagement Rate neboli mira zapojeni je mira ukazujici

aktivnich fanousky, jak moc jsou zaujati sdilenym obsahem a jak efektivni jsou sdilené
ptispévky. Tento ukazatel se Casto pouzivd jako stézejni pfi porovnani uspéSnosti
na socialni sitich, vztahu sledujicich k danému uctu.(Pavlickova, 2018) Vypocet je
zjiStovan souctem likes, sdileni, komentari a nasledné vydélen celkovym poctem
sledujicich.(Mach, 2013) Pro zjisténi udaji byla pouzita webova stranky Phlanx, ktera
odhalila nasledujici: nejnizsi Engagement Rate z porovnavanych hoteld ma Green
Gondola s0,34% , dale Golden Fish s0,64%. Nasleduje Parkhotel s mirou 1,14%.

Nejvyssi miru zapojeni ziskala Primavera s 2,98%.

Instagram - také na této socialni siti maji vSechny hotely ucet, avSak ne kazdy je na této
platformé aktivni. NejaktivnéjSim hotelem je opét Green Gondola, ale na zakladé stejného
diuvodu, ktery je zminovany vradmci aktivity na Facebook. Green Gondola i zde
zvefejiiuje obrazky zahrnujici pokrmy, které jsou nabizené v hotelové restauraci.
Zvefejhiovany jsou také fotografie ze svatebnich akci v hotelu. Zadné piispévky tykajici
se pfimo ubytovani nejsou ani zde Kk dispozici. Toto se tyka opét hotelu Primavera
i Golden Fish. GoldenFish méa navic k dispozici fotografie hotelovych prostor. Ackoliv je
Parkhotel na Instagramu méné aktivni, opét si v této oblasti vede nejlépe ze vSech

vybranych konkurentt.
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Engagement rate na Instagramu - zjisténi vysledki Engagement Rate byla opét vyuzita
webova stranky Phlanx, jez odhalila nasledné vysledky. Nejvys$si miru zapojeni ziskal
hotel Golden Fish s 18,00%, néasleduje Parkhotel s 6,94% a Primavera hotel s 5,99%.

Nejmensi miru zapojeni uzivateli ma opét hotel Green Gondola, a to celkové 3,60%

Twitter - Gcet na socialni siti ma pouze hotel Primavera. Twitter je opét vyuzivan pouze

ke sdileni fotografii jidel, nikoliv informaci o hotelu.

YouTube - kanal neboli profil md na YouTube hotel Primavera a Green Gondola.
Ani jeden z hotelt tuto platformu aktivné nevyuziva. Posledni videa byla zvefejnéna
nékolik let zpét. Green Gondola ma na svém kanélu pouze 2 videa, které se netykaji
ani samotného ubytovani. Primavera na svém kanalu nabizi 6 videi, spott, kazdy v jiném

cizim jazyce a piedstavujici hotel. Tyto videa jsou ale stara ptes 6 let.

Reakce na recenze na strance TripAdvisor - nej¢astéjsi reakce na recenze jsou ze strany

Parkhotelu. Ostatni hotely vyuZily tuto moZnost velmi malo. Témét viibec neodpovida
narecenze hotel Green Gondola ani hotel Primavera. Oba tyto hotely odpovédély
na recenze naposledy v roce 2018. Hotel Golden Fish odpovédél na posledni odpovéd’
Vv roce 2015, coz je opravdu dlouha doba. Hotel Parkhotel je v této oblasti opét nejlepsi,
ale posledni odpovéd na recenzi proved! v roce 2019. Tedy i v této oblasti by se Parkhotel

m¢l zlepsit.

Tlac¢itko Rezervace na Facebooku - toto tlacitko, které umoznuje pfimou rezervaci je
mozno nalézt na profilu hotelu Parkhotel i Golden Fish. Hotel Golden Fish nema ale toto

tlacitko aktivni a uzivatel tedy nema moznost rezervovat pobyt pies Facebook.

Komunikace pies Facebook chat - v rdmci socidlni sit¢ Facebook nabizi hotelové profily
chat. Bylo vyuZito moZnosti tohoto zpiisobu komunikace pro ucel zjisténi, v jaké mite
kazdy z hotelti komunikuje s navstévniky jejich profilu. Toto pozorovani bylo provedeno
v ramci jednoho mésice, kdy bylo zaslano n¢kolik otazek. Na autorky otazky bylo
zodpovézeno pouze ze strany hotelu Parkhotel a hotelu Golden Fish. Na zpravy zaslané

hoteliim Primavera a Green Gondola nebylo odpovézeno.
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Tabulka 3 Porovnani aktivity na sociélnich sitich

Facebooku chat

Parkhotel | Primavera Golden Green
Fish Gondola

Facebook ucet ANO ANO ANO ANO
Facebook Engagement 1,14 2,98 0,62 0,34
Rate v %
Instagram tcet ANO ANO ANO ANO
Instagram Engagement 6,94 5,99 18,00 3,60
Rate v %
Twitter udet NE ANO NE NE
YouTube uéet NE ANO NE ANO
Reakce na recenze na CASTO VELMI VELMI VELMI
TripAdvisor MALO MALO MALO
Tlaéitko Rezervace na ANO NE ANO NE
Facebooku
Komunikace pies ANO NE ANO NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

57




12 Zhodnoceni a navrhy zmén

Provedena analyza komunika¢niho mixu na internetu méla zaklad v osobni e-mailové
komunikaci s F&B Manazerem Parkhotelu Michalem Brabcem. Analyza socialnich siti
jako nastroje on-line marketingu prob&hla pomoci aplikace Zoomsphere. Hodnocené byly
také webové stranky z hlediska toho, co obsahuji a nabizi svym navstévnikam. Nasledné
navrhy zmén tykajici se webovych stranek a socialnich siti maji také zéklad v porovnani

s konkurenci Parkhotelu.
Komunikac¢ni mix na internetu

Na zakladné odpovédi p. Brabce v rdmci osobni e-mailové komunikaci, byly zjisténé

nasledujici fakta, tykajici se vyuziti nastroji komunika¢niho mixu na internetu.

Formu reklamy na internetu vyuziva Parkhotel pouze pomoci placenych reklam
ve vyhledavacich a bannert, které maji za Ukol piivést uzivatele na webové stranky
hotelu. Dal$i moznosti placené reklamy, jako jsou intextové formy nevyuziva. V rdmci
podpory prodeje hotel sice nabizi vyhodné balicky, ale tyto baliCky maji jiz
preddefinované téma ¢icilovou skupinu, proto ¢Elovek, ktery neni zainteresovany
ani do jednoho, nema $anci vyuzit zvyhodnénou nabidku. Bylo by dobré myslet i na tyto
klienty a vymyslet univerzalni balicek, ktery by mohla vyuZiti i dalsi klientela. Parkhotel
nenabizi ani zadné mnozZstevni slevy, pokud by klient chtél zistat delsi dobu v hotelu.
Neni nabizen ani produkt zdarma, kterym je myslena mald pozornost pro své klienty
naptiklad lahev zdarma za zarezervovany pokoj. Tato pozornost ze strany hotelu by dala
klientovi najevo, Ze je rad, ze si vybral pravé tento hotel. Internetové PR je pro Parkhotel
dilezity, proto tomuto nastroji vénuje také mnoho ¢asu, to je mozné vidét naptiklad na
Facebooku nebo hotelovych strankdch. Primy marketing je vyuzivany formou zasilani
maili svym klientim. Obsahem téchto maili je sd€leni novinek, akénich nabidek,
ale také pfani k vyznamnym dnim, jako je Novy rok ¢i klientovo narozeniny. Hotel
nezasila po ukonceni pobytu dékovny mail. V tomto sméru je doporuceno zasilani tohoto
typu mailt, aby bylo opét dano najevo, ze si hotel vazi klientova vybéru a zajima se o své
Klienty. To muZe nasledné vést k opétované rezervaci pobytu v daném hotelu.
K zaslanému emailu po ukonceni pobytu je mozné pfipojit odkaz na TripAdvisor, kde

klient muze udélit recenzi.
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Webové stranky hotelu

Webove stranky jsou kvalitn¢ zpracované, menu s jednotlivymi zalozkami je pichledné
a klient ma moznost snadno najit veSkeré informace, které potiebuje. Za nedostatek
webovych stranek Parkhotelu je povazovan omezeny vybér cizich jazyki. Navstévnikim
je dano na vybér pouze z anglického ¢i némeckého jazyka. Bylo by vhodné rozsitit tento
vybér o dalsi svétové jazyky, jako je napiiklad francouzsky, rusky ¢i ¢insky jazyk. Dalsi
nedostatek, na jejz by si mél dat Parkhotel pozor, tykajici se také jazykovych verzi
stranek, je samotny rezervacni systém. Po piepnuti z ¢eského jazyka naptiklad na jazyk
némecky, zistava cena pokoju uvedena v korunach, nikoliv v eurech. V tomto piipadé

musi klient pfepocitat nasi ménu, aby zjistil, jaka bude kone¢na cena ubytovani.

Parkhotel nabizi navstévnikim webovych stranek moznost K ptihlaseni odbéru novinek.
Po zadani vlastni e-mailové adresy a udé€leni souhlasu se zpracovanim osobnich udaji,
probéhne odbér novinek. Avsak zdjemcu nepftijde Zadny informativni e-mail, ktery by
tento odbér potvrdil. V tomto ohledu je doporu¢ené nastavit zasilani automatického
potvrzovaciho e-mailu, jenz by zajemce utvrdil, ze piihlaSeni k odbéru probéhlo

bez komplikaci a klient nebude ochuzen o zadné novinky z prostfedi hotelu.

Na webovych strankach je navstévnikim k dispozici 3D prohlidka. Tato prohlidka
ukazuje zajemcim pouze 3D model hotelu a jeho jednotlivd patra s ptilozenymi
fotografiemi. Neni zde k dispozici virtualni prohlidka, na zakladé které se piiblizi vzhled
interiéru, ale i exteriéru hotelu. Na zakladé této moznosti se mohou zakaznici snadné&ji

rozhodnout, zda pobyt v hotelu rezervovat ¢i nikoliv

Ackoliv Parkhotel nevyuziva Instagram v takové mite, jako vyuziva Facebook, bylo by

vhodné doplnit webové stranky o ikonku této socialni sité.

Socialni sité

Parkhotel ze vSech socidlnich siti vyuziva jen Facebook a Instagram. Chybi profil
na Twitteru nebo Youtube. YouTube by hotel mohl vyuzit jako platformu ke

zveiejiiovani videi z akci, jez probihaly v prostiedi hotelu, ale také by mohl v sdilet

propagacni videa, ukazujici prostiedi hotelu, jako pokoje, sély, ale i venkovni prostory.

Socialni sit’ Facebook byla analyzovana pomoci analytické aplikace Zoomsphere, ktera
odhalila zajimavé informace, tykajici se zejména poctu piispévkd, ale také odhaleni dni,

kdy ptispévky Parkhotelu ziskavaji nejvyssi dosah. K témto dniim patii étvrtek, patek,
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ale i sobota. Témito vysledky by se mél Parkhotel fidit a sdilet prispévky hlavné v tyto
dny. Parkhotel je aktivni na Facebooku i 0 vikendu, zejména v sobotu. Tomu nasvédcuje
nejen konverzace pies chat, ale také vysledky analyzy odhalujici vysledky poétu interakci

béhem dnu.

Vyuzit moznosti Facebooku umi Parkhotel ve sviij prospéch, at’ uz jako nastroj PR,
reklamy, ale i pfimého prodeje, ktery je k dispozici pomoci rezervaéniho tlacitka.
Na druhou stranu neni Parkhotelem vyuzito vSech moznosti, které nabizi Instagram,
jakozto nastroj pro propagaci ¢i komunikaci. Dle vysledki analyzy bylo ve sledovaném
obdobi zvetejnéno velmi malo ptispévki - celkove 17. Na tuto socialni sit’ by se mél hotel
zaméfit a vénovat ji vice Casu. Je zde i absence firemniho profilu nebo placené propagace
ptispévka.

Parkhotel obdrzel pies TripAdvisor celkem 170 recenzi. Ve sledovaném obdobi jich bylo
pouze 34. Tento nizky pocet recenzi by se mohl zvysit na zakladé jiz zminéného
dékovného e-mailu s ptilozenym odkazem na TripAdvisor, ktery by byl zaslan klientim
po ukonceni pobytu a vybizel je k udéleni recenze. Parkhotel se snazi odpovidat na téméef
vSechny recenze, at’ uz sejedna o pozitivni nebo ty, ve kterych klient vyjadiuje
nespokojenost. Tomuto typu recenzi Parkhotel vénuje vice ¢asu a snazi se vyjasnit
nesrovnalosti, o kterych klienti v recenzich pisou. Na této platformé by mél hotel doplnit
kontaktni Gdaje, ale i odkaz na webove stranky hotelu, aby navstévnik nemusel zdlouhavé

zadavat nazev hotelu do vyhledavace, ale mohl byt okamzité pfesmérovan.
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Z.avér

Cilem bakalafské prace bylo analyzovat vyuziti on-line marketingu vybraneho hotelu.
Tohoto cile bylo dosazeno na zékladé¢ provedeni analyzy komunika¢niho mixu,

webovych stranek vybraného hotelu a vyuziti socidlnich siti.

V teoretické ¢asti byla vysvétlena problematika zabyvajici se on-line marketingu, jeho
vyhod a vyuziti v hotelnictvi. Seznameno bylo také s problematikou komunika¢niho
mixu a jeho jednotlivych nastroji s vyuzitim v oblasti hotelnictvi. Nasledovala kapitola
seznamujici s problematikou webovych stranek hotelu, ve které byl ¢tenai obeznamen

s doporu¢enym obsahem, jenz by mély obsahovat vSechny kvalitni weboveé stranky.

V praktické ¢asti byl v nejdiive pfedstaven vybrany hotel - tedy Parkhotel Congress
Center Plzen. Nasledovala analyza komunika¢niho mixu, jez méla zaklad v osobni e-
mailové komunikaci s F&B manazerem Parkhotelu, vazenym panem Michalem Brabcem.
Po analyze komunika¢niho mixu nasledovala analyza webovych strdnek a také analyza
vyuziti socidlnich siti, ktera byla provedena pomoci analytické aplikace Zoomsphere.
Na analyzu sociélnich siti navazalo provedeni porovnani s konkurenci sestavajici se ze ti'i
vybranych hotell stejné kategorie. Toto porovnéani bylo provedeno na zéklad¢ n¢kolika

ukazateld, které se tykaly webovych stranek a aktivity na socialnich sitich.

Na zékladé vysledkt vypracovanych analyz a porovnani s konkurenci, bylo zjisténo
nékolik nedostatkii, na zaklad¢ kterych byla vypracovana doporuéeni na zmény, jez maji
za Ukol zlepsit on-line marketing hotelu. Tyto nedostatky se tykaly naptiklad absence
nékterych socilnich siti, malého vybéru jazykovych variant webovych stranek hotelu,
nezménéné formy mény pfi piepnuti jazyka v ramci rezervacniho systému, malé aktivity
na socialni siti Instagram ¢i nevyuzivani socialnich siti jako Twitter a YouTube. Pomoci
aplikace Zoomsphere byly také zjistény dny, ve nichz dosahuje Parkhotel nejvyssiho
dosahu, co se tyka piispévkt na socidlnich sitich. Na zakladé tohoto zjisténi bylo
doporuceno veénovat vétsi pozornost témto vysledkl a snazit se zvetejiiovat prispévky
v pravé tyto dny. Na zakladé celé prace, vysledku analyz, ale také porovnani s konkurenci

je on-line marketing Parkhotelu velmi dobie hodnocen.
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Seznam zkratek

3D trojdimenzionalni

8P produkt, cena, misto, propagace, lidé, kooperace, sestavovani balicka

sluzeb, programova specifikace

AMA Americka marketingové asociace
AMSP Asociace malych a stfednich podnik CR
apod. a podobn¢

CsU Cesky statisticky ufad

IT informacni technologie

MHD méstska hromadna doprava

PR public relation

PC osobni pocitac

PPC pay-per-click

RT retweet

SEM Search Engine Marketing

tzn. to znamena

tzv. takzvany

TV televizor
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Piiloha A: Osobni e-mailova komunikace s panem Michalem Brabcem

Soucasti bakalaiské prace je osobni e-mailova komunikace - polostrukturovany rozhovor
s vazenym panem Michalem Brabec, jenz je na pozici F&B manazera Parkhotelu a byl
ochotny vénovat Cas otazkam, zabyvajicich se vyuziti nastrojit komunika¢niho mixu na
internetu. Tyto odpovédi objasnily vyuziti téchto nastroji hotelem a pro ucely bakalarské

prace byl velmi piinosny.

Ilr 'V]BII ||I
wr_ r

Otazka ¢.1 : Jaké formy reklamy hotel vyuziva? (Reklama ve vyhledavacich,

bannerova reklama, reklama na socialnich sitich,..)
Odpovéd ¢.1 : ,,Nas hotel vyuziva tyto formy reklam: klasické a virtualni.

Klasicka forma : osobni(pri osobnim styku s klientem nebo promo akcemi primo v daném
subjektu, veletrzni prezentace, ve firmach nebo cestovnich kancelarich), tiskové (letaky,
katalogy, reklamy a clanky v novindch a casopisech), darkové(vyhry, upominkové
predmeéty). Déle take formu virtualni - weboveé stranky, portaly, webkatalogy, bannery,

reklama ve vyhledavacich, reklama na socidlnich sitich formou propagace prispévkii
Otazka ¢.2: Jak Casto je reklama vyuZivana a je pro vas hotel dilezita?

Odpovéd’ ¢.2 : ,,Reklamy vyuzivaime kazdy den a jsou pro nas diileZita v tom, Ze ndm

pomdaha na vétsim zisku

Otazka ¢.3: Jaké nastroje podpory prodeje vyuzivate? ANO x NE

Odpovéd’ €.3: vouchery — ANO, ale pouze pro gastronomické oddéleni
Sleva pri delsim pobytu/Mnozstevni sleva( 4 noci za cenu 3 apod.) - NE
Soutéze o pobyt — ANO, na sociélnich sitich
Sluzba navic( lahev vina pri rezervaci pobytu, naplnény minibar - NE
Prodej pobytu pres slevove portaly - ANO
Darkové poukazy - ANO
Sleva pri rezervaci pres e-mail - NE

Vyhodné balicky sluzeb -ANO



:troi &3 Public Relat

Otazka ¢.4: Jakym zpusobem hotel vyuziva PR ? ( vydavani tiskovych zprav, videa

s informativnim obsahem, eventy na oslavu otevieni/vyroci hotelu,..)

Odpovéd’ ¢.4: ,, prezentace vyhod a konkurencnich prednosti, reference a hodnoceni, on-

line rezervace s moznosti riznych forem plateb, ankety a soutéze*

Otazka ¢.5: Odpovida hotel na recenze, hodnoceni a jiné komentare o hotelu?
Odpovéd’ ¢.5: ,ANO*“

Otazka ¢.6: Jaké kanaly vyuzivate K PR? ( www stranky, soc.sité,..)

Odpovéd® ¢&.6: , Parkhotel-czech.eu, Booking.com, Trivago.cz, Etrip, FindHotel,

Hotels.com, Tripadvisor.cz, Golfero.cz, zapmeta.cz, Facebook, Instagram *
Otazka ¢&.7: Zasilate svym klientiim e-maily, jejichZ obsahem jsou: ANO x NE
Odpovéd’ ¢.7: ,,novinky z prostredi hotelu - ANO
vyhodné nabidky - ANO
prani k Novému roku nebo k narozeninam - ANO
Podékovani po ukonceni pobytu — NE
Otazka ¢.8: Jak Casto jsou e-maily hostiim zasilany?

Odpoveéd’ ¢.8: ,, Podle potieb



Abstrakt

Fikerlova, N. (2020). Analyza on-line marketingu vybraného hotelu (Bakalatska prace),

ZapadocCeska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Kli¢ova slova: marketing v hotelnictvi, on-line marketing v hotelnictvi, komunika¢ni mix

v hotelnictvi, webové stranky hotelu, socialni sité

Piedlozena prace je zaméfena na on-line marketing vybraného hotelu. Cilem prace bylo
analyzovat on-line marketing vybraného hotelu a na zaklad¢ analyzy navrhnout
doporuceni zmén, ktera by pomohla zefektivnit hotelovy on-line marketing. V praci byl
zpracovan v ramci teoretické ¢asti vod do problematiky on-line marketing a jeho vyuziti
V hotelnictvi, komunika¢niho mixu v ramci hotelnictvi, ale také do problematiky vyuziti
socialnich siti v marketingu hotelti. V praktické ¢asti nasledovala analyza komunika¢niho
mixu, webovych stranek hotelu, vyuziti socialnich siti jako nastroje on-line marketingu,
ale také porovnani vybraného hotelu s konkurenci. Pro tG¢ely analyzy bylo vyuzito osobni
e-mailové komunikace a analytické aplikace Zoomsphere. Na zavér prace je zhodnoceni

on-line marketingu hotelu, na jehoz zaklad¢ jsou vypracovana doporuc¢eni zmén.



Abstract

Fikerlova, N. (2020). Analysis of on-line marketing of selected hotel (Bachelor Thesis).

University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: marketing in hospitality, on-line marketing in hospitality, communication

mix in hospitality, hotel website, social networks

The presented thesis is focused on online marketing of a selected hotel. The main goal of
the thesis was to analyze the on-line marketing of selected hotel and based on the analysis
to propose recommendations that would help streamline the hotel's on-line marketing.
The theoretical part of the work was an introduction to the issues of on-line marketing
and its use in the hotel industry, the communication mix in the hotel industry, but also the
use of social networks in hotel marketing. The practical part was followed by an analysis
of the communication mix, hotel websites, the use of social networks as a tool of online
marketing, but also a comparison of the selected hotel with its competition. For the
analytics purposes, there was a private email communication and use of the analytical app
Zoomsphere. At the end of the work is the evaluation of the online marketing of the hotel,

on the basis of which recommendations for changes are developed.
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