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ABSTRAKT

Bakalafska prace se zaméfuje na zpracovani analyzy socidlnich siti jako podptrného ko-
munika¢niho média pro penzion v Usti nad Labem a na moznosti vyuziti socidlnich siti pro

ubytovaci zafizeni.

Teoreticka ¢ast prace se zabyva resersi literatury pojednavajici o socidlnich sitich malych a

sttednich podniki a socidlnich sitich vhodnych pro ubytovaci zafizeni.

Prakticka Cast se sklada ze tii oddili. Popsanim dispozic Penzionu Komtesa, jeho pfednosti
I nedostatku s jejich odtivodnénim, komparativni analyzou srovnavajici Penzion Komtesa

s dal$imi tfemi konkurenty a dotaznikovym Setfenim.
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ABSTRACT

The thesis focuses on the processing an analysis of social networks as supporting commu-
nications media for guesthouse in Usti nad Labem and the possibility of using social

networks for accommodation facilities.

The theoretical part deals with the researches of literature on the social networks of small

and medium-sized enterprises and social networks suitable for accommodation facilities.

The practical part consists of three parts. Description of dispositions of the guesthouse
Penzion Komtesa, its strengths and weaknesses and its reasons, comparative analysis com-

paring the guesthouse Penzion Komtesa with three other competitors and a survey.
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UvVOD

Trend socialnich siti pro malé a stiedni podniky je stale na vzestupu. Firmy se snazi pfibli-
zit svym zakaznikim, odli$it se od konkurence a vyniknout. UZivatelsky snadno piistupné
socialni sité¢ k tomu mohou byt na prvni pohled velmi dobrym prostfedkem, avSak ne vzdy
je tomu tak. Jakym zpusobem lze efektivné vyuzivat socialni sité v malych a stiednich

podnicich? Je viibec vhodné budovat socialni sité pro maly penzion?

Penzion Komtesa se nachazi v centru mésta Usti nad Labem. Jeho kapacita je maximalné
22 ubytovanych o0sob za noc. Po vétsinu roku je Penzion Komtesa z 30 % prazdny. Cilem
prace je zjistit, zda socialni sit€¢ maji potencial pomoci marketingovym cilim Penzionu

Komtesa a navySeni poctu ubytovanych osob.

V Ceské republice je vice moznosti, jak vstoupit na socialni sité. Pro maly penzion je
z finan¢nich i ¢asovych divodi nutné si zvolit ty z nich, které budou generovat hodnotitel-
né vysledky v poméru straveného ¢asu na jejich vylepSovani a jejich nasledného vykonu
vzhledem k poc¢tu ubytovanych osob. Napiiklad stranka na socialni siti Facebook muze mit
tisice fanousku, ale pokud se zadny z nich v penzionu nehodla ubytovat, je tato stranka

zcela zbytecna.

P4

V teoretické Casti bakalarské prace budou rozebirany zékladni pojmy tykajici se cestovniho
ruchu ve spojitosti s ubytovacimi zafizenimi a socialni sit¢ malych a stfednich podnikd,
které by uz samy o sobé mohly napovédét, jakym zpusobem je nejvhodnéjsi vyuzivat soci-
alni sit€ v tomto konkrétnim ptipadé. Pfedmétem prace nejsou, a kviili omezenému rozsahu
ani nemohou byt, vSechny dostupné socidlni sité. Z toho dtivodu se bude dotaznikové Set-

feni vénovat vyhradné socialni siti Facebook.

V souéasné dob¢ je hlavnim a jedinym zaméstnancem Penzionu Komtesa jeho majitelka,
ktera sama spravuje socialni sit’ Facebook. Vést penzion, udrzovat ho kazdy den v chodu a
navic se v plném rozsahu vénovat socialnim sitim, je pro jednu osobu témétf nemozné a
dlouhodobé neudrzitelné. Proto se bude prakticka ¢ast bakalarské prace zabyvat dislednou
analyzou a komparaci socialnich siti konkurencnich ubytovacich zatizeni a Penzionu Kom-
tesa. Po zpracovani této analyzy bude navrzen nastin moznosti, jak dale v této oblasti po-
kracovat a jak by se do budoucna mélo rozhodnout o dal$im rozvijeni penzionu v této ob-

lasti.
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l. TEORETICKA CAST
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1 UBYTOVACI ZARIZENI

Na tzemi Ceské republiky zodpovida za ubytovaci zatizeni zejména AHR CR Asociace
hoteltl a restauraci CR, od roku 1993 je ¢lenem evropské konfederace HOTREC, kterd
zastieSuje hotely a restaurace na urovni Evropské unie. UNIHOST Sdruzeni podnikatelt
Vv pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach na zaklad¢ Usneseni vlady ze dne 17.
7.1999 &. 717 a za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho
ruchu — CzechTourism. Tyto profesni svazy sestavily ,,Oficialni jednotnou klasifikaci uby-
tovacich zaiizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel“.
Materidl slouzi jako pomucka pii zafazovani ubytovacich zafizeni do urcitych tiid a na-
sledné udélovani jejich certifikace, jejimz cilem je zlepSeni orientace spotiebitelt, veétsi
transparentnost trhu ubytovacich sluzeb a dosazeni vétsi kvality sluzeb ubytovacich zatize-
ni. Klasifikace neni obecné zavaznym pravnim piedpisem, provozovatel mize a nemusi

navrhovanou certifikaci podstoupit.

V Evropskeé unii jsou systémy klasifikace v jednotlivych zemich postupné harmonizovany
diky dokumentiim s kritérii pfijatymi ¢leny HOTREC. V soucasné dob¢ existuje mezina-
rodni ,,sttedoevropsky* systém HotelStars Union, ktery sjednocuje klasifika¢ni kritéria pro
Ceskou republiku, Némecko, Rakousko, Svycarsko, Mad’arsko, Nizozemi a Svédsko. Jeho

ucelem je zarudit stejné kvalitativni parametry ubytovacich zafizeni. (HotelStars, ©2010)

1.1 Kategorie ubytovacich zarizeni

V Ceské republice je celkem 7 riiznych kategorii ubytovacich zafizeni:

1. Hotel - ubytovaci zatizeni s minimaln¢ 10 pokoji pro hosty, zakladnim vybavenim

pro pifechodné ubytovani a doprovodnymi sluzbami, zejména stravovacimi

2. Motel - ubytovaci zafizeni s minimalné 10 pokoji pro hosty, zakladnim vybavenim
pro piechodné ubytovani a doprovodnymi sluZbami zejména pro motoristy, nachazi
se v blizkosti pozemnich komunikaci s moZnosti parkovani, mimo ubytovaci ¢ést se
muze nachdzet recepce a restaurace
Penzion
Botel - ubytovaci zafizeni umisténé na vodé a v trvale zakotvené osobni lodi

Specificka hotelova zatizeni — resorty, wellness hotely a lazeniské hotely

o o k~ w

Depandance — vedlejsi budovy ubytovacich zafizeni bez vlastni recepce, ale

S plnym rozsahem sluZeb
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7. Ostatni ubytovaci zafizeni — chatové osady, kempy a turistické ubytovny (Minister-

stvo pro mistni rozvoj CR, ©2010)

Bakalatska prace se zamétuje piedevsim na tfeti zminénou kategorii, tj. penzion.

,Penzion je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s omezenym
rozsahem spoleCenskych a doplitkovych sluzeb a ¢leni se do Ctyr tfid. Omezené sluzby
stravovani spocivaji v absenci restaurace. Penzion v§ak musi disponovat minimaln¢ mist-
nosti pro stravovani, kterad zaroven mize slouzit k dennimu odpoc¢inku hosti.” (Minister-

stvo pro mistni rozvoj CR, ©2010)

Ubytovaci zafizeni typu penzion by dale mélo mit k dispozici specifické plochy nebo pro-

story:

- kancelaf nebo prostory k piijimani hosti

- parkovaci mista v blizkosti penzionu

- jidelnu nebo mistnost pro servirovani snidani, vyuzitelnou i jako spole¢enskou mist-
nost s oteviraci dobou minimaln¢ do 22:00

- kuchyné se zékladnim vybavenim, v zavislosti na kapacité¢ penzionu, a moznosti ulo-

zeni chlazenych napoju ¢i potravin (Ekonom, ©2003)

Penziony se zaméfenim na specifické cilové skupiny, napt. rodinné pobyty, sportovni akti-
vity ¢i firemni akce, by mély mit prostory vyhovujici poZadavkiim dané cilové skupiny.
Napiiklad konferen¢ni mistnost, détskou hernu ¢i hi#isté, prostory K ulozeni sportovniho

vybaveni nebo kocarki. (Ekonom, ©2003)

1.2 Vyuziti destinace cestovniho ruchu

,Destinace cestovniho ruchu je pfirozenym celkem, ktery ma z hlediska podminek rozvoje

cestovniho ruchu jedine¢né vlastnosti, odli$né od jinych destinaci.” (Kiralova, 2003, s. 15)

Podminkou pro rozvoj cestovniho ruchu je existence vhodného potencialu. Ten miize byt
pfirodni nebo antropogenni, tedy vytvofeny lidskou €innosti. Ob¢ tyto moznosti miiZeme
vyuzit k zatraktivnéni ubytovaciho zafizeni a upozoriiovat na jejich blizkost své zdkazniky,

jako na dal8i vyhody ubytovani v ubytovacim zafizeni.
Priklady sportovné-rekreacnich zatizeni, vyuZitelnych zdkazniky ubytovaciho zafizeni:

- Rekreaéni plochy
- Rekreacni drahy, napt. lyzatské sjezdovky, bézkarské traté, bobové drahy, skateparky)
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- Sportovni htiste (fotbalova, basketbalova, golfova, apod.)
- Bazény

- Zimni stadiony apod.

Ptiklady kulturné-spolecCenskych zatizeni, vyuzitelnych zakazniky ubytovaciho zafizeni:

- Muzea

- Kina

- Divadla

- Zabavni parky, diskotéky

- Knihovny

- Herny apod. (Kiral'ova, 2003)

1.3 Online komunikace se zakazniky

Zakladnim cilem komunikace je vytvofit poptavku po sluzbé a udrzet si ji. ToO neni u uby-
tovacich zafizeni jednoduché, protoze se poptavka po ubytovani vétSinou vaze na zcela
jiny produkt nebo sluzbu. Mozné je to napiiklad v pripadé wellness hotelti nebo zazitko-
vych ¢&i sportovnich resortd, které samy o sob¢ lakaji na relaxaéni sluzby, avsak tato speci-

fickd ubytovaci zatizeni nejsou pfedmétem zkoumdani bakalarské prace.

,»V dnesni dobé¢, kdy je na trhu velké mnozstvi produktl a sluzeb konkuren¢niho charakte-
loajalnim a je tak zarukou budoucich piijmil. A to v podobé budoucich nakupt ¢i nakupt

téch, ktefti si vybrané produkty a sluzby potidi na jeho doporuceni.” (Survio, ©2014)

Komunikaci se zdkazniky uskuteciiujeme pomoci riiznych technik, jejichZ ucelem je in-
formovat a hlavné presvédcit potencionalniho 1 existujiciho zakaznika, Ze ubytovaci zafi-

zeni je pfipravené pro uskutecnéni vSech jeho potieb.

Komunikaci se zdkazniky penzionu miizeme zatraktivnit pomoci produktii v blizkosti uby-
tovaciho zafizeni. Upozoriiujeme napiiklad na blizké restaurace, sportovni a kulturni cen-
tra. To vSe hraje u zakaznika roli. Pokud ma moznost vybrat si mezi penzionem na okraji
mésta, ktery pro n¢j znamena dojizdéni kvili vSem jeho potfebdm nebo penzionem v cen-
tru mésta, ktery ma veSkeré potiebné sluzby na dosah, pravdépodobné si zvoli prakticté;si

druhou variantu.

Je dobré zodpovédeét si nékolik otazek, které nas navedou na spravnou cestu v komunikaci:
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- Kdo jsou nasi zakaznici?

- Kdy k nam ptichaze;ji?

- Pro¢ k nam ptichéazeji?

- Co nasi zékaznici oCekavaji?

- Jaké dalsi sluzby, kromé ubytovani, bude nas zékaznik déle potiebovat?
- Jaké jsou v soucasnosti trendy na trhu?

- Kam se chceme dostat? (Blazkova, 2007, s. 67- 69)

Nalezeni odpovédi na tyto a mnohé dalsi otdzky, miize pomoci zkvalitnéni komunikace se
zdkaznikem a nabidnuti mu pfesné takovych informaci, které chce, potfebuje, a které mu
pomohou rozhodnout se pfi objednavani ubytovaciho zafizeni ve prospéch daného penzio-

nu. (Kiralova, 2003, s. 34-35)

Zakladni a nezbytné informace o ubytovani by se mély nachazet na webu ubytovaciho za-
fizeni a v zakladni formé také na jeho socialnich sitich. V zakladnich informacich o ubyto-

vacim zafizeni by nemélo chybét:

- Cenik

- Kontakty

- Rezervacni formular

- Nabizené pokoje a informace o jejich vybaveni a socidlnim zatizeni
- Fotogalerie

- Informace o doplnkovych sluzbach

- Mapa a ptesné instrukce pro piijezd do ubytovaciho zatizeni

- Pokyny k nalezeni parkovani

- Informace o pfipojeni k Internetu

- Informace o moznosti stravovani pfimo v ubytovacim zafizeni

- Informace o moZnosti stravovani v blizkosti ubytovaciho zatizeni
- Informace o blizkych kulturnich a sportovnich zafizenich

- Informace pro zédkazniky s domécimi mazlicky

- Recenze stavajicich zdkazniki

(Kotler, 2007)
Nezbytnou soucasti pée o web je jeho pravidelné aktualizace. Management ubytovaciho
zafizeni by m¢l aktualizaci tesit jiz pfi vzniku webovych stranek a pfed zac¢atkem piisobe-

ni na socidlnich sitich. Neaktualizované stranky v pfeneseném slova smyslu ziskavaji ve
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vyhledéavacich Spatné hodnoceni, propadaji se z prvni stranky, a ztraceji schopnost dostat
k zakaznikovi informace o ubytovacim zafizeni véas. Uz od prvopocatku by méli byt ur-
Ceni a nasledné proskoleni pracovnici zodpovédni za aktualizaci webovych stranek a soci-
alnich siti. Dulezité je také pfedem stanovit, v jakém intervalu se budou stranky aktualizo-
vat, zajistit nastroje pro kontinualni monitoring a analyzu pozadavkt zakazniku. (Blazko-

vé, 2005, s. 132)

,Obsah v socialnich médiich musi byt neustale Ziven, aby uzivatelé¢ méli davod dany obsah
kontinualn¢ vyhledavat. Pokud se o obsah firma ¢i jind instituce nestara a nerozviji ho,
ztraci médium obvykle velmi brzy svou navstévnost. Organizace by proto mély neustale
aktualizovat své blogy, rozvijet své facebookové aplikace, dodavat nové atraktivni obsahy
na své znackové komunity a aktivné reagovat na diskuze spottebiteld v on-line férech.*

(Karlicek, Kral, 2011, s. 187)

Nekteré socialni sité¢ samotné nam davaji moznost zatraktivnit ubytovaci zafizeni diky vét-
Simu prostoru pro komunikaci zajimavosti, jako jsou naptiklad akce v blizkych kulturnich
zafizenich, akce v restauracnich zatfizenich nebo pfilehlé zajimavé destinace cestovniho

ruchu, jako jsou historicka mista, pfirodni tkazy, ale také praktické sluzby jako sménarny.

,» Ve vztahovém marketingu je rozhodujici hodnota produktu. Ta reflektuje rozdilné indivi-
dudlni potfeby, ptani a ocekavani zakaznikti (PPO), pfi¢emz tentyz produkt miize mit pro
ruzné zakazniky zcela riiznou hodnotu... Aby vztahy se zdkazniky byly Gispé$né, museji se
trvale rozvijet, a to i na emoc¢nich a funk¢nich pottebach.* (Kasik, Havli¢ek, 2009, s. 245-

246)

Z JAKEHO DUVODU SI NECHAVAJI VYTVORIT ONLINE RESENI?

PRO NABOR NOVYCH PRACOVNIK(

JE TO KATALOG PRODUKT(
ABY MELI

a VY3§§i TRZBY

JETO VIZITKA

SPOLECNOSTI

Malé a stredni podniky si nejcastéji (z 55 %) pofizuji web pouze jako vizitku své
spolecnosti. Asi tfetina (34 %) si ho pofizuje s vidinou zvy3eni trzeb.

Vyzkum provedla @ BRANA
Data jsou k 31.12. 2013
Obrazek 1 - Divody podnikatelii pro vytvofeni online feSeni (Zdroj: eBrana,

©2014)
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V roce 2013 provedla spolecnost eBrana vyzkum, tykajici se vyuziti webovych stranek,
eshoptl, socidlnich siti a mobilnich zafizeni pro podnikatelskou ¢innost. V ramci telefonic-
kého priizkumu bylo 900 zastupctim malych a stfednich podniki z celé Ceské republiky
polozeno 11 otazek tykajicich se propagace na internetu a digitalizace podnikani. Na ob-
razku €. 1 jsou znazornény divody, které podnikatele vedly k vytvofeni online feSeni pro
své firmy. Nejdalezitéj§imi divody jsou pro podnikatele vyssi trzby a vizitka spole¢nosti.
Obrazek ¢. 2 se tyka vyuziti Facebooku a smartphont malymi a stfednimi podniky. Pre-
kvapiva mlze byt informace, Ze Facebook pouziva pouze 21% z dotazovanych. (eBréana,

©2014)

POUZiVAJi PRO SVOU POUZIVAJi VE SVEM PODNIKANI
PROPAGACI FACEBOOK? SMARTPHONE?

21 % 26 %

Pouze 21 % malych a stfednich podnikd Chytré telefony neboli smartphony pouziva
vyuZiva pro svou propagaci Facebook. pii podnikani pouze mala €ast (26 %) malych
a stiednich podnikateli.

Vyzkum provedla eBRANA
Data jsou k 31.12. 2013

Obrazek 2 - Vyuzivani socialnich siti a modernich technologii v malych a stied-

nich podnicich (Zdroj: eBrana, ©2014)
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2 SOCIALNI SITE

Terminologie v oblasti online socialnich médii je stale jesté v zacatcich a tudiz velmi ne-
jednotnd. Mezi online socialni média fadime naptiklad online socialni sité, diskuzni fora,
blogy apod. Uzivatelé v ramci téchto médii utvareji obsah tim, ze se poustéji do interakci
s ostatnimi uzivateli a sdili naptiklad fotografie, videa, své zazitky i osobni zkuSenosti.
Diky online socidlnim médiim tedy vznikaji oteviené a interaktivni uzivatelské sité. (Karli-

¢ek, Kral, 2011, s. 182-183)

»docialni sit€ jsou skupiny lidi, které spojuje spole¢ny zajem, a navzajem se ovliviuji.
V prostiedi internetu se socidlni sit¢ vytvareji na webech k tomu urcenych, které ziskéavaji

na ¢im dal vétsi dalezitosti.* (Cognito, ©2014)

»docialni sité (anglicky prekladano Social Media — socidlni média) jsou zvlastni skupinou
internetovych sluzeb, umoziujici vzajemné virtualné-spoleCenské propojovani lidi na in-
ternetu, komunikaci a spole¢né aktivity. Mezi hlavni socidlni sité se povazuje Facebook,
LinkedIn ¢i Twitter. Obecné lze ale za socialni sité povazovat i servery hromadného naku-
povani (Groupon) ¢i tzv. linkovaci weby (Delicious, Diggit). Vzhledem k tomu, Ze socialni
sit¢ v dnesni dob¢ disponuji stovkami miliont uzivateld, stal se marketing na socialnich

médiich dilezitou soucasti PR a Image zadavateli reklamy.* (Media Guru, ©2014)

2.1 Socialni sité vhodné pro komunikaci ubytovaciho zarizeni

Ubytovaci zatizeni ma k dispozici velké mnozstvi socialnich siti, které muze vyuzit. Av§ak
socialni sité, krom¢ nescetného mnozstvi vyhod, maji 1 své nevyhody a jednou z téchto
nevyhod pro mald ubytovaci zafizeni, jako jsou penziony, je pomérné velka ¢asova néaro¢-
nost. Proto se management ubytovaciho zafizeni musi rozhodnout, do kterych socialnich
siti je vhodné investovat Cas a penize, a které 1 pres své vyhody jsou pfili§ narocné a dlou-

hodobé neudrzitelné.

»3€ zvysujici se finanéni narocnosti a rostoucim poctem ndstrojii musi on-line marketéti

dobte zvazovat do ¢eho investovat své penize a ¢as.” (Cognito, ©2014)
Ptiklady socidlnich siti vhodnych pro ubytovaci zatizeni:

Facebook, Google+, Firmy.cz, Trip Advisor, Foursquare, Yelp, OTA - Online Travel

Agencies, Booking.com, Hrs.com, Hotely.cz, Hotel.cz, Penziony.cz
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2.1.1 Facebook

Socialni sit’ Facebook byla zalozena v roce 2004 pro studenty Harvardovy univerzity. Nyni
se jedna o platformu S osobnimi, firemnimi a skupinovymi profily, ktera slouzi zejména

Kk propojovani uzivateld, jako herni server, a k ukladani a sdileni multimédii.

Podle Jana Janci z Cognito.cz je Facebook prakticky jedinou komeréné Siroce vyuzitelnou
siti.
Celkovy pocet uzivateld Facebooku dosahl k 31. 12. 2013 celkem 1,23 miliardy, z toho

v Ceské republice ma Facebook jiz 3,6 miliont uZivateld. (Kulturio, ©2014)

,»Pro penzion je Facebook trochu zbyte¢ny, ale ¢lovék ma jit s dobou, protoze nikdy nevi,
jak ptjde vyvoj kupiedu a k ¢emu se 0 jednou bude hodit,” jak uvedla Mira Anna Barsa,
majitelka Penzionu Komtesa pii osobnim rozhovoru s autorkou této prace ze dne 15. inora

2014. (Barsa, 2014)

2.1.2 Google+

Google+, jinak téZ jako G+ nebo Google Plus, jako plnohodnotna soucast vyhledavace
Google, dava podnikateliim jednoduchou moznost, jak si zadarmo vyrazné polepsit pozici
pii vyhledavani. Jedna se o pomérné mladou sluzbu, G+ vznikl 28. ¢ervna 2011. Aktuali-
zovat tuto socilni sit’ neni ani zdaleka tak ¢asové naro¢né, jako tomu je napiiklad u ptimé
konkurence, tedy Facebooku. Vyhoda oproti Facebooku jsou tzv. kruhy, do kterych Ize
pohodIné rozdé€lovat ostatni uZivatele a pak si 1 vybrat, kterym kruhem budu sdilet ¢i nesdi-
let urcity obsah. Registraci na Google+ ziska podnikatel specificky profil v Google vyhle-
davani, ktery zobrazuje jméno firmy, adresu zobrazenou rovnou na mapé¢ a kontakty, a tim
poskytne zédkaznikovi okamzity pfistup k nejdilezitéjSim informacim. Profil pfitom nemusi
byt nijak extrémné opeCovavany, staci aktualizovat zdkladni informace, naptiklad kontakt,
oteviraci dobu, apod. Registrace sebou nese i zaneseni do momentaln€ nejrozsifencjSich
online map v Ceské republice, do Google Maps. Ve vyhledavani na mobilnich telefonech
je moznost ptimého volani na zobrazeny kontakt, pomoci kliknuti, Google+ sam vytvofi

webovou stranku ptizplisobenou mobilnim telefontim. (Internet pro vSechny, ©2013)

2.1.3 Firmy.cz

Nejvetsi Cesky firemni katalog, ktery od dubna 2014 zrenovoval svij systém, podobu i
obchodni model. Firmy nyni vkladaji vSechny své informace zcela zdarma a v kazdodenni

aukci soutéZzi o nejlepsi pozici ve vyhledavani. Uzivatelé maji moZznost oznacit firmy jako
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oblibené a psat recenze na vybrané provozovny. Urychluje se tedy vyrazné proces zpétné

vazby a diky interakcim se katalog pfiblizuje socialni siti.

Katalog dokaze detekovat automaticky lokalitu, ve které se nachazite a nabidnout nejblizsi
firmy s uzivatelem vyfiltrovaného oboru. Mezi filtry patii také moznosti hledat jen firmy s

moznosti platit kartou nebo momentélné¢ oteviené, napiiklad u restauraci.

»Inzerce bude nové v katalogu Firmy.cz postavena na aukci, v niz budou moci spolecnosti
na denni bazi ovlivnit svoji pozici ve vypise vysledkl hledani (jak v kategoriich, tak pii
hledani pomoci klicovych slov) tim, jak si nastavi maximalni denni rozpocet. Ten si nasta-
vi v jednoduchém administracnim rozhrani. Diky interaktivnimu tdhlu okamzité uvidi, na
jakou pozici se ve vypise vysledkli za urenou investici dostanou. Nastavend maximalni
cena pfitom nemusi byt finalni, kterou klienti zaplati. Ta miize byt totiz nizsi diky principu
second price, ktery zaru¢i, Ze kazda firma zaplati maximalné o korunu vice nez jeji nejbliz-

§i konkurent v aukci. Inzerce za¢ina uz na desetikoruné za den.” (Business World, ©2014)

2.1.4 TripAdvisor

Svétove nejvetsi cestovatelskd internetova stranka, jejimz poslanim je byt kvalitnim cesto-
vatelskym radcem. Cestovatelskd komunita s vice nez 25 miliony navs§tévniky mési¢né a
15 miliony registrovanych ¢leni. TripAdvisor nabizi recenze hotelli, restauraci, atrakei,
pamatek, ale 1 moznost rezervace letenek apod. Uzivatelé¢ mezi sebou sdili fotografie, re-

cenze i nazory na navstivena mista. (Help for English, ©2010)

,»Posledni a nejvétsi komeréni akcei, kterou tento server prosel, bylo jeho propojeni s jednim
z celosvétove nejvétSich rezervaénich systému booking.com. Nyni uz se névstévnici nemu-
si orientovat pouze podle recenzi, ale pokud maji o hotel ¢i jiné ubytovani zajem, mohou
piejit k rezervaci pfesmérovanim pravé na booking.com piimo z TripAdvisoru.® (Medialni

proroci, ©2011)

2.1.5 Foursquare

Socialni sit’” Foursquare je vhodna pro vétSinu typi sluzeb, i pro ubytovaci zafizeni. Sit’
funguje na zakladani tzv. venue, mist, ktera se zobrazi uZivateli sité, podle mista, kde prave
se svym mobilnim telefonem stoji. Uzivatelé mohou sit’ pouZzivat jako hru ke sbirani bodd,
odznakil a podobné, ale také ve vyhledavani mist, podle kategorii, kterou zrovna potiebuji.
V piipadé penzionu je vyuziti jasné, jedna se o dal$i mozZnost, jak zakaznici mohou penzi-

on nalézt. Venue se da zaloZit bud’ zadarmo neoficialn€ bez hlubsi moZnosti spravovani,
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ptipadné si zaplatit ovéiené venue. V této socidlni siti Ize také nabizet uzivatelim specialni

akce ¢i nabidky. (Internet pro vSechny, ©2013)

2.1.6 Yelp

»Yelp byl zaloZzen v americkém San Franciscu vroce 2004. Komunita komentatora
a hodnotitel se postupné rozrostla do Kanady, Austrdlie a vétSiny evropskych zemi.
V druhém ctvrtleti tohoto roku Yelp vykazal 108 miliont unikatnich navstévnikd mésicné.
V siti je k dispozici ptes 39 miliont hodnoceni, ktera se tykaji snad vSech obort lidské
¢innosti. Recenze jsou psany o restauracich, stejné jako o autoservisech nebo zubnich ordi-
nacich. Od 1éta je Yelp dostupny také v ¢eské mutaci. Stejn¢ jako na Facebooku, i na Ye-
Ipu se daji jednotlivé recenze a komentatre dale hodnotit. Také se zde uzaviraji pratelstvi,
posilaji zpravy a je tu moznost pfimé navaznosti s Facebookem. SluZba je zdarma, protozZe
je provozovana z ptijmu z reklamy. Je dostupna jak v pocitacich, tak v chytrych mobilnich

telefonech.

V ceskych pomérech maji zatim zcela pochopitelné nejvice hodnoceni prazské podniky.
Praha patii mezi deset nejpopularngjSich turistickych destinaci v Evropé a pravé turisté
zatim pfispivaji svymi komentafi nejcastéji. Sluzba je ale dostupna pro celou republiku a je
jen otazkou Casu, kdy se naplno rozb&hne i Vv jinych regionech, nez jen turistickych.* (Pod-

nikatel, ©2013)

2.1.7 OTA - Online travel agency

OTA - Online travel agency se specializuje na nabidku zdroju k planovani cest, napiiklad
rezervace letenek ¢i hotelti. Hlavni organizace sdruzuje napiiklad VVoyages-sncf.com, Ex-
pedia, Inc., pod které patii Expedia.com, Hotels.com, Hotwire.com, dale Sabre Holdings
s Travelocity a lastminute.com, Priceline.com, Orbitz Worldwide Inc., Wotif.com
a Webjet. Cilem OTA je zajistit, co nejjednodussi pribéh cestovani pohodiné z domova.
Vyhodou nékterych stranek je moznost vyhledani dalSich tipti k uz uréené cesté, cestovatel
ma tedy vétsi rozsah dostupnych informaci na jednom misté a diky velkému poctu uzivate-

1t ma Sanci dostat zajimavé tipy na mista v okoli cile cesty. (Slideshare, ©2012)

2.1.8 Booking.com

Booking.com se specializuje na sluzbu rezervace ubytovani. Jedna se o databazi vyhleda-
vajici vSechny typy ubytovani. Web je diky &eské jazykové mutaci obliben i v Ceské re-

publice, v Praze napiiklad eviduje 659 hotelti. Zakaznik plati cenu ubytovani bez ptirazky,
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protoze Booking.com vydélava na provizi, kterou mu poskytuje piimo dany hotel. Jednou
z vyhod Booking.com je déleni recenzi podle zdkaznikli. Protoze napiiklad studenti maji
jiné potfeby nez rodiny s détmi, Booking.com rozd¢lil recenze do kategorii podle klientely.
Dalsi vyhodou je moznost piihlaSeni se k pravidelnym newslettertim, nabizejicim akcni

nabidky. (Penize.cz, ©2012)

2.1.9 Hrs.com

»Spole¢nost HRS provozuje celosvétovy hotelovy rezervacni portal pro soukromé a ob-
chodni cestujici na zakladé¢ databaze s vice nez 250 000 hotely vSech kategorii ve
190 zemich. Rezervaéni sluzba zdarma nabizi garanci ceny se slibem vraceni penéz. Vybér
hotelu usnadnuji podrobné popisy hotell, vérohodné fotografie a videa i ptiblizné€ pét mili-

ond hodnoceni.

S tarifem HRS Business nabizi spole¢nost HRS zarucené nejvyhodné&jsi cenu pro obchodni
cestujici. Desetitisice malych a stiednich firem tak pfi svych rezervacich vyuzivaji aspor az
30 procent z denné¢ aktualizovanych cen hoteltt HRS. Vedle toho hotelovy portal vyjednava
dopliikové sluzby jako Wi-Fi nebo parkovaci misto u hotelu, pro hosty HRS zdarma. Stan-
dardni rezervace lze u HRS bezplatné stornovat do 18 hodin v den piijezdu. PredevS§im

obchodni cestujici tak ziskaji nezbytnou flexibilitu.” (HRS, ©2014)

2.1.10 Hotely.cz, Hotel.cz, Penziony.cz

Servery Hotely.cz, Hotel.cz a Penziony.cz funguji na prakticky stejném principu. Nabizeji
zakaznikim moZnost zajistit si ubytovani v daném misté pfedem a z pohodli domova pro-
stitednictvim vlastniho pocitace. Nabidka je rozSifend o zajiSténi stravovani, parkovani,
bonusové sluzby, jako jsou naptiklad 1azné apod. VSechny servery nabizeji také moznost

zakoupeni ak¢nich nabidek, naptiklad wellness vikendu.

2.2 Socialni sité a postaveni ve vyhledavacich

Internetovy vyhledavac tzv. Search Engine slouzi k vyhledavani webovych stranek a poza-
dovanych relevantnich informaci na Internetu. Uzivatel zada do vyhledavace klicova slova,
vztahujici se k pozadované informaci a vyhledava¢ nasledné poskytne seznam odkazli na

webové stranky, souvisejici s tématem.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 22

Potencialu vyhledavaci vyuziva jedna z forem reklamy na Internetu, Search Engine Mar-
keting — SEM. Na zéklad¢é zadani klicového slova zobrazuje reklamy nebo konkrétni we-

bové stranky.

Jednou ze zékladnich ¢asti SEM je Search Engine Optimalizace — SEO. Cilem SEO je lep-
§i zobrazovani stranek ve vyhledavacich. Naptiklad pokud mame kli¢ové slovo ,,auto®,
optimalizace na toto kli¢ové slovo by méla zafidit zobrazovani daného webu na ptednich
prickach ve vyhledavani. Optimalizace ma dv¢ casti, Onpage SEO a Offpage SEO.
Z hlediska onpage faktori musi byt stranky dobfe citelné pro vyhledavace (zdrojovy kod),
nabizet kvalitni text, strukturu apod. Offpage faktory se naopak zajimaji o to, na jaké
mnozstvi webll stranky odkazuji a jejich obsah. Vypracovavat offpage SEO se d4 mnoha
zpusoby. Lze vytvaret takovy obsah, ktery budou chtit uzivatelé sami aktivné sdilet. Soci-
alni sité takeé ovliviiuji vysledky vyhleddvani. Google+ je s vyhledavacem Google prova-
zan natolik, ze zacind byt pro firmy bez uctu na Google+ problém se na prednich piickach

ve vyhledavani vibec umistit. (Media Guru, ©2014)
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3 CIL PRACE, VYZKUMNE OTAZKY A METODIKA

Ubytovaci zafizeni vétSinou pouzivaji vice socialnich siti, pomoci kterych komunikuji.
Z tohoto divodu se jevi pouziti vice metod vyzkumu jako nejlepsi varianta. Prace se proto
zamé&fuje na komparativni analyzu a kvantitativni Setfeni, které se vénuje vyhradné strance

Penzionu Komtesa na socialni siti Facebook.

Vzhledem k pfedem danému rozsahu prace je nutné zminit s tim souvisejici omezeni prace.
Analyza konkurence se bude tykat celkem tii konkurenc¢nich podniki a dotaznikové Setieni
je vyhradné zaméfeno na socidlni sit’ Facebook. Interni data konkuren¢nich ubytovacich
Zafizeni nejsou vetejné pristupnd a nebyly poskytnuty ani pro zpracovani bakalarské prace.
Detailni piehled nabizi pouze Penzion Komtesa, ktery je hlavnim piedmétem prace. Cast
internich informaci Penzionu Komtesa nelze zvefejnit vzhledem ke konkuren¢nimu pro-

stiedi.
3.1 Cil prace a vyzkumné otazky

3.1.1 Cil prace

Cilem prace je zjistit, zda socialni sit¢ maji potencial pomoci marketingovym cilim Penzi-
onu Komtesa a navyseni po¢tu ubytovanych osob v ubytovacim zafizeni Penzion Komtesa,

tim padem i ke zvySeni zisku.
3.1.2 Vyzkumné otazka
Na zaklad¢ cile prace byly formulovany vyzkumné otazky:

1. Jak komunikuje Penzion Komtesa na socialni siti Facebook?
2. Jak komunikuje Penzion Komtesa na ostatnich socialnich sitich?

3. Hraji socialni sité roli v rozhodovacim procesu zékaznikti Penzionu Komtesa?
Nasledné, po zjisténi odpovedi na tyto otazky, budou navrzeny ptipadné zmény a vylepSeni
v komunikaci Penzionu Komtesa na socialnich sitich. Zavérem tedy bude rozbor moznosti

vyuziti socialnich siti jako podptrného komunika¢niho média pro Penzion Komtesa.

Kvalita komunikace je vtomto pfipadé definovana pomoci hodnoticich kritérii

Vv jednotlivych ¢astech srovnani Penzionu Komtesa s dal§imi ubytovacimi zafizenimi.
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3.2 Metodika prace

3.2.1 Kvantitativni Setieni

Kvantitativni Setfeni probéhne pomoci pisemného kontaktu v podob¢ dotaznikového Setie-
ni.
Cilova skupina dotaznikového Setfeni jsou piimo hosté Penzionu Komtesa. V idealnim

ptipadé¢ dotaznik vyplni Zeny i muzi v riznych vékovych kategoriich, od 20 do 70 let.

I ptesto, ze do Penzionu Komtesa jezdi 1 zahrani¢ni hosté, byl dotaznik zpracovan pouze
V jednojazy¢né, ¢eské verzi, a to z diivodu jednojazyénosti stranky Penzionu Komtesa na

socialni siti Facebook.

Jako distribu¢ni kanal pro $ifeni dotazniku bylo pouzito samotnych pokojti penzionu. Do-
tazniky byly rozmistény do vSech pokoju a hosté na né pfedem byli upozornéni s prosbou o

vyplnéni.

Na zaklad¢ kvantitativniho Setfeni bude provedeno vyhodnoceni v programu Excel a bu-
dou statisticky zpracovana data v podobé grafii. Nasledné budou vyhodnoceny vysledky,

Které by mé&ly prispét ke zkvalitnéni sluzeb a komunikace Penzionu Komtesa.

3.2.2 Komparativni analyza

Metoda komparativni analyzy bude pouzita pro porovnani komunikace konkurence pro-
stfednictvim socialnich siti. Bude provedena konfrontace Penzionu Komtesa a jeho pii-

mych konkurenti z okoli Usti nad Labem.

Na online socialnich sitich maji komunika¢ni aktivity dobrou miru méfitelnosti. Zda je
naSe stranka efektivni mizeme sledovat napiiklad podle pocétu fanousk facebookové
stranky, podle miry interakce fanouskl — jestli obsah komentuji, sdili nebo ho oznacuji ,,To
se mi libi“, poptipad¢ podle poctu uzivateli, kteti se dostali na webové stranky ze stranek

na socidlnich médiich. (Janouch, 2010, s. 238)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 PENZION KOMTESA

Penzion Komtesa se nachdzi v centru Usti nad Labem. Dim, v némz se penzion nachazi,

byl soustavné rekonstruovan od roku 2004 a penzion samotny byl zaloZen v roce 2009.

Penzion vlastni a zaroven vede Ing. Mira Anna Barsa. V souc¢asné dob¢ ma penzion dalsi
zaméstnance pouze narazove, a to zejména béhem rekonstrukce - €i v ptfipad€ zdravotni
indisponovanosti majitelky. V téchto ptipadech je zaméstnavana vypomoc na uklid a uby-

tovavani hostu.

Jednim ze zakladnich ryst penzionu je jeho Utulnost, originalita a absence uniformity.
Zadny pokoj neni stejny, kazdy ma jiné prostiedi i vybaveni, piesto viechny spojuje vyso-
ka uroven prvotiidniho nadstandardu spocivajiciho v prostornosti pokojl i1 luxusniho zafi-
zeni. Atmosféra pokojl neni jednotnd, pokoje jsou zatizeny v riznych stylech, napiiklad

manazersky, romanticky ¢i venkovsky.

4.1 Dlouhodobé nizké ceny

Hlavni pfilezitost na trhu vidi majitelka hlavné v dlouhodobé nizkych cenach. Nizka cena
Penzionu Komtesa je zapfi¢inéna mnoha aspekty, z nichz budou vyjmenovany zakladni tii

I s prikladem, jak se penzion s nimi vyrovnava:

4.1.1 Absence recepce

Penzion Komtesa vliibec nemé recepci. Hosté jsou pfi piijezdu uvedeni pfimo do svych
pokojt, veskeré formality vyfizuji bud’ v pokoji, nebo ve spolecné jidelné. U tak malého
penzionu by recepce zvedla naklady na fungovani. Penzion Komtesa ubytovava hosty non-
stop, zaméstnat recepcni v takovém intervalu by znamenalo minimalné tfi osoby na tfi
smény denné, tedy tii platy, coz by se muselo vyrazné podepsat na cené¢ ubytovani.
Z davodu castych dotazii na tento nedostatek bude na webovych strankach Penzionu Kom-
tesa uvetrejnén jednoduchy text vysvétlujici davody nepfitomnosti recepce, ktery sepsala

autorka bakalaiské prace:

Bdjecny penzion bez recepce
., Cink, cink.** Libezny zvuk, ktery vytvari zvonek kazdé hotelové a penzionové recepce. U
nds jste o pozitek ,,zazvonit si* ochuzeni, ale sepsali jsme pro vds v nékolika bodech jed-

noduché vysveétleni, po kterém pravdépodobné recepci dokonce radi oZelite.
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1. Nasi hosté se nezdrzuji cekanim na recepci a na prichod recepcniho, naopak jsou
rovnou uvedeni do svého pokoje.

2. Nizka cena naseho ubytovani je zpusobena i SetFenim na nadbytecnych vydajich,
coz v nasem pripade je prave recepce.

3. Hosté nemusi resit dilema, zdali nechat klice recepcnimu, ¢i si je vzit s sebou. Diky
tomu nepriddavame na nase klice extrémné velké nepraktické klicenky, jako je tomu
casto v ubytovacich zarizenich.

4. Nas host neni vystaven kritickemu pohledu recepcniho, vraci-li se nad ranem ve
spolecenské nalade a stale jeste lehce tanecnim krokem s mirné pobledlou - ¢i nao-
pak zarudlou tvari, popripade tahnouct Si svych 5 piv na snidani.

5. Neni nucen k faleSnému predstirani soucitu s unavenym, rozespalym, znudenym ci
Jjinak lidsky se projevujicim recepcnim.

6. Pokud nasim hostium néco chybi, napr. zehlicka, kartacek na zuby, sponka do viasii,
nabijecka na telefon, bryle na cteni, prasek od boleni hlavy... Nemusi bézet na re-
cepci, predtim se oblékat a jinak upravovat kvili recepcnimu a jinym hostiim. Hosté
Jjednoduse zatelefonuji a pak jen vystrci ruku ze dveri treba zcela nazi.

7. A nakonec za sedmé, coz se k nasemu pohadkové utulnému penzionu bdjecné hodi,

nas host prichazi a odchazi, kdykoli se mu zachce, jako by byl u sebe doma.

Mnohokrat Vam dékujeme za pochopeni a Vasi prizen, které si velmi vazime, a tésime se

na pristi setkani, i kdyz neprobéhne na recepci!

4.1.2 Nevyuzivani sluZeb online bookingu

Penzion vyuziva pouze online firemnich katalogi, jako je napfiklad Firmy.cz, ale zpro-
stiedkovatelskym firmam s bookingovymi sluzbami typu Booking.com, Hotel.cz, Penzi-
on.cz nebo Penziony.cz se vyhyba. Divodem je opét uspora. Tyto sluzby si berou 15-30 %
Z ceny ubytovani jako poplatek za zprosttedkovani a vyzaduji po ubytovacich zafizenich
neustale volné pokoje k moznosti ubytovani ptes jejich portaly, coz je pro tak maly penzi-
on zcela netinosné. Déle je pfi takové spolupraci nutné zameéstnat ucetniho na zpracovavani

faktur pro tyto spolecnosti za zprostfedkovani.

4.1.3 Nabidka snidani

Univerzalni nabidka snidané pro tak maly penzion, kde se dennodenné¢ 1iSi pocet snidaji-

cich hostli, je témét nemozna. Snidané€ jsou v Penzionu Komtesa pouze na objednavku
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pfedem, vétsinou si je hosté objednavaji rovnou pii zabookovani ubytovani. Nabidka jidla
je ptevazné formou vybéru z peciva, oblozenych zeleninovych a syrovych taliit, Sunky, ale
i s moznosti sladkého vybéru v podobé koblih nebo kukufi¢né lupinky s mlékem. Vybér je
tedy opravdu bohaty, ackoliv ptidél je chystan pro kazdou osobu zvlast’, ne formou bufetu,
ktery je vhodny hlavné pro velké hotely. Hotelové komplexy si mizou v rozpoctu dovolit
,Vvyhazovat“ velkou ¢ast nedojedeného bufetu, ale pro maly penzion by tento zptisob byl
extrémné ztratovy. Z tohoto divodu si hosté objednavaji snidani na pocet osob i presny
Cas, ktery jim vzhledem k odjezdu vyhovuje. Od toho se také odviji i cena snidani, ktera se
pohybuje od 50 do 85 K¢&. Host tak plati opravdu jen za jidlo a s tim spojeny servis, v hote-
lovych komplexech plati hlavné za moznost vybéru. Dal§im aspektem je rychlost. VétSina
hostll netrdvi v penzionu své prazdniny, a tak nemaji ¢as travit nad snidani ptili§ velké
mnozstvi Casu, které je potieba napiiklad v ptfipad€¢ snidani na objednavku, ptimo pted

konzumaci, coz velmi zpomaluje proces.

Tento systém podavani snidani tedy patii mezi vyznamné faktory pozitivné ovlivitujici

cenu ubytovani smérem dolt.

4.2 Popis dispozic

V roce 2009 byl penzion schopen pojmout 6 osob za noc. V roce 2014 je mozné ubytovat

22 osob plus dalsi osoby na provizornich pfistylkach, pokud je to pfani zadkaznika.

Jako prvni vznikl apartman s dvéma tiilizkovymi pokoji, Ornella a Lukrécie. V prvopo-
¢atku mél tedy penzion kapacitu ubytovani 6 osob. V roce zalozeni penzionu byla zaloZena
1 facebookova stranka s ndzvem Penzion Komtesa, avSak lezela nékolik let taktikajic la-
dem. Jedina jeji podpora byla na webovych strankach penzionu v podobé odkazu. V lednu
2011 byl zrekonstruovan dalsi pokoj, Sidonie, s moznosti ubytovani azZ tfi osob. V Cervnu
2011 se uvedl do provozu dvoultizkovy pokoj Bianka, a to ¢ist¢ z dvodu poptavky hostti
po levném, avsSak stale sluSném ubytovani. Nevyhoda pokoje Bianka spoc¢ivéd v socidlnim
zatizeni a kuchynce, do kterych se musi vstupovat pies chodbu. V lednu 2013 byla dokon-
&ena rekonstrukce pokoje Rafaela, ktery vznikl za specifickym ti¢elem naplnit v Usti nad
Labem poptavku po vkusné romanticky zafizeném pokoji, ktery by se dal vyuzivat jako
svatebni apartma pro svatebni noci, vyroci a jiné zvlastni ptilezitosti. Za béznych okolnosti
je pokoj vyuzivan béznymi hosty za standardni cenu, v piipad¢ specidlni objednavky je
pokoj upravovan vyzdobou, darkem pro oslavence a Sampanskym. Jako posledni pfibyl na

podzim roku 2013 nejvetsi apartman Isabela, kde je mozné ubytovat 6 az 8 osob. V prosto-
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rach apartmanu byla pivodné prodejna s vchodem z ulice, prostor byl velmi originalné
zrekonstruovan na prostorny, avsak stale utulny pokoj, velkou jidelnu s kuchyni a koupel-
nou. Z hlediska cestovniho ruchu se jedna o nadstandardni ubytovani pro vétsi skupiny

osob, napftiklad cyklistické zajezdy, rodiny s détmi nebo vétsi pracovni skupiny.
V soucasné dob¢ se chysta rekonstrukce dalSich dvou novych pokoji.

Kromé svatebniho apartmé Rafaela, které nema kuchyn, maji vSechny pokoje kuchynskou
linku 1 zafizeni, jidelnu, vlastni koupelnu a WC, televizi S ¢eskymi i némeckymi programy

a internetové piipojeni v podob¢é Wi-Fi.
Apartmany jSou vybavovany pro potieby kratkodobych i dlouhodobych pobyta.

Jedny z hlavnich pfednosti, které hosté vyzdvihuji, jsou prostornost, prakti¢nost a Gtulnost.
Pokoje se rozkladaji na velkych plochach a nikdy se nestane, ze by se host musel nepoho-
dIn¢ protahovat napiiklad mezi zdi a posteli, jak to ¢asto u hotelovych pokoju byva. Prak-
ticnost spociva ve velkém mnozstvi uloznych prostor a pracovnich plochéach v podob¢ vel-
kych pracovnich stolii. Utulnost se vztahuje hlavné k vkusnému zafizeni apartmanti a de-
koracim. V kazdém pokoji jsou umistény kvétiny v kvétinacich a s druhy kvétin je dbano i

na alergiky. Dale jsou v pokoji umistény obrazy malife Talantbeka Chekirova.

4.3 Nabizené sluzby

Mezi sluzby Penzionu Komtesa se, kromé snidané na miru, fadi i moznost vyuziti pradel-
ny, tschovna kol a piijéovna vybaveni. Na pifani si po dobu pobytu lze vyptjcit hygienické

potieby, fén, ale také tiskarnu nebo détskou postylku.

K dilezitym bonusim penzionu, ktery se vdze na non-stop oteviraci dobu, je 1 moznost

opustit penzion, kdykoli host potiebuje. Neni zde jako v jinych ubytovacich zafizenich

vvvvvvvv

------

4.4 Klientela

Penzion Komtesa za dobu svého fungovani ziskal diky kvalitnimu servisu hodn¢ stalych
zédkaznikd. Celkové mazeme klientelu rozdélit podle uéelu, za kterym hosté do Usti nad

Labem piijizdéni.
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Na prvni misto se fadi business, sluzebni cesty, kratkodobé pracovni piilezitosti - naptiklad
pii stavbach, ale i studenti a zaméstnanci Univerzity Jana Evangelisty Purkyn& v Usti nad

Labem.

Do dalsi kategorie patii kulturni ¢i sportovni udalosti. Podle zkuSenosti majitelky je penzi-
on vzdy spolehlivé naplnén béhem dulezitych sportovnich zapast, turnaji nebo soutézi,
kdy se v penzionu neubytovavaji jen navstévnici téchto akci, ale i sportovci. Kulturni uda-
losti jsou na tom podobn¢, jmenovat mizeme vikendy béhem plesové sezony, koncerty,
hudebni festivaly, apod. Penzion se diky své poloze nachazi v blizkosti mnoha klubi a
kulturnich zatizeni, které ¢asto vyuzivaji tuto vzdalenost jako vhodnou pfilezitost pro uby-

tovani vystupujicich umélct.

Dilezitou kategorii jsou cestovatelé na dovolené. Usti nad Labem bohuzel neni top desti-
naci, do které by mifili doméci ¢i zahrani¢ni cestovatelé hromadné, 1 pfesto jsou zde ale

moznosti, které stale 1akaji.

4.5 Potencial Penzionu Komtesa v zavislosti na cestovnim ruchu

Cestovni ruch se v lokalité Usti nad Labem vztahuje hlavné k Labské cyklostezce, ktera
zacina ve gpindlerové mlyn¢ a vede az do némeckého Cuxhavenu, hradu Sttekov, muzeu,
mistni ZOO, lanovce na zamecéek Vétruse a k jingym neméné vyznamnym kulturnim i pfi-

rodnim pamatkam.

V blizkosti penzionu se nachazi Infocentrum mésta Usti nad Labem, které diky podpofe,
jakou Penzion Komtesa nabizi turistim v podob& nizkorozpoctového, avSak kvalitniho
ubytovani, mé s penzionem samotnym dobré vztahy. Vyhody této neoficialni spoluprace
spocivaji hlavné v doporucovani penzionu navstévnikim meésta nebo dodavani brozur o

zajimavych lokalitach v Usti nad Labem, které vyuziji hlavné navstévnici na prazdninach.

Ceny penzionu jsou jednim z hlavnich aspektl podpory cestovniho ruchu. Vybudovani
apartmanu Isabela s Sesti lizky a moznostmi pfistylky byl jednim z krokd touto cestou. Od
4 0sob se v tomto pokoji plati pouze 300 K¢ za osobu na jednu noc. Tedy naptiklad Sesti-
&lenna rodina, projizdgjici do Usti nad Labem po Labské cyklostezce, zaplati za noc jen
1800 K¢.

Dalsi diilezitou vyhodou, kterd zvysuje potencial v zavislosti na cestovnim ruchu, je bliz-
kost nedavno vystavéného obchodniho centra Forum, restaurace, kavarny, ale i bankomaty

a napiiklad Casto vyhleddvana sménarna.
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Vsechny tyto aspekty cestovniho ruchu napomahaji velkému potencidlu penzionu, jehoz
naplnéni je velkou vyzvou do budoucna. V névaznosti na socialni sit¢ a jejich rychly roz-
VOj V oblasti sluzeb se pak nabizi velké mnozZstvi moznosti, diky kterym ma penzion za cil
rust, v podob¢ rekonstrukce zbyvajicich ¢asti domu, jejich pfeméné na dalsi pokoje, a tim

padem zvyseni kapacity ubytovanych hostii za noc.
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5 SOCIALNI SITE PENZIONU KOMTESA

vvvvv

naroc¢nosti na jejich aktualizaci. Mezi vyhody patii zlepSené vyhledavani ve vyhledavacich,
Kk tomu pfispiva zejména Google+ a Google Maps. Hosté maji diky socialnim sitim jedno-
dussi pfistup, moznost kritiky i hodnoceni a vyjadieni spokojenosti.

v

Socialni sit’ Facebook poskytuje hostim rychlej$i a komplexnéjsi informace o Penzionu
Komtesa a ptiblizuje se jim praveé tam, kde jsou ,,jako doma* i n¢kolik hodin denné. Face-
book také nabizi moznost komunikovat se zakazniky o tématech, kterd by na webovych
strankach pusobila nadbyte¢né, jako jsou naptiklad kratkodobé pozvanky na kulturni akce
v Usti nad Labem s vlastnim komentdfem penzionu nebo akéni nabidky v mistnich restau-

racich apod.

5.1 Webové stranky

I(omteoa Cenik Fotky Pokoje Recenze Informace Kontakty Blog

*
/ sy \
Komiesa
— PENZION —~

S~—

Ubytovani muzZe byt levné a kvalitni - staéi se podivat na

nasSe ceny, fotky a recenze.

V| Sl
-w 71>

® Cenik a pokoje fE Kontakty arezervace

Obrazek 3 - Uvodni stranka webu Penzionu Komtesa (Zdroj: Penzion Komtesa,
©2014)

Webové stranky jako takové jsou nedilnou soucésti socialnich médii, protoze na socialni
média ve valné vétsSiné odkazuji - nebo naopak socialni média odkazuji na n€. Proto je da-
lezité je pti analyze socidlnich médii nevynechat.

Nové webové stranky Penzionu Komtesa byly spustény v bfeznu 2014. V soucasné¢ dobé
jsou jeste stale pozméenovany a vylepSovany. Po dokonceni vSech tprav by mél web byt

k dispozici ve tfech jazykovych mutacich - ¢esky, anglicky, némecky.
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Finalni verze webu bude obsahovat i specialni blog, na ktery bude majitelka penzionu pii-

davat ¢lanky tykajici se penzionu, rekonstrukci apod., z ditvodu vylepseni SEO.

Analyza pouzitelnosti prokéazala, ze v soucasné dob¢ je web stale jesté poruchovy. Divod
pro provedeni povrchové analyzy byl problém s pouzitelnosti u piedchozich stranek penzi-
onu. U nového webu je jednim z nedostatkil, ktery uz vyvolal stiznosti, nespravny popis
pokojt. U kazdého pokoje je fada ikon, které objasiiuji funkcei a vyuziti pokoje, napt. neku-
facky, domaci mazli¢ci povoleni, domaci mazli¢ci zakazani, a podobné. (viz Obrazek 4)
Konkrétni problém nastal ve chvili, kdy jedna z ikon nespravné hldsila moznost pouziti
pecici trouby na pokoji, ale hosté, kteti s jejim pouzitim pocitali, zjistili tento nedostatek az
po ptichodu na pokoj. I drobna banalita jako tato kazi dobrou povést penzionu a vyvolava
Vv hostech nespokojenost, pfitom kdyby byly popisky na webové strance v pofadku, nemu-

selo by k problému viibec dojit.

Isabela

Isabela je nejvétsim apartmanem penzionu, vhodny pro veétsi skupinu
lidi. Ubytuje 6-8 lidi, ma velkou jidelnu a kuchys, koupelnu, LCD
televizi s kabelovkou.evn}" Internet.

“Hr A E® @R Y

Obrazek 4 — Web Penzionu Komtesa — ikony u popisu pokoji (Zdroj: Penzion
Komtesa, ©2014)

Dal8im problémem je Spatna funkénost webu. Mezi nejzasadnéjsi chyby patii nefunkéni
galerie, kterd po otevieni nejde zavfit tlacitkem Escape, coz patii mezi zdkladni vSeobecné
pouzivané funkce, a po zavieni pomoci kiizku v pravém hornim rohu se uZzivatel vrati tpl-
né na zacatek webu. Taktéz se déje po kliknuti na odkazy ,,Snidané na miru, Pradelna, Pij-
¢ujeme vybaveni, Pijcovna kol, v sekci sluzby, kliknuti vrati navstévnika opét na zacatek.
Dalsi technickou zavadou je tabulka ceniku, jejiZ nadpis hlasa, Ze by méla byt oteviena az
po kliknuti na odkaz, ovSem tabulka je viditelna neustale a nelze ji nijak skryt. Bohuzel se
ve vétSing pripadl chyb jedné o jednoduse opravitelné prvky, které¢ svou poruchovosti kazi

celkovy dojem z webu, ktery by mél byt diky skvélému designu vice nez dobry.
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5.2 Zprostiedkovatelské firmy

U Penzionu Komtesa, i u dal$ich tii konkuren¢nich ubytovacich zatizeni, viz kapitola 6,
byla provedena analyza vyhledavani Google. Hledany byly vSechny webové stranky jakko-
li odkazujici na dana ubytovaci zatizeni, poskytujici o nich informace nebo majici moznost
provést rezervaci. Relevantni vyhledavani bylo provedeno na prvnich deseti stranach po-
skytnutych vyhledavacem. Novy web Penzionu Komtesa byl spustén zcela nedavno, a pro-
to nebylo mozné zpracovat Google Analytics. Jakékoli informace tykajici se ptivodniho
webu Penzionu Komtesa, nebylo mozné ziskat z divodu neprofesionalni spoluprace pied-
chazejici firmy. Kvili t€mto omezenim nelze momentalné ziskat presny piehled o tom,
odkud nejcastéji prichdzeji navstévnici na web. Diky nésledné ¢astecné analyze ptistupnos-
ti, v podob¢é seznamu, vsak lze ziskat vhled do moznosti pfistupu na stranky Penzionu

Komtesa z jinych zprostiedkovatelskych stranek.

Seznam socialnich siti, katalogii a zprostfedkovatelskych firem, kde 1ze nalézt Penzion

Komtesa:
1. Facebook 16. Czecot.de
2. Google+ 17. Dobra-hospoda.cz
3. Google Maps 18. Vseprosvatby.cz
4. TripAdvisor 19. Ceskestavby.cz
5. Foursquare 20. Nasevlast.info
6. Tralandia.cz 21. PortalUstinadLabem.cz
7. Firmy.cz 22. Info-usti.cz
8. Mapy.cz 23. Firkat.cz
9. Hotelypenziony.cz 24. Lokola.cz
10. Zivéfrimy.cz 25. Az-europe.eu
11. Penziony.cz 26. Tuugo.cz
12. Hotel-ubytovani.com 27. Rekreacni-strediska.cz
13. Ubytovaniustinadlabem.cz 28. Dobreubytovani.net
14. Kamdnesvyrazime.cz 29. E-dovolena.cz
15. Airbnb.cz 30. Tschechienhotel.com
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5.3 Facebook Penzionu Komtesa

Sledované obdobi Facebooku Penzionu Komtesa bylo od 1. prosince 2013 do 28. tnora

2014.

Kritéria hodnoceni: Vysledky za obdobi 1. 12. 2013 — 28. 2. 2014:

Pocet fanouski ke dni 28. 2. 2014: 68

Pocet novych fanousku, ktefi pfibyli | +16, tedy 23,53% vhledem Kk celkovému poctu

nebo ubyli na strance: fanousku
Pocet prispévkii: Celkem 31 - 16 linku, 15 fotografii
Pocet interakei: Celkem 25 — 20 oznaceni ,,To se mi 1libi*, 5 ko-

mentaiu, 0 sdileni

Popis stranky viditelny piimo pod | Cena: (300-500) K¢ — Hotel — Postel a snidané -

profilovou fotkou na tivodni strance: Motel

Adresa: Velka Hradebni 39, 400 01 Usti nad La-

bem

Telefonni kontakt: 777 32 29 86

Obsah: Témata prispévkl jsou vyvazena mezi fotogra-
fiemi interiér penzionu, napiiklad vybaveni,
obrazova vyzdoba, tematicka vyzdoba, rekon-
strukce fasady apod., a informovanim o akcich
v Usti nad Labem, napiiklad pozvanky do ZOO,
mistnich klubd, na vystavy, masopust, do muzea

etc.

Frekventovanost piispévki: Frekvence pfispévki je siln¢ nevyvazena. Nasta-
va situace, kdy je uvetejnéno i né€kolik ptispévki
béhem jednoho dne s naslednou pauzou trvajici i

tyden a vice.

Pristup ke komunikaci s fanousky: Na dotazy a komentafe bylo v daném obdobi
reagovan0 velmi rychle a spolehlivé. Odpovédi

byly distingované formulované.
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Nejuspesnéjsi prispévek:

viz Obrazek 5

Penzion Komtesa v
Penzion Komtesa
28. listopad 2013 - Usti nad Labem - @

misté il Tato stranka se mi libi

Snidané jsou podavany dle dohody - vyberete si Cas, a také preferované
sloZeni. Vajicka se slaninou, obloZeny talif nebo také vegetarianska
snidané. K tomu samoziejmé kava nebo ¢aj.

-9 u/y

_

»
L-‘J.'/’

-

. S

To se milibi - Pridat komentar - Sdilet

Y Toto se libi uZivateli Sebi Hajkova a dalsim (2).

. Napiste komentar

- Axel des Bosen Perfectny snidane ... KAZDY den !!!

To se milibi - Odpovédét - 4 Gnorv 15:3

vvvvvv

on Komtesa, ©2014)

5.4 Budouci potencial vyuziti socialni sité Facebook — Graph Search

Graph Search je nové funkce Facebooku, zprovoznéna v bieznu 2013, ale zatim jen pro

vybrané uZivatele, ktefi si zazadali o ptidéleni této funkce na zkousku v beta verzi. Ukolem

Graph Search je uleh¢it uzivatelim socialni sité¢ Facebook vyznat se ve vSech dostupnych

informacim pomoci jednoduchého vyhledavani v podobé zadani pozadavki. Zatim je otaz-

kou, jak se tato funkce bude dat vyuzit marketingovée, ale uz ted’ by mohla dobte poslouzit

firmam se zalozenym uctem na Facebooku. (Triad Advertising Blog, ©2013)
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Graph Search je jakysi socialni graf, ktery mize do vyhledavani zahrnout vSechny prvky
na Facebooku, tedy uzivatele samotné, informace o nich, ale také videa, mista, firmy apod.
A tak odpovédét na konkrétni otazky konkrétnimi odpovéd’'mi. Diky Graph Search budou
uzivatelé moci védét, co maji radi jejich pratelé, jaké filmy, mista ¢i restaurace doporucuji,
Vv jakych zemich cestuji, co maji navzajem spolecného. Cilem neni propojit vSechny infor-
mace na Internetu, ale zptehlednit informace ze vSech ¢asti socidlni sit¢ Facebook a jejich
vzajemné vztahy. VSe zlstane v mezich nastaveného soukromi uzivatelii, vyhledavac¢ bude
poskytovat jen vetfejné informace, zpiistupnéné samotnymi uzivateli. Na zéklad¢ tohoto, je
jasné, ze Graph Search nepiinasi nové informace, jen zptehlediuje ty staré, ke kterym sice
bylo mozné se diive dostat, ale zdaleka ne tak jednoduse, jako s timto vyhledavacem. V
soucasné dobé je mozné vyhledavat pouze v angli¢tin€, ale zvazuje se 1 zpfistupnéni do

jinych jazykd. (Magazin Portiscio, ©2013)

Co si lze piedstavit v praxi? Do vyhledavaciho okna budeme moci v anglictiné zadat véty
typu: Hotel v Usti nad Labem s cenou do 600 K&, Penzion v centru Usti nad Labem, Mi
pratelé, ktefi maji radi hotely v Usti nad Labem. Na tento dotaz by mé&l Facebook poskyt-
nout presnou odpoveéd’, informace k ni bude muset nalézt pouze na Facebooku. Pokud tedy
dojde k dalsimu vyvoji a zpfistupnéni Graph Search v§em uzivatelim Facebooku, nebude

uz pro firmy mit ¢i nemit Facebook otazkou volby, ale nutnosti.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 38

6 KOMPARATIVNI ANALYZA KONKURENCE

Pro komparativni analyzu s Penzionem Komtesa byly vybrany tii ubytovaci zafizeni v Usti
nad Labem. Penzion Lada, Hotel a pivovar Na Rycht¢ a Hotel Vétruse. U kazdého ubyto-
vaciho zafizeni byla provedena deskriptivni analyza o tfech ¢astech: webové stranky, face-

bookové stranky, zprostfedkovatelské firmy.

6.1 Penzion Lada

Prvnim je penzion Lada, ptfimy konkurent Penzionu Komtesa, diky totozné omezené na-
bidce sluzeb, tedy chybéjici restauraci ¢i moznosti pofadat v prostorach budovy spolecen-

ské akce.

,Penzion Lada je ziizen v secesni vile z roku 1905, a nachazi se v centru mésta Usti nad
Labem, ve vilové ctvrti KlisSe. V blizkosti penzionu je krasny park, kte-
ry laka K prochazkam. Dale muizete vyuzit mnoha sportovnich aktivit - cyklistic-
ké stezky, plaveckého a zimniho stadionu. V zimnich mésicich je mozno zajet do lyZat-
ského strediska Telnice. Ubytovat se mizete od 13.00 hod., pfi odjezdu je nutno vyklidit
pokoj do 11.00 hod. Vsechny pokoje jsou NEKURACKE, NABIiZIME 2 POKOJE S
BALKONEM, KDE JE MOZNE KOURIT na balkoné!!!!“ (Penzion Lada, ©2006)

Ackoliv penzion Lada uvadi, ze se nachdzi v centru mésta Usti nad Labem, zdaleka tomu

tak neni, naléza se ve vilové ¢tvrti Klise, ktera je od centra 1,8 km.

Ve vyhledavaci Google ma penzion Lada zatim pouze jednu recenzi.

6.1.1 Webové stranky

}mnzwn

Penzion 'Lada’ je zfizen v secesni vile z roku 1905 a nachazi se v centru
mésta Usti nad Labem, ve vilové &tvrti KliSe. V blizkosti penzionu je krasny
park ktery laka k prochazkam,dale miiZete
vyuZit mnoha sportovnich aktivit-
cyklistické stezky,plaveckého a zimniho stadionu,v zimnich mésicich je
mozZno zajet do lyZaFského stiFediska Telnice .Ubytovat se miiZzete od
13.00 hod.,pfi odjezdu je nutno vyklidit pokoj do 11.00 hod.VSechny
pokoje jsou NEKURACKE,NABIZIME 2 POKOJE S BALKONEM,KDE JE MOZNE
KOURIT na balkon&!!!t

Obrazek 6 Nahled webovych stranek penzionu Lada (Zdroj: Penzion Lada,
©20006)
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Prvni oficidlni web penzionu Lada PenzionLada.cz je z roku 2006, poskytuje vSechny po-
ttebné informace, ale uz od prvniho pohledu je zastaraly, nemoderni, obsahuje tiskové
chyby a muze tedy naznacovat horsi kvalitu sluzeb. Chybi zde jakékoli pojitko se social-
nimi sitémi.

Po rozsahlejsim hledani penzionu Lada Ize nalézt dalsi stanky penzionu, vzdy s jinou do-

ménou:

Pension-lada-usti-nad-labem.az-ubytovani.info. Obdobna verze prvniho webu s jinou, ale
taktéz zastaralou grafikou. Na prvni pohled se web zdé4 jako oficialni. Po podrobné&jsim
hledani lze nalézt sekci: ,,Nevyhovuje Vam tento penzion?“ s odkazy ,,Dalsi ubytovani

naleznete zde., ,,Ubytovani Usti nad Labem* a ,,Ubytovéani Slovensko®.

Penzion-ustinadlabem.cz. Tyto stranky maji modern&jsi provedeni, i kdyz pouZzivaji stejné
fotografie 1 obsah. Lze zde nalézt i propojeni se socialnimi sitémi. Praktické je zejména
tlacitko Google+, které vede navstévnika stranek rovnou k napsani recenze na této socialni
siti.

Penzion Lada na svych strankach nabizi vice nez 297 moZnosti sdileni jejiho obsahu nebo
komentovani ¢i ohodnoceni. Na vétSinu nabizenych siti je nutné provést registraci. Na ob-
razku 2 l1ze vidét pouze zlomek z vyc¢tu vSech nabizenych moznosti, ktery obsahuje ty soci-
alni sité, které jsou z celé nabidky nejvice rozsifené a tedy nejpouzivanéjsi. S nejvetsi
pravdépodobnosti zde doslo pii tvorbé webu k pouziti Sablony, ktera nabizela veSkeré

moznosti. Pro nas trh je toto zcela zbyte¢né a mutize to vést k mateni zakazniki. (Herman,

2014)

Share Prihlagit x

H Facebook u Twitter E Email

Print M Gmail n StumbleUpon
Favorites ﬂ Tumblr m Pinterest

E Google a Email App m Linkedin
Blogger .. Delicious E Y! Mail

Outlook PrintFriendly m AOL Mail

Penzion Lada Usti nad Labem
hitp:/wwiw penzion-ustinadiabern.czi

AddThis Soukromi [>

Obrazek 7 Cast vy&tu moznosti sdileni penzionu Lada na socidlnich sitich (Zdroj:

Penzion Lada, ©2013)


http://ubytovani-online.net/
http://ubytovani-online.net/
http://www.hotel-ubytovanie.com/ubytovani.htm
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6.1.2 Zprostiredkovatelské firmy

Seznam socialnich siti, katalogl a zprostfedkovatelskych firem, kde lze nalézt penzion

Lada:

1. Booking.com — Penzion Lada ma zde sice ma ucet, ale v soucasné dob¢ stranka
hlasi, Ze nelze takto ubytovani objednat.

Firmy.cz — Profil penzionu Lada zde zatim nema zadné zékaznické hodnoceni.
Mapy.cz

Facebook

Hotel.cz

ZlatéStranky.cz

Hory.cz

Atlas Ceska - Ubytovani.atlasceska.cz

© oo N o 0o B~ WD

Hotely.cz

[EEN
o

. Hotel-ubytovani.com

[EEN
[EEN

. Hotel-in-czech.com

[EEN
N

. Ubytovani Usti nad Labem - Ubytovaniustinadlabem.cz

[EEN
w

. Pensionhotel.cz

[EEN
SN

. Penziony.cz

6.1.3 Facebook penzionu Lada

U socialni sit¢ Facebook nastava problém, jelikoz webové stranky hldsaji ozndmeni ,,Jsme
na Facebooku®, ale bez jakékoli adresy ¢i tlacitka vedouciho k Facebooku. Na Facebooku

samotném penzion nalézt nelze.

6.2 Hotel a pivovar Na Rychté

,JHotel Na Rychté nabizi pfijemné a titulné ubytovani v samotném centru Usti nad Labem.
Poloha hotelu, pfijemny personal, bezbariérovy ptistup, bezprostiedni blizkost vSech slu-
zeb 1 labské cyklostezky z n€ho dé€l4 idedlni misto pro ubytovani pii obchodnich 1 turistic-
kych cestach. Svlij pobyt mtizete obohatit i o gastroturistiku. K ubytovani nabizime vsem

hosttim po celou dobu konzumaci piva zdarma!
Nase pokoje nabizi hotelové ubytovani kategorie STANDARD*** v celkové kapacite 27
luzek. Nabizime 3 jednoltizkové pokoje a 12 dvoulizkovych pokojtii. VSechny pokoje jsou

vybaveny vlastnim socidlnim zafizenim a plazmovou TV s moZnosti pfipojeni na internet
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(Wi-Fi). Nabizime i kompletné vybaveny bezbariérovy pokoj. Na kazdého nového hosta
¢eka v pokoji pii piijezdu lahev mineralni vody. V celém objektu je vytah.” (Pivovar Na

Rycht&, ©2014)

Ve vyhledavaci Google méa hotel a pivovar Na Rychté 56 recenzi s celkovym hodnocenim

4,3 z péti moznych.

6.2.1 Webové stranky

» NA RYCHTE

Hotel > O hotelu

O hotelu

Hotelové ubytovini v centru Usti nad Labem

Hotel Na Rycht& nabizi pfijemné a Gtuné ubytovani v samotném centru Usti nad Labem. Poioha hotelu,
pifijemny persondl, bezbariérovy pristup, bezprostiedni blizkost viech siuZeb i labské cyklostezky,z ného
d&a idealni misto pro ubytovani pfi obchodnich i turistickych cestach.

i £
KONZUMACI PIVA ZDARMA!

Pokoje a kapacita hotelu Na Rychté

NaSe pokoje nabizi hotelové ubytovni Kategorie STANDARD** v celkové kapacité 27 liZek. Nabizime 3 jednolizkove
dvoulizkovych pokojii. Viechny pokoje jsou vybaveny viastnim socidlnim zafizenim a plazmovou TV 5 moZnosti |

internet (Wifi). Nabizime i kompletné vybaveny bezbariérovy pokoj.
V.sobotu 12.4.otevFeno pouze do 18 h. ! > ' * e

Obrazek 8 Nahled webovych stranek hotelu a pivovaru Na Rychté (Zdroj: Pivovar
Na Rychte, ©2014)

Web Hotelu a pivovaru Na Rychté je dostupny ve tfech jazykovych mutacich, ¢esky, an-
glicky a némecky. Poskytuje vSechny potifebné informace o hotelu, pivovaru 1 restauraci,
kterd se nachdzi v pfizemi budovy. Web je zpracovany v modernim provedeni, které od

prvniho pohledu ladi se samotnym exteriérem i interiérem samotné budovy.

Propojeni socidlnich siti se na strankach objevuje pouze jen v podobé tlacitka ,,To se mi
libi*, vedouciho na facebookovou stranku Hotelu a pivovaru Na Rychté.

6.2.2 Zprostiedkovatelské firmy

Seznam socialnich siti, katalogli a zprostfedkovatelskych firem, kde Ize nalézt Hotel a pi-

vovar Na rychté:

1. Booking.com 6. Foursquare

2. Google+ 7. Firmy.cz

3. Google Maps 8. Hotel.cz

4. Mapy.cz 9. Kudyznudy.cz
5. Facebook 10. SvétUbytovani.cz
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.

Zivéfirmy.cz

Turistika.cz
Usti-nad-labem-ustecky-kraj.cz
Hele.cz

Czechspecials.cz
M.ubytovani-online.net

Trip advisor

UbytovanivCR.cz

Hory.cz

Turistik.cz

Penziony.cz

Lokola.cz

Cyklotoulky.cz
Ubytovani-usti-nad-labem.com
Nabidka-ubytovani.cz
Kam-na-vylet.cz

Ihr24.com

Hotelscombined.cz

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.

36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.

6.2.3 Facebook hotelu a pivovaru Na Rychté

Hrs.com

Pensionhotel.cz
Berubytovani.cz
Hotely.travel.cz
BezvaDovca.cz
B-ceska-republika.cz
Kralovske-mesto-usti-nad-
labem.cz

Kdeprespat.cz
Rezervace-hotely.cz
Rekreacni-ubytovani.cz
Hotel-ubytovani.com
Ubytovani-dovolena.cz
Stopin-ubytovani.cz
Travelport.cz
Czech-holiday-guide.com
Ubytovani-levne.cz
CzechHotelBooking.com

Sledované obdobi Facebooku Hotelu a pivovaru Na Rychté bylo od 1. prosince 2013 do
28. inora 2014.

Kritéria hodnocent:

Vysledky za obdobi 1. 12. 2013 — 28. 2. 2014

Pocet fanousku ke dni 28. 2. 2014:

968

Pocet novych fanouskd, ktefi pfibyli

nebo ubyli na strance:

+113, tedy 11,8% vhledem k celkovému poctu

fanousku

Pocet ptispévki:

Celkem 30 - 6 linku, 11 statusi, 13 fotografii

Pocet interakci:

Celkem 308 — 267 oznaceni ,,To se mi libi*, 29

komentait, 12 sdileni

Popis stranky viditelny pfimo pod

profilovou fotkou na tivodni strance:

Cena: (100-300) K¢ — Restaurace — Hotel — Pivo-

var




UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci

43

Adresa: Klasterni 75/9, 400 01 Usti nad Labem

Telefonni kontakt: 475 205 018, 475 213 128

Obsah:

Hlavnim komunika¢nim tématem bchem sledova-
né¢ho obdobi byl jidelni¢ek restaurace, upozorio-
vani na akéni nabidky a na vikendové speciality.
Dalsimi tématy byly piispévky upozornujici na
prodej listki na Silvestrovsky vecer, olympiada
Vv Sochi, pivni jarmark, italsky gastrotyden, a foto-
grafie z vybranych vecerd v restauraci. Ani jeden

prispévek se netykal ubytovani.

Frekventovanost ptispévka:

Denné se na facebookové strance objevil maxi-
maln¢ jeden piispévek, ne vic. Mezi piispévky
byla pauza v ramci jednoho az tii dni. Jedina delsi
pauza Vv podob¢ jednoho tydne nastala béhem va-

noc¢nich prazdnin.

Ptistup ke komunikaci s fanousky:

Béhem celého sledovaného obdobi nezistal jediny
komentai fanouSkli bez velmi slusné a pratelsky

formulované odpovédi.

vvvvvv

Viz Obrazek 9
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Pivovar Hotel Na Rychteé piidal(a) uls Tato stranka se mi libi

e Nove fotky (4)

A zde je celé nase "RIZKOVE MENU", které STARTUJE DNES OD 14H v
ramci pravidelnych gastro tydnd.

0 se mi libi - Pfidst komentar - Sdilet

) To se libi 23 uZivatelim.

# Sdileno; 11x

g Silvana Cavallanti niente msle....buon appetito !!!!
Zobrazit prekiad
20 leden v 13:06 - To se mi libi

Obrazek 9 Nejuspésnéjsi prispévek Hotelu a pivovaru Na Rychté (Zdroj: Facebo-
ok Pivovar Hotel Na Rychté, ©2014)

6.3 Hotel Vétruse

,,Ubytovani v Usti nad Labem v Hotelu Vétruse ve &tythvézdickovém standardu zahrnuje
vSe, co muzete ocekdvat: bezplatné rozsitené sluzby recepce (concierge), Gtulné svétlé po-
koje, ladéné v piijemnych zemitych tonech, pokojovy servis, bezbariérovy pfistup, lobby
bar, vybornou hotelovou restauraci, v§e pro pohodiné rodinné ubytovani, relaxaci i spor-
tovni vyziti a vstiicny persondl ptipraveny udélat vse, abyste se u nas citili co nejlépe. Ho-

tel nabizi celkem 80 lizek ve 42 pokojich.” (Hotel Vétruse, ©2014)

Hotel Vétruse se nenachazi ptimo v centru Usti nad Labem tak, jako ostatni dvé ubytovaci
zatizeni. Hotel je situovan ve vzdalenosti 15 minut péSky do ostrého kopce od centra, navic
je nutné projit pomérné neestetickym usekem vybydlenych domt s Castou pfitomnosti bez-
domovci. Z tohoto diivodu vétSina navstévnika upiednostituje dopravu autem nebo lanov-
kou, kterd za&ina v nejvétsim obchodnim centru Usti nad Labem a konéi pfimo u Hotelu

VétrusSe.


http://www.zoomsphere.com/charts/facebook/pages/11450107
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Ve vyhledavaci Google ma Hotel Vétruse 34 recenzi s celkovym hodnocenim 3,8 z péti

moznych.

6.3.1 Webové stranky

» REZERVAC

Hotel&restaurant

élruse Quiiccei

Hotel Volny ¢as v hotelu  Restaurace Kongresy & akce  Svatby & oslavy  Catering Foto  Kontakty

Obrazek 10 Nahled webovych stranek Hotelu Vétruse (Zdroj: Vétruse, ©2014)

Web Hotelu Vétruse je ve dvou jazycich, ¢esky a anglicky. Uz od prvniho pohledu se jed-
na o pfijemny design s nddechem luxusu, evokujici samotnou budovu, tedy zamecek Vé-
truse. Web samotny je velmi piehledny a obsahuje i mnohé nadstandardni informace. Jedi-
nou socialni siti, na kterou web odkazuje, je socialni sit’ Facebook, a to pomérné vyrazné v

podobé¢ velkého tlacitka v levém hornim rohu.

Nabidka hlavniho menu nabizi vice sekci, viz obrazek €. 5, vhodné tak upozoriiuje na nad-
standardni sluzby Hotelu VétruSe. V nabidce je moznost potadat kongresy, pracovni akce,
svatby, oslavy a dokonce téz plesy nebo moznost traveni volného ¢asu ve wellness centru a
fitcentru. Prostorova kapacita, nutna pro tyto akce, kterou Hotel Vétruse disponuje, je ne-

prehlédnutelnou podnikatelskou vyhodou.

Vcetné oficidlnich stranek HotelVétruse.cz 1ze také nalézt doménu Vetruse.eu, diive také
Vetruse.cz z roku 2005, kterd se ve vyhledavaci Google stale zobrazuje mezi odkazy na
prvni stran€. Jedna se uz od pohledu o velmi zastaraly a nereprezentativni web, ktery se
vénuje pouze zamecku Vétruse, nikoli novému hotelu, ¢i restauraci. Posledni pfispévek na

této strance je z roku 2009.
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6.3.2 Zprostiredkovatelské firmy

Seznam socialnich siti, katalogii a zprosttedkovatelskych firem, kde 1ze nalézt Hotel Ve-

truse:
1. Booking.com 17. Ihr24.com
2. Google+ 18. Trivago.cz
3. Google Maps 19. Atlas Ceska
4. Hotel.cz 20. Turistik.cz
5. Facebook 21. Hotel.info
6. Foursquare 22. Hotely.travel.cz
7. Kudyznudy.cz 23. Skrz.cz
8. Click4hotel.eu 24. Eseta.cz
9. Czecot.cz 25. Kamsi.info — Pii pfechodu do za-
10. Hrs.com lozky rezervace server hlasi chy-
11. Agoda.com bu.
12. Zivéfirmy.cz 26. Travelguide.cz
13. Nelso.cz 27. Lyoness.net
14. Hotely.awellness.cz 28. Vyletnik.cz
15. TripAdvisor.com 29. Northwestconvention.eu
16. Turistika.cz

6.3.3 Facebook Hotelu Vétruse

Sledované obdobi Facebooku Hotelu Vétruse bylo od 1. prosince 2013 do 28. unora 2014.

Kritéria hodnoceni: Vysledky za obdobi 1. 12. 2013 — 28. 2. 2014:

Pocet fanouski ke dni 28. 2. 2014: 1225

Pocet novych fanousku, kteti ptibyli | +8, tedy 0,65% vhledem Kk celkovému poctu fa-

nebo ubyli na strance: nouski
Pocet prispévki: Celkem 38 - 3 linky, 7 statusi, 28 fotografii
Pocet interakei: Celkem 567 — 539 oznaceni ,,To se mi libi*, 23

komentaru, 5 sdileni

Popis stranky viditelny pfimo pod | Hotel — Internetova stranka — Lahudky

profilovou fotkou na iivodni strance:
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Adresa: Fibichova 392/25, 400 01 Usti nad Labem

Telefonni kontakt: 474 620 330

Obsah:

Obsah prispévka Hotelu Vétruse byl pomérné Si-
roky. Soustfedény na nabidku specialit a chutovek
ke zvlastnim pfilezitostem i na nabidku special-
nich drinkti. Dalsi slozkou byly pfispévky vztahu-
jici se kslavnym osobnostem ubytovanym
V hotelu, naptiklad hudebnikiim ¢i sportovnim
tymim. Mezi komunikované akce patfila nabidka
Valentyna po italsku, degusta¢ni show, Mikulas-
ska na Vétrusi nebo partnerstvi s Plesem Patriot
v Usti nad Labem. Jeden piispévek byl také véno-
van inovovani interiéru budovy, a sice otevieni

nového salonku pro oslavy, konference apod.

Komunikace hotelu tedy nebyla vyvazend vzhle-
dem Kk restauraci, ktera okupovala vétSinu piispév-
ki, ptesto vSak hotel asponn minimaln¢ komuniko-

van byl.

Frekventovanost ptispévki:

Facebookovd komunikace Hotelu Vétruse neni
pravidelnd. Na strance se objevi 1 tii piispévky za

den nasledovany tydnem bez ptispévku.

Piistup ke komunikaci s fanousky:

VétSina odpovédi na komentare fanouskli nebyla
dobfe zodpovézena. Dotazy zlstavaly bez odpo-
veédi. Na stiznosti nebylo reagovano omluvou ani

snahou o vynahrazeni Gymy poskozeného zékazni-

ka.

vvvvvv

Viz Obrazek 11
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§ 15 Unor

E:TI L l Hotel a restaurant Vétruse il Tato stranka se mi libi
-

Bravol Vcera vecer se na Vétrusi ubytovala hlavni hvézda dnesniho plesu
Patriot, italsky zpévak Umberto Tozzi. Od 14:00 bude v lobby baru
VétruSe tiskova konference. Like it!

To se mi libi - Pfidat kor

5 To se libi 52 uZivatelim.
£ Sdileno: 3x

Milan Bielek Mate se na co t€sit. Je to moc piijemna osobnost. Mél jsem tu
cest ho obsluhovat (¢
v 12:47 To se mi libi

Jd Romana Kulichova E Viva ltalia (&
Zobra:l( prek!ad

13:41 - To se mi libi

m Bucek Klara Complimenti x la scelta dell'artista. Peccato che non I'ho sapevo

prima!
Zobrazit prekiad
15 Gnor v 17:33 - To se mi libi
Antonio Spolidoro Peccato che non lo sapevo prima,anche perche abito a
pochi kilometri... - -(
Zobrazit preklad
5 nor v 18:21 - To se mi libi
\Q Mirek Sykora Je mi lito viech, ktefi se témio akcim mésta propdjcuji...
16 tinor v 11:30 - To se mi libi

Obrazek 11 Nejuspésnéjsi piispévek Hotelu Vétruse (Zdroj: Facebook Hotel a re-
staurant Vétruse, ©2014)


http://www.zoomsphere.com/charts/facebook/pages/11450107
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7 DOTAZNIKOVE SETRENI

Dotaznik byl vyplnén celkem 206 respondenty. Z toho bylo 41 muzu a zen ve véku 20 az
30 let, 117 muzi a Zen ve véku 31 az 50 let a 48 muzd a zen starSich 51 let. Vékové roz-
hrani respondent pfiblizné odpovida i béznému vékovému slozeni hostti Penzionu Komte-

Sa.

7.1 Metoda a technika sbéru dat

Dotaznikové Setfeni probéhlo ve dnech od 17. do 31. bfezna 2014.

Dotaznik byl zrealizovan v podobé& vytisténych oboustrannych papirovych kopii ve forma-
tu A4. V tomto ptipadé bohuzel nebylo mozné vyuzit online dotaznikovych sluzeb, jako

jsou naptiklad Google Docs nebo Vypliito, a to z nékolika divodi.

Prvnim divodem byly dosavadni zkuSenosti s hosty Penzionu Komtesa. V minulosti byli
hosté nékolikrat pozadani naptiklad o napsani recenzi ve vyhledavaci Google, ale diky
problémiim ohledné technické zdatnosti nebo diky pouhé zapomnétlivosti hosté recenze
nevyplnili, i pfesto ze byli se sluzbami velmi spokojeni. Proto bylo pii tomto dotazniko-
vém Setfeni vsazeno na jistotu a dotazniky byly rozmistény piimo V pokojich hostl, ktefi
na né byli pfedem upozornéni a pozadani o jejich vyplnéni. Usp&snost ohledn& vysokého
¢isla respondentil 1ze pfisoudit komunikativnosti majitelky penzionu, bez niZ by dotaznik
nikdy nebyl hotov v tak kratké dobé. Diky dotazniku se mnoho hosti podivalo na faceboo-
kovou stranku Penzionu Komtesa viibec poprvé, pro pani majitelku tedy dotaznik slouzil
také jako marketingovy tah. Hosté si také po piecteni dotazniku vice uvédomovali, ¢im se

Penzion Komtesa od ostatnich ubytovacich zatizeni lisi.

Druhym divodem byly pozadavky na respondenty. Bylo nutné, aby respondenti minimalné
jednou, klidn¢ i poprvé pfimo pii vyplinovani dotazniku, navstivili Penzion Komtesa. Proto

nemohl byt dotaznik dostupny vSem.

7.2 Zpracovani informaci

Velkou nevyhodou tisténych dotaznika bylo jejich nasledné zpracovani. Po dohodé s maji-
telkou penzionu, pro kterou bylo nejvice stézejni znat odpoveédi na otazky v zavislosti na
véku, byla kazdd otdzka vyhodnocena tiikrat, podle odpovédi tfech vékovych kategorii.

Otazky nebyly na sebe pfimo navazujici, z toho divodu mohl byt vyhodnocen tak, aby co
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nejlépe poslouzil majitelce penzionu a byl vyhodnocen podle jejich predstav. Hodnota do-

tazniku spocivala ve vétSinovém nazoru respondentt.

Co tedy bylo stéZejni a co bylo poticba zjistit? Dilezité byly hromadné procentualné vy-
jadiené odpovédi, jejichz vysledkem byl nazor vétSiny hostli penzionu, rozdéleny podle
veékovych kategorii. Timto zplisob se dalo snadné&ji zjistit, jaka komunikace, které vékové

skuping, vyhovuje a tedy nastinit do budoucna cestu komunikace.

7.3 Vysledky dotaznikového Setieni

Na identifikacni otazku, jak cCasto jsou respondenti hosty Penzionu Komtesa, odpovédéli
respondenti z vékové skupiny 20 az 30 let a vice nez 51 let velmi podobné. Ve véku 20 az
30 let bylo 27 % hosti v penzionu poprvé, 43 % podruhé a 30 % se ubytovavalo pravidel-
né. Starsi 51 let 35 % se ubytovalo poprvé, 40 % podruhé a 25 % se ubytovava pravidelné.
Naopak v prostiedni vékové skupiné 31 az 50 let se 51 % ubytovalo poprvé, 20 % podruhé
a 29 % se ubytovava pravidelné. Celkové se tedy 43 % odpovidajicich respondentti ubyto-
valo v penzionu poprvé, 29 % podruhé a 28 % se ubytovava pravidelné. Tedy vice nez

¢tvrtina respondentt jsou stali zakaznici. (viz Ptiloha Il, Graf 9, 10)

Skoro polovina vSech respondentll navstivila Facebook Penzionu Komtesa pouze jeden-
krat. Pii vraceni vyplnénych dotaznikd hosté vétSinou podotkli, Ze se na facebookovou
stranku podivali pfedev§im na zékladé vypliovani dotazniku. Celkem 18 % respondentti
nevidélo facebookovou stranku viibec a jen 12 % ji navstévuje pravidelné. V dobg, kdy byl
dotaznik k dispozici k vyplnéni, méla facebookova stranka Penzionu Komtesa 67 oznaceni
,»To se mi libi“. Vysledek, Ze ptispévky na Facebooku vidi jen 10 % dotazovanych, tedy 20
respondentd, tedy neni nijak prekvapivy. Za pozitivni vysledek se da oznacit 31 responden-
t, tedy 15 % dotazanych, kteti se divaji na stranky penzionu pted piijezdem, kvilli zjiSténi

novinek. (viz Ptiloha II, Graf 13, 14, 15)

Hosté Penzionu Komtesa si ubytovani mohou objednat tfemi zpusoby, telefonicky, pomoci
formulate na webovych strankach a pomoci zpravy na Facebooku. U vSech vékovych ka-
tegorii se zpusob objednavky pies Facebook ukézal naprosto nepouzivany. Celkem si takto
objednaly ubytovani pouze 4 osoby. Druhé dva zptsoby se popularitou liSily podle véko-
vych skupin. Pro muze a zeny ve véku od 20 do 30 let byl zpiisob objednavky vyrovnany,
50 % se objednalo telefonicky a 48 % pomoci formulafe na webu. U druhé veékové skupiny

od 31 let do 50 let pievySovala telefonicka objednavka s 66 %. U nejstarsi vékové skupiny
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tomu bylo naopak a telefonicky se objednala menSina, 45 %. Z grafu tedy vyplyva nutnost
soustfedit se na telefonické objednavky a na kvalitu webového formulafe, ktery sebou
ovSem v minulosti pfivedl nékolik komplikaci. Ukazalo se, Ze pokud zakaznici nedostali
po vyplnéni formulafe odpovéd’ do maximalné¢ 30 minut po objednani, zacali okamzité
hledat jiné ubytovani. Momentaln¢ je systém takovy, ze po vyplnéni formulare pfijde maji-
telce penzionu e-mail s kontaktem, na ktery se majitelka snazi v co nejkratsi dobé odpové-
dét telefonicky nebo opét e-mailem. (viz Piiloha II, Graf 11, 12)

Jednim ze stézejnich cili dotazniku bylo zjistit, kde si potencionalni zakaznici hledaji in-
formace pro nakup zbozi a sluzeb. Od pocatku bylo jasné, ze by vétSina respondentil prav-
dépodobné oznacila vSechny ¢tyfi moznosti, tedy facebookové stranky firem, internetové
vyhledavace, webové stranky firem 1 katalogy. Proto byly vSechny mozZnosti rozvétveny
jesté o detailni odpovéd,, ,,ne, ojedinéle a ano*, které mély za ukol odhalit pomér pouZzivani

mezi jednotlivymi moznostmi.

Pro ziskani informaci vyuziva nejmladsi generace Facebook pouze ze 17 %, prekvapenim
mize byt, Ze u vékové skupiny od 31 do 50 let je to skoro dvakrat tolik, celych 31 %. Jak
se dalo ptedpokladat, nejméné Facebook vyuziva nejstarsi vékova skupina. P¥imé ne, fekly

Facebooku vékové skupiny naprosto vyrovnané, okolo 40 %.

Internetové vyhledédvace a webové stranky firem dopadly ve vSech kategoriich velmi po-
dobnym dilem. Oboji ma nejveétsi uspéSnost u sttedni vékoveé kategorie, okolo 70 %. Nao-

pak nejméné u nejstarsSich respondentt, okolo 50 %.

Zajimavého vysledku dosahla posledni moZnost, katalogy firem. VSechny v€kové katego-
rie oznacily pfimou odpovéd’ ,,ano* ze 40 %. Ovsem piimé ,,ne* dostaly katalogy z 20 %
jen u dvou star$ich kategorii. Z toho vyplyva, Ze do budoucna by katalogy mohly rist smé-
rem nahoru a byt pouzivany jako osvéd€eny zdroj informaci pro stale vétsi ¢ast populace.
Tento vyzkum je vSak pfili§ maly, aby mohl tento vysledek stoprocentné potvrdit pii tak
malém mnoZstvi respondentii. Urcité se vSak jednéd o zajimavou otazku hodnou zkoumani

do budoucna. (viz Pfiloha II, Graf 1, 2, 3)

Pro ptedstavu o dilezitosti jednotlivych komunikacnich kanald s potencidlnimi zdkazniky
byla jednim z faktori i samotnd diivéryhodnost facebookovych stranek. Skoro polovina
respondentl ze vSech veékovych kategorii siln€¢ souhlasila s ditvéryhodnosti Facebooku.
Procentudlné nedtvéra, tedy jasné ,,ne“, stoupala spolu s v€kem respondentli, nejstarsi

skupina ma k Facebooku nejmensi divéru, celych 21 %. (viz Ptiloha II, Graf 7, 8)
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V priloze II, Grafy 4, 5 a 6 ukazuji, které oblasti fanouskovskych stranek na Facebooku
jsou mezi navstévniky nejvice popularni. Respondenti méli vSechny kategorie ohodnotit
podle toho, jak Casto oznacuji stranky urcité kategorie ,,To se mi libi*“. Pro graf byla vybra-

na skupina, kterd danou kategorii oznacuje ,,To se mi libi* mnohokrat.
Pokud dotazovani zatrhli sekci ,,Jiné“, neudavali, kterou oblast maji na mysli.

Ptredpokladem byly velké vykyvy u vyhledavanych oblasti zdjmu, nebo oznacovanych ,,To
se mi libi*“ u jednotlivych vékovych kategorii. Vysledky u vSech vékovych kategorii jsou
velmi totozné. Zcela jasn€ vSak zadna z vékovych kategorii, a to ani ta, ktera se ubytovava
nejcastéji, neprojevuje na Facebooku témét zadny zdjem o ubytovaci zatizeni. Jednoznacné
nejméné oznacCovala kategorii ubytovaci zafizeni nejmladsi a stfedni vékova kategorie,
pouhych 6-7 %. Muze to byt zpiisobeno mnoha faktory, jednim z nich je, Ze velmi malo
ubytovacich zafizeni md Facebook, mySleny jsou zejména malé penziony. Nelze ovSem
vyloucit, Ze v turistické sezoné je situace vyrazné jina. Pro tuto variantu lze najit dtvod
v piiloze II, Grafy 16, 17, 18 a 19, které¢ se tykaji otazky ¢. 7: Ktery druh informaci na
informace aktualni déni v penzionu — tipy na vylety, sport a kultura. Tedy oblasti, které se

béhem turistické sezony daji oznacit za vice aktudlni, a proto mizou ptitdhnout pozornost

cestovatelil, jak k ubytovacim zatizenim, tak k jejich socidlnim sitim.

U vsSech kategorii byly v kurzu nejvice kategorie tykajici se volnocasovych aktivit — volny
Cas, kultura, sport, moda, jidlo. Vybér téchto kategorii by mohl naznacovat, ze lidé berou
Facebook stale jesté¢ vice jako misto pro odpocinek a zabavu. Zvlastni je opét provazanost
S jiz zminénou otazkou €. 7. Lidé maji v oblibé kategorii jidlo, ale na strankach penzionu je

informace o blizkych restauracnich zatizenich nezajimaji.

Jednou ze zasadnich otazek, které nejvice ovlivni socialni sité Penzionu Komtesa v praxi,
je otazka ¢. 7 Ktery druh informaci na Facebooku Penzionu Komtesa je pro vas nejdulezi-
t&j81? Vysledek dotazniku bude mit vliv naptiklad na tematické sloZeni ptispévkl na Face-
booku Penzionu Komtesa. Po zpracovani vysledktu tohoto dotazniku majitelka Penzionu
Komtesa, kterd se v souc¢asné dob¢ stard i o Facebook penzionu, sama uvedla, Ze ptispévky
na téma sport, kultura a tipy na vylety jsou vétSinou hodnoceny kladné a i pfi tak malém

mnozstvi fanouskll maji zpravy aspot minimalni ohlas.

Kategorie informace o restauracich, moznost parkovani a sluzby penzionu jsou podle do-

tazniku u vSech v€kovych skupin nejméné potiebné. V realité se ovSem jedna o nejvice



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 53

hosty zjistované informace pii objednavani ubytovani po telefonu, pied ptijezdem, i bé-

hem samotného pobytu.

Hodnoceni penzionu je u vSech vékovych kategorii jednoznacné nejvice chténou kategorii,
naopak tomu diskuze ztraci oblibenost spolu se zvySujicim se vékem respondentl, kteii
pravdépodobné nejsou zvykly byt v online diskuzich aktivni, a proto tento druh informaci

na Facebooku ani nevyhledavaji. (viz Ptiloha II, Graf 16, 17, 18, 19)

V bloku otazek zaméfenych na hodnoceni penzionu, méli respondenti zhodnotit, jak moc
jim zélezi na ndzoru ostatnich navstévnikl a jestli ma tento nazor vliv na jejich vlastni roz-
hodovani. Otazka ¢. 9: Rozhodujete se pti vybéru ubytovani pomoci nazord jinych hostt?
uzce souvisi s otazkou €. 10: Vénoval/a jste pii vybéru ubytovani pozornost tomu, co o
penzionu pisi ostatni hosté na facebookové strance? Ob¢ tyto otazky mély podobny vysle-
dek u vSech vékovych kategorii. Odpovéd’ ,,ano* oznacilo vzdy cca 80% respondentt. Ten-
soucasti socialnich siti jsou recenze neboli hodnoceni uzivatell, které¢ vyrazné ovlivituje

nazory budoucich spotiebitelii. (viz Ptiloha II, Graf 20, 21)

Velmi pozitivni vysledek méla otazka ¢. 11: Vybavujete si n&jaké hodnoceni Penzionu
Komtesa, na které jste narazil/a? Zadny respondent si nevybavil negativni hodnoceni a
v nejmladsi kategorii si az 92% respondentil vybavilo pozitivni hodnoceni. Problémem by
mohla byt neupfimnost respondentil, avSak nad tim je mozné jen polemizovat. (viz Pfiloha

Il, Graf 22)

Otéazka ¢. 12 Vénoval/a jste pfi rozhodovani o vybéru ubytovani pozornost facebookové
strdnce samotné? Pii vybéru ubytovani nevénovalo Zadnou pozornost facebookovym
strankam 60 respondentd z 206. Zbylym 146 respondentim tedy facebookova stranka
ovlivnila rozhodovani. V souvislosti s otazkou ¢. 1 (viz Priloha II, Graf 1, 2, 3), je tento
vysledek neocekdvany, vzhledem k tomu, Ze respondenti pouzivaji Facebook pii vyhleda-
vani informaci ohledné nakupu zbozi a sluzeb s urcitosti pouze 17 % v nejmladsi kategorii
a 31 % v kategorii 31 — 50 let. Podle tohoto vysledku by facebookové stranky mély ovliv-
nit rozhodovani daleko méné nebo naopak by respondenti méli Facebook vice pouzivat

k vyhledavani informaci. (viz Ptiloha II, Graf 23)

Posledni blok otazek zamétfeny na spokojenost zakaznika s facebookovou strankou Penzi-
onu Komtesa dopadl extrémné pozitivné, prakticky bez jediné zasadni vytky ¢i kritiky. U

otazky €. 13: Jak hodnotite facebookovou stranku Penzionu Komtesa?, respondenti oznaci-
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li stranku za praktickou a zajimavou, také bylo respondentiim jasné, co prezentuje a stran-
ka z jejich pohledu poskytuje vSechny potifebné informace. Moznosti, Ze je stranka nepo-
titebna, nudna, nepiehledna, ma nejasny ucel, ¢i na ni chybi podstatné informace, se neob-
jevily v dotaznicich ani jednou. (viz Ptiloha II, Graf 24, 25, 26) Kdyz méli respondenti
v otazce €. 15 ohodnotit Facebook Penzionu Komtesa znamkou od 1 do 5, jako ve Skole,
132 respondentt zakrouzkovalo moznost 1, 25 respondentti moznost 2, 4 respondenti moz-
nost 3 a pouze 2 lidé oznamkovali Facebook zndmkou 4. Nejhorsi znamku 5 nikdo nepou-

zil. (viz Ptiloha II, Graf 27)
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8 SHRNUTI VYSLEDKU

8.1 Komparativni analyza konkurence

V komparativni analyze socidlnich siti konkuren¢nich ubytovacich zatizeni se nejhtife pro-
filoval penzion Lada. Webové stranky penzionu jsou zastaralé a vzhledem k vice domé-
nam, které vedou na stejny obsah i matouci. Seznam socialnich siti, katalogli a zprostied-
kovatelskych firem, kde 1ze nalézt penzion Lada je taktéZ nejméné propracovany ze vsech

¢tyt hodnocenych zatizeni. Socidlni sit’ Facebook chybi oproti ostatnim tplné.

V hodnocené sekci webovych stranek se da povazovat Hotel a pivovar Na Rychté na stejné
urovni jako Hotel Vétruse. Penzion Komtesa, i pfes nové spusténé webové stranky, této
urovné zatim bohuzel nedosahuje diky vysoké poruchovosti stranek a chybéjicim jazyko-

vym mutacim.

Analyza vyhledavani danych ubytovacich zatizeni dopadla zdaleka nejlépe pro Hotel a
pivovar Na Rychté. Nejenze mél tento podnik nejvice dohledanych vysledku, ale prvenstvi
mu také zajist'uje té€sna provazanost s pivovarem, ktery se ¢asto stava cilem turistd a na-
v§tévnikt Usti nad Labem. Pro Hotel Vétruse se tato analyza stala velmi problémovou,
protoze velka ¢ast piispévki se tykala kauzy ohledné, mezi obyvateli Usti nad Labem ne-
chténé, rekonstrukce zdmecku Vétruse, kterd znamenala zvétSeni plivodni budovy na vice
nez dvojnasobek. Nedostatek Penzionu Komtesa spocival v zastaralych informacich ohled-
n¢ webovych stranek, vétSina zprosttedkovatelskych firem zobrazovala nahled na staré

webové stranky 1 fotografie.

Hotel a pivovar Na Rychté a Hotel Vétruse maji oproti Penzionu Komtesa obrovskou vy-
hodu v podobé¢ restaurace. Jejich facebookova stranka neslouzi ani tak ubytovacimu zafi-
zeni jako restauraci. VéEtSina jejich piispévki se tyka jidelnicku. Hotel a pivovar Na Rychté
Vv piispévcich ignoruje existenci hotelu Gplné a nevénuje mu zadné piispévky. Hotel Vétru-
Se sdili s fanousky minimum pfispévki o hotelu, naptiklad fotografie slavnych hostd.
Z dotaznikového Setteni vyplyva, ze respondenti se viibec nezajimaji o informace o restau-
racich. (viz Graf 8, otazka dotazniku 7) Tento vysledek neodpovida informacim ze sluzby
formace o restauracich. Z analyzy facebookovych stranek vyplyva, ze vétSina oznaceni

stranky ,,To se mi libi* u obou konkuren¢nich zatizeni je dana pravé pfitomnosti restaura-

vvvvv
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Post by days

18 111 1. Hotel  restaurant Viruse (facebook)
[ 2. Penzion Komiesa (facebook)
[ 3. Fivovar Hotel Na Rychié (facebaok)
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A

Dec 01,2013

Feb 11,2014

Dee 10, 2013 Dec 18,2012 Diec 26, 2013 Jen 08, 2014 Jan 15, 2014 Jen 24, 2014 Feb 02, 2014 Feb 20, 2014

Graf 1 Frekvence piispévki na Facebook (Zdroj: ZoomSphere, ©2014)

Graf 1 porovnava frekvenci piispévku vSech tii ubytovacich zatizeni, které maji Facebook.
Nejvyrovnangji piispivad Hotel a pivovar Na Rychté. Hotel a restaurant Vé&truse ma Casto
dlouhé pauzy a nevyvazené ptispévky vicekrat za den. Nejvice nerovhomérné ptispiva

Penzion Komtesa.

Pro srovnani ubytovacich zafizeni na socidlni siti Facebook bylo vyuzito sluzby Zoo-
mSphere. Nasledujici Graf 2 ukazuje srovnani v§ech ubytovacich zafizeni ve vice kategori-
ich. Tato data byla pouzita k zpracovani jednotlivych analyz Facebooku ubytovacich zaii-

zeni.

Summary in table
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shares: 0 shares' NIA shares: N/A videos: 0 videos: videos:
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Graf 2 Shrnuti porovnani ubytovacich zafizeni na socialni siti Facebook (Zdroj:

ZoomSphere, ©2014)
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8.2 Dotaznikové Setreni

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo nékolik zasadnich poznatkt, které by v budoucnosti
mohly mit vliv na komunikaci Penzionu Komtesa. Nejzasadnéjsi informaci je naprosty
nezajem o objednavani ubytovani ptes socidlni sit’ Facebook. Do budoucna je tedy nutné

zamgéfit se na objednavani po telefonu a pomoci formuléfe na webovych strankéach.

Dalsim vysledkem je vétSinovy nezajem respondentii o hledani potiebnych informaci prave
na Facebooku. Pokud informace hledaji, zalezi jim hlavné na hodnoceni penzionu, diskuzi
a informacich o moznostech traveni volného ¢asu béhem pobytu v penzionu, naptiklad

tedy tipy na vylety, sportovni vyziti, jidlo a kultura.

8.3 Vyzkumné otazky

1. Jak komunikuje Penzion Komtesa na socialni siti Facebook?

V dotaznikovém Setieni byli respondenti s Facebookem Penzionu Komtesa velmi spokoje-
ni. Hodnoceni bylo pouze pozitivni a bez jakychkoli stiznosti. Na zaklad¢ komparativni
analyzy socialnich siti konkurenénich ubytovacich zatizeni vSak vysly najevo velké nedo-
statky v porovnani s konkurenci. Cést nedostatki, jako napiiklad nepravidelna frekvence
prispévkd, je opravitelna a da se na ni pracovat. Bohuzel velka ¢ast nedostatkt, jako napfi-
klad chybé&jici restaurace nebo prostor pro potfaddani spoleCenskych akci, které pozitivné

ovlivituji Facebook konkurence, se zménit nedaji.

2. Jak komunikuje Penzion Komtesa na ostatnich socialnich sitich?

Z komparativni analyzy vyplyva, ze Penzion Komtesa ma velmi dobré rozpéti, co se soci-
alnich siti ty¢e. Ma vyplnéné oficialni profily 1 registrace a je snadno dohledatelny. Pro-
blémem je aktualnost informaci. Oproti ostatnim ubytovacim zafizenim, které odkazuji na
soucasné webové stranky, Penzion Komtesa neprovedl po spusténi nového webu tyto aktu-
alizace, a tak je na vétSin¢ stranek zprostfedkovatelskych firem nahled na staré webové

stranky 1 fotografie.

3. Hraji socialni sité roli v rozhodovacim procesu zakaznikti Penzionu Komtesa?

Vhledem k nedostupnosti dat ubytovacich zafizeni pro kompletni komparativni analyzu,
penzionu Lada, Hotelu a pivovaru Na Rychté a Hotelu Vétruse, nelze vysledky na tak ma-
lém vzorku generalizovat. Odpovéd’ lze alespon okrajové hledat v dotaznikovém Setieni,

kde odpovédélo 70,9 % hosti Penzionu Komtesa, Ze pfi rozhodovéani o vybéru ubytovani
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vénuji pozornost i facebookové strance samotné. Dotaznikové Setfeni také dokazalo, ze
zakaznici hledaji informace z velké ¢asti 1 na socidlnich sitich, které tim padem jejich roz-

hodnuti ovliviiuji. (viz Vyzkumna otazka 1)
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ZAVER
Jaké jsou moznosti vyuziti socialnich siti jako podptrného komunika¢niho média pro Pen-

zion Komtesa?

Facebook Penzionu Komtesa nema s nejvétsi pravdépodobnosti potencial do budoucna
pomoci zvysit pocet zdkaznikd. Zatim se ukazalo, ze facebookova stranka nepfinasi zadné
zakazniky, jedna se tedy v zasad¢ o jakysi nadstandard — facebookova stranka je Penzionu
Komtesa prosp&$na hlavné pro informovani hostti o déni v Usti nad Labem a novinkéach
penzionu samotného, coz zvySuje kvalitu nabizenych sluzeb a z tohoto diivodu to dava do
budoucna smysl. Investovani ¢asu nebo financi do Facebooku by bylo zbyte¢né. I kdyby se
vyrazné zvétsila fanouskovskd zékladna stranky, nebyl by dosah vyrazny, z divodu ten-
denci Facebooku snizovat procento zobrazovanych piispévki tim vic, ¢im je stranka veEtsi.
Facebook samotny je zalezitosti image, ktera nema pro tak malé ubytovaci zafizeni smysl a
neslouzi jako pfimy vyhledavac¢ ubytovani, spiSe jako dopliikova forma informaci pro ty,
kteti chté&ji védét vic. Pro Penzion Komtesa nemé smysl vyuZit ani facebookovou reklamu,
vzhledem k tomu, Ze neprodava rychloobratkové spotiebni zbozi, pro které je tato reklama
ucinnd. Do budoucna tedy facebookova stranka ziistane zachovana, stejn¢ jako UCty na
ostatnich socidlnich sitich - hlavné ze dvou divodi. Pfedejde se zakladani neoficialnich
profildi cizimi neopravnénymi osobami, které by nebylo moZzné monitorovat a v piipadé
dalsiho rozvoje téchto socialnich siti bude mit Penzion Komtesa vzdy moznost se k nim
vratit a znovu je vyuZit.

Ostatni socialni sit€¢ v podobé zprosttedkovatelskych firem maji smysl pouze v ptipadé,
tivnich nasledkli. Placené zprostiedkovatelské firmy, naptiklad Booking.com, by pouze

zvySovaly cenu ubytovani a 1 jinak penzion omezovaly.

Vyhodou Penzionu Komtesa je vérnost zakaznikti a schopnost si je udrzet. Ten za dobu
svého plisobeni neustale rozsifuje stalou klientelu, kterd se diky pohodli a kvalitnim sluz-
bam neustale vraci. Hlavnim cilem Penzionu Komtesa do budoucna by tedy méla byt prace
na optimalizaci webovych stranek a soustfedéni se na dobré pozice ve vyhledavacich, coz

oboji ptivadi vétsSinu zakaznikli uz v soucasné dobé.
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PRILOHA I: DOTAZNIK — PENZION KOMTESA NA SOCIALNI SITI
FACEBOOK

Penzion Komtesa na socialni siti Facebook

Dobry den, radi bychom vés pozadali o vyplnéni dotazniku, ktery se tyka Penzionu Komtesa a jeho stranky
na socialni siti Facebook. V pfipad¢, ze nevyuzivate socialni sit’ Facebook, neni pro vas ti¢ast na tomto do-
tazniku mozna, i presto vam dékujeme za ochotu. Vysledky dotazniku budou pouzity pro bakalaiskou praci

studentky UTB ve Zling a poslouzi k celkovému vylep$eni sluzeb Penzionu Komtesa.
Dotaznik je anonymni. Mnohokrat vam dékujeme za vas Cas.

1. Pfivyhledavaniinformaci na Internetu, ohledné nakupu zboZzi ¢i sluzeb, pouzivate:
a) Facebookové stranky firem
- Ne - Ojedinéle - Ano
b) Internetové vyhledavace
- Ne - Ojedinéle - Ano
c) Webové stranky firem
- Ne - Ojedinéle - Ano
d) Katalogy firem, nap¥. Firmy.cz
- Ne - Ojedinéle - Ano

2. Jakych oblasti se tykaji stranky firem, které jste na Facebooku oznadil/a jako , To se mi libi“?
0 - nikdy, 1 — ojedinéle, 2 -obcas, 3 — ¢asto, 4 - mnohokrat

Ubytovaci zafizeni | 0 1 2 3 4
Bydleni 0 1 2 3 4
Moéda 0 1 2 3 4
Sport 0 1 2 3 4
Volny cas 0 1 2 3 4
Kultura 0 1 2 3 4
Jidlo 0 1 2 3 4
Elektronika 0 1 2 3 4
Filmy 0 1 2 3 4
Jiné:oie 0 1 2 3 4

3. PUsobi na vas facebookové stranky firem dlvéryhodné?
a. Ano
b. Ne
c. Zalezi na jejich provedeni.

4. Jak Casto jste hostem Penzionu Komtesa?



a)
b)
c)
d)
e)

10.

11.

12.

a. Jsem zde poprvé.
b. Jsem zde podruhé.
c. Ubytovavam se pravidelné.

Jak jste si objednal/a ubytovéni v Penzionu Komtesa?
a. telefonicky
b. pomoci formuldfe na webovych strankach
c. pomoci zpravy na Facebooku

Navstivil/a nebo navstévujete nékdy facebookovou stranku Penzionu Komtesa?
Ne

Jedenkrat

Pravidelné - Tydné

Pravidelné se mi zobrazuji pfispévky penzionu, stranku ale nenavstévuiji

Pred prijezdem do penzionu, kvali zjisténi novinek

Ktery druh informaci na Facebooku penzionu Komtesa je pro vas nejdllezitéjsi?
(Oznacte libovolny pocet moznosti.)

a) Vybaveni penzionu

b) Hodnoceni penzionu

c) Diskuze

d) Aktudlni déni v okoli penzionu — tipy na vylety

e) Aktudlni déni v okoli penzionu — sport

f)  Aktudlni déni v okoli penzionu — kultura

g) Informace o restauracich

h) Moznost parkovani

i)  Sluzby penzionu (snidané, zapUGjceni hygienickych potreb, etc.)

Jaké informace byste ocenil/a na FB strance Penzionu Komtesa?

Rozhodujete se pfi vybéru ubytovani pomoci nazort jinych hostl?
a) Ano
b) Ne

Vénoval/a jste pti vybéru ubytovani pozornost tomu, co o penzionu pisi ostatni hosté na faceboo-
kové strance?

a) Ano

b) Ne

Vybavujete si néjaké hodnoceni Penzionu Komtesa, na které jste narazil/a?
a) Ano, bylo pozitivni.

b) Ano, bylo negativni.

c) Ne.

d) Vzpominate si na konkrétni véc? Sdélte nam ji, pro-

Vénoval/a jste pti rozhodovani o vybéru ubytovani pozornost facebookové strance samotné?
a) Ano
b) Ne



13.

14.

15.

16.

Jak hodnotite facebookovou stranku Penzionu Komtesa?

a. Prakticky X Nepotiebny

b. Zajimavy X Nudny

c. Prehledny X Neprehledny

d. Je mijasné, co prezentuje X Jeji ucel, je mi nejasny
e. Poskytuje vSechny potrebné informace X Chybi podstatné informace

Existuje néco, co byste nam doporucil/a zménit, odstranit nebo dodat?

Ohodnotte, prosim, vasi celkovou spokojenost s nasim Facebookem: (1-5 jako ve Skole)
1 2 3 4 5

Pohlavi: Zena muz
vek: Ll



PRILOHA II: VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI
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