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SOUHRN

1. Cil prace:

Hlavnim cilem bakaléfské prace je navrzeni uprav marketingové komunikace a tim vylepSeni stavajicich nastrojt
komunika¢niho mixu vybraného podniku a zaroven tak mozné rozsiteni portfolia nabizenych sluzeb.

2.  Vyzkumné metody:

V teoretické Casti je pouzita metoda literarni reSerSe. Cil prace byl zpracovan na zakladé vyuziti teoretickych
znalosti z praxe ve vybraném podniku a také ze ziskanych znalosti béhem studia na VSEM. Nésledné byla
pouzita analyza internich dat, podle kterych byl pfedstaven aktualni stav komunikaéniho mixu hotelu.
Prostfednictvim poskytnutych rozhovort a vytvorené SWOT analyzy byly navrzeny zmény v komunikacnim
mixu s prvky online komunikace. Online prvkem je minén rezervacni systém a jeho implementace na hotelovy
software a hotel jako celek.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Vysledkem prace je navrh nového komunikaéniho mixu, diky kterému miiZe hotel ziskat nové klienty a zaroven
zvysit zisky a povédomi o hotelu. Zajimavosti v navrhu je postup implementace nového rezervacniho online
systému Bookolo Booking Engine na hotelovy software Agnis.

4. Zavéry a doporuceni:

Z provedené SWOT analyzy jsou odvozeny doporuceni, pro zvySeni efektivity vyuzivanych nastroji. Dale
jsou v zavéru prace zminény piinosy a vyhody, které mohou jednotlivé zmény hotelu pfinést a také rozsitit
portfolio svych nabizenych sluzeb. Prace je doplnéna i ¢asovym harmonogramem pro navrZzené zmény.

KLICOVA SLOVA

Komunikaéni mix, marketingova komunikace, nastroje komunikace, online rezervaéni systém, hotelovy
software Agnis, Bookolo Booking Engine
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SUMMARY

1. Main objective:

The main goal of the bachelor thesis is to propose modifications of marketing communication and thus improve
the existing tools of the communication mix of the selected company and at the same time to expand the portfolio
of services offered.

2. Research methods:

In the theoretical part, the method of literature review is used. The aim of the thesis was elaborated on the basis
of the use of theoretical knowledge from practice in the selected company and also from the knowledge gained
during the study at the University of Economics. Subsequently, an analysis of internal data was used, according
to which the current state of the hotel's communication mix was presented. Through the interviews provided and
the SWOT analysis, changes in the communication mix with elements of online communication were proposed.
The online element is the reservation system and its implementation on the hotel software and the hotel as a
whole.

3. Result of research:

The result of the thesis is the design of a new communication mix, thanks to which the hotel can gain new clients
and at the same time increase profits and awareness of the hotel. An interesting feature in the proposal is the
process of implementing the new Bookolo Booking Engine online booking system on the Agnis hotel software.

4. Conclusions and recommendation:

From the SWOT analysis, recommendations are derived to increase the effectiveness of the tools used.
Furthermore, at the end of the thesis, the benefits and advantages that individual changes of the hotel can bring
and also expand the portfolio of services offered. The thesis is supplemented by a time schedule for the proposed
changes.

KEYWORDS

Communication mix, marketing communication, communication tools, online reservation system, hotel software
Agnis, Bookolo Booking Engine.

JEL CLASSIFICATION

M3 Marketing and Advertising
M31  Marketing
M37  Advertising
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1 Uvod

Cilem této bakalaiské prace je navrhnout novy komunikacni mix, ktery spadd do néstroje
komunikace. Navrh komunika¢niho mixu spo¢iva v implementaci rezerva¢niho systému, ktery
ma komunikaci s klienty zefektivnit, urychlit a zaroven snizit administrativu spojenou s celym
rezervacnim procesem. Dale byly navrzeny i jiné moznosti pro zlepSeni marketingové
komunikace za pomoci nastrojii reklamy, internetu, socialnich siti, podpory prodeje, eventu,
osobniho prodeje a public relations.

Téma marketingové komunikace a komunika¢niho mixu jsem si vybrala na zédkladé vlastnich
zkuSenosti s vybranym podnikem. Dal§im dtvodem, pro¢ jsem si hotel Studanka vybrala, je
jeho uspésnost, ktery si za deset let svého piisobeni ziskal misto na trhu cestovniho ruchu
v Orlickych horach, ale i v Ceské republice. Poslednim diivodem byla zména feditele, jelikoz
s jeho prichodem odstartovaly veliké zmény, které se tykaly pravé marketingové komunikace
a celkové inovace komunikac¢niho procesu.

Tato bakalaiska prace ma celkem Ctyfi ¢asti a to Gvod, teoreticko-metodologickou cast,
analytickou ¢ast a zavér. Teoreticka ¢ast prace obsahuje zpracovani literarni reSerse, kterd je
zamé&fena na zakladni pojmy spojené s terminologii komunikace. Jsou definovany terminy jako
je marketing, ktery je zminén jen okrajov€. Vice je popsana marketingova komunikace jako
takova, komunika¢ni mix a jeho jednotlivé nastroje. Zavér teoretické ¢asti je vénovan vybranym
online rezerva¢nim systémuim.

Praktickd cast prace je zaméfena na popis vybrané spoleCnosti, jeji historii, organiza¢ni
strukturu a sluzby, které poskytuje. Hlavnim bodem této bakalatské prace je zhodnoceni
aktualniho stavu komunika¢niho mixu hotelu a navrzeni komunika¢niho mixu nového s prvky
online komunikace, které jsou stézejnim nastrojem této doby.

V zavéru prace jsou zhodnoceny vysledky a vyhodnoceni provedené zmény, které hotelu
piinese napojeni online rezervacniho systému. Ostatni navrhy a doporuceni budou odvozeny
Z provedené analyzy marketingovych nastroj,

Pro vypracovani této bakalaiské prace jsem pouzila metodu sekundarniho vyzkumu za pomoci
odborné literatury a dale primarniho vyzkumu, ktery byl proveden na zékladé¢ vedenych
rozhovorti s managementem hotelu a analyzy internich dokument.

Marketingova komunikace je v dnesni dobé jednou z nejpodstatnéjSich ¢innosti pro Gspésné
fungovani, odliSeni a upoutdni firmy od konkurence na trhu. Je tvofena Ctyfmi nastroji a jeden
Z nich je prave jiz zminéna komunikace. Management hotelu by nemél komunikaci piehlizet,
ale klast na ni diraz, stale ji inovovat a pievadéet do praxe.
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2 Teoreticko-metodologicka ¢ast prace

V uvodni ¢asti bakaléaiska prace pojednava o komunika¢nim mixu, kde je zminén ve strucnosti
1 samotny marketing. V dal$i ¢asti se prace vénuje nastrojum komunika¢niho mixu jak tém
stalym, tak 1 novym trendim dne$ni doby. V poslednich podkapitolach teoretické Casti jsou
vybrany online rezervacni systémy, které jsou nasledné popsany. Vyse uvedené informace poté
pomohou navrhnout novy komunika¢ni mix s prvky online komunikace.

2.1 Komunikaé¢ni mix

Drive byl marketing povazovan spise za uméni nez za védu. (Bendle, 2021, s. 2) Kotler a Koller
ve své rozsahlé publikaci uvadi jednu ze stru¢nych definic. ,,Marketing je chdapan jako
uspokojovani potreb ziskove.“ (Kotler a Keller, 2013, s. 15)

Marketing podle americké marketingové asociace je popsan jako ¢innost, soubor otevienych
postuptl a procesti pro tvorbu, komunikaci, doruceni a sménu nabidek, které piinaseji hodnotu
zakazniktim, partnerim a spole¢nosti jako celku. (Karli¢ek a kol., 2018, s. 19)

Nedilnou souc¢ésti marketingu je prave jiz zmiovana marketingova komunikace. Marketingova
komunikace podle autorti Kotlera a Kellera je spojovacim kanédlem, kterym se firmy snaZzi
informovat, upominat a pfesvédCovat spotiebitele o produkovanych vyrobcich ¢i
poskytovanych sluzbach. (Kotler a Keller, 2013, s. 516)

Karlicek definuje marketingovou komunikaci jako ,7izené informovani a presvédcovani
cilovych skupin zdkaznikii, diky kterému firmy a dalsi instituce napliuji své marketingoveé cile .
(Karlicek, 2013, s. 190) Stejny autor dale uvadi, ze marketingova komunikace musi vychazet
z celkové marketingové strategie, kterd se zaméfuje na cilovy segment. Aby byl cely tento
proces efektivni musi byt dodrzovany urcité principy. V prvopocatku je dulezité, aby si
marketér stanovil, jak bude celd marketingovd komunikace vnimana, jak upouta
potencionalniho zakaznika, aby presvédcila jeho nakupni chovani ke koupi. (Karlicek a kol.,
2016, s. 23)

Strategicka komunikace je veskera ucelnd komunikace, kterd pfispiva k naplnéni poslani
organizace. ManazZerské, marketingové a komunikacni discipliny hraji roli v kazdi strategické
komunikaci podniku. (Kosteljik, 2020, s. 175)

V knize od pani autorky BureSové je zmin€no, Ze nejvétsi zmény v komunikaénim mixu
dosahly s pfichodem internetu, kdy se vSe zaCalo pfendset do online svéta. Online komunikace
umoziuje komunikovat dvéma sméry, a to od firmy k zdkaznikovi a naopak. Mezi hlavni
vyhody online marketingové komunikace fadi neomezenou dostupnost, zacileni neboli
targetabilitu, trackovani uzivateld, flexibilitu, interaktivitu, obousmérnou komunikaci a
netypické komunikaéni formaty. (Buresova, 2022, s. 7)

Pan Svétlik mluvi o marketingova komunikace jako o uvédome¢lé ¢innosti, diky které mize byt
usmériiovano a presvédéovano nakupni chovani zakaznika. (Svétlik, 2018, s. 139) S
marketingovou komunikaci je spojena integrovana marketingovd komunikace.'Touto
komunikaci se rozumi propojeni jednotlivych komunikacnich prvki do jednoho procesu.
Propojenim se zvysuje efektivita celé marketingové komunikace na principy sinergie. 2 Princip
sinergie spociva v tom, Ze jednotné fizeni komunikacnich prvkil neni tak u¢inné jako pfti jejich
integraci, kdy se navzajem dopliuji a podporuji a tim dokaZzi cilovou skupinu zasahnout nejvice.
Pfi uspésné integraci jde o synergicky piinos takzvany 4 E a 4 C. (Svétlik, 2018, s. 139)

! Integrace = sjednoceni, proces spojovani ve vyssi celek
%Sinergie = spoluprace, spole¢né plisobeni
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Ptinosy 4 E lze podle stejného autora d€lit na:
e Economical;
e Efficient;
o Effektive;
e Enhancing.

Podle Svétlika se za ekonomicky piinos povazuje snizeni nakladi, efficient pieloZeno jako
ucinné se rozumi délat ¢innosti odpovédné, effektive znamena efektivita a posledni enhancing,
tedy zvySeni ucinnosti pasobeni. (Svétlik, 2018, s. 139)

Pfinosy 4 C stejny autor déli na (Svétlik, 2018, s. 139):
e Ucelenost (cohorence);
e Konzistentnost (consistency);
e Kontinuita (continuity);
e Doplnujici se komunikace (complementary communications).

Podle autorky Pfikrylové je komunikacni mix soubor prostiedkil, které firma pouziva pro
komunikaci se stavajicimi a potencionalnimi zdkazniky, snazi se je timto zpiisobem ziskat.
Zakladem pro tvorbu komunika¢niho mixu je spravné zvoleni nastroji. Kazdy podnik si stanovi
své cile, kterych chce dosdhnout a podle toho zvoli néastroje vyse zminéného mixu. (Pfikrylova,
2019, 5. 72)

Stejna autorka dale klade diiraz na dilezitost propojeni komunika¢niho a marketingového mixu,
které spolu navzdjem skvéle funguji. Procesem nejlepsi mozné varianty je nutné zminit
positioning. (Ptikrylova, 2019, s. 72)

Positioning definuje Jan Petrtyl jako souhrn aktivit, které slouzi k vytvareni dobré image, tedy
produktu, sluzby, znacky. (Petrtyl, 2018) Kosteljik tvrdi, ze v positioningu jsou dulezité dojmy,
které lidé maji ze znacky ¢i sluzby. (Kosteljik, 2020, s. 21)

2.2 Nastroje komunika¢niho mixu

Nastrojit komunika¢niho mixu je mnoho, zde bude prezentovano sedm z nich. Tyto nastroje se
rizni svoji podobou, ve které se mohou vyskytovat. Jedna se o formy online ¢i offline. VSechny
nastroje se vzajemné dopliiuji a plni urcitou funkci. (Piikrylova, 2016, s. 14)

Mezi zékladni néstroje komunika¢niho mixu patfi tyto:

reklama (advertising);

podpora prodeje (sales promotion);
vztahy s vefejnosti (public relations);
osobni prodej (personal selling);
ptimy marketing (direct marketing);
sponzoring.

Do modernégjSich nastrojit komunikace jsou fazeny tyto (Ptikrylova, 2016, s. 14):

e buzz marketing — (Viral, WOM, Guerilla);
e content marketing;
e info marketing.
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V nasledujicich podkapitolach budou vybrané, modernéjsi nastroje popsany.

Marketéti dle Svétlika své cCinnosti sestavuji tak, aby dosahli pfedem stanovenych
komunikac¢nich cili. Téchto cild mohou dosahnout prostiednictvim jednoho nastroje, ale
vétsinou se pouziva kombinace vice forem. (Svétlik, 2018, s. 146)

Cile mohou byt nasledujici (Svétlik, 2018, s. 146):
e nNavazani vztaht se zakazniky;

e presvédceni ke koupi;

e nabidka zajimavého produktu ¢i sluzby;

e predavani informaci zakaznikam;

e odliSeni od konkurence;

e stabilizace ¢i zvySeni obratu;

e posileni firemni image.

2.2.1 Reklama

Karli¢ek a kolektiv fikaji, Ze bez reklamy svou znacku nevybudujete. (Karlicek a kol., 2023, s.
49) Kazdy ¢lovek, ktery se orientuje, ale i neorientuje Si reklamu vybavi jako prvni nastroj,
ktery dokaze produkt, znacku ¢i sluzbu efektivné budovat. Reklama je nejznaméjsi nastroj
komunika¢niho mixu, zaroven je také nejdrazsi variantou marketingové komunikace. Karlicek
ve své dalsi publikaci tika, Ze ,,reklama je komunikacni disciplina, ktera dokaze cilovou skupinu
informovat, presvédcovat a marketingové sdeleni ji ucelné pripominat. Nese oznaceni pod
pojmem vlajkova lod komunikace. © (Karlicek a kol., 2016, s. 49).

Hlavni funkci reklamy je navdzani vztahli se stdvajicim nebo potencionalnim zdkaznikem.
Nejjednodussi a nejznaméjSich definici reklamy uvadi autorka Ptikrylova, ktera tika, ze
,reklama je placenou formou neosobni marketingové komunikace.” (Ptikrylova, 2016, s. 15)

Reklama je obvykle zacilend hned na né€kolik faktorti (Ptikrylova, 2016, s. 15):

zvySeni znalosti znacky;
zména image znacky;
zvySeni preference znacky;
narast prodeje;

Znalost reklamni kampan¢.

Dle Lesenského reklama plni tfi funkce, které vychazeji z asového aspektu a z Zivotniho cyklu
vyrobku.? Prvni funkce je informativni, jejiz cilem je informovat o vyrobku &i sluzbé, popiipadé
o jejich zméndch. Druhd ptesvédcovaci funkce ma za cil zvysit pfitazlivost produktu pro
potenciondlni zakazniky. Posledni tieti funkce pfipominajici obnovuje povédomi o produktu ve
vybraném trhu. (Lesenky, 2022)

Reklama zastupuje online ¢i offline podoby (Eckhardtova, 2014):

e inzerce v tisku;

e televizni spoty;

3Zivotni cyklus — zahrnuje vyvoj podniku ve ¢tyfech fazich — zavadéni, rist, zralost a pokles. (Bitcoin, 2023)
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e Vvenkovni reklama;
e product placement;
e tisténé prostiedky;
e internetova reklama;

e rozhlasové spoty.

2.2.2 Podpora prodeje

vvvvvv

v ramci marketingové komunikace. K tomu nastroji se pouziva nékolik technik, aby zakaznik
byl v danou chvili pfesvédcen, zda si produkt koupi ¢i ne. Hlavni vyhodou podpory prodeje je
rychlost odezvy od zadkaznika, kterou prodejce muze ziskat prakticky ihned. Dalsi vyhoda je
vidéna v pruznosti vyuzivani nastrojii podpory prodeje podle situace na trhu. Nevyhodou je
kratka doba ptisobeni podpory prodeje, vétsinou se jedna o jednorazovou koupi od zdkaznika.
(Ptikrylova, 2016, s. 12)

,,Podpora prodeje je vnimana jako motivacni nastroj, ktery je casové omezeny a je spojen
s mistem prodeje. ** (Ptikrylova, 2016, s. 12)

Tento nastroj se nejcasteji pouziva pro zavadéni produkti na trh, pfi sezénnich vyprodejich
nebo neodkladnych ndkupech. V praxi je vhodné do tohoto néstroje komunikace se zdkaznikem
zapojit své dodavatele a partnery, ktefi se podili organiza¢né. (Karlicek a kol., 2016, s. 95)

Stejny autor déli nastroje podpory prodeje na n€kolik druhti (Karlicek a kol., 2016, s. 95):
e sSoutéze, loterie, hry;

e akce v prodejné — ochutnavky, predvadécky;

e vystavy a veletrhy;

e zédbavné akce;

e Vvzorky, darky, prémie;

e Vvérnostni programy;

e vzdélavaci akce.

Vyuziti nastroju firma pouziva podle toho, s jakym trznim segmentem komunikuje. V ptipadé
komunikace se spotiebiteli na trhu B2B ma podpora prodeje za cil vyvolat rychly nakup nebo
posileni znacky. V druhém ptipadé, kdy firma komunikuje s obchodniky, je za cil zvySeni
zajmu o vyrobky, pfedzasobeni se. (Piikrylova, 2016, s. 12)

Podpora prodeje mulze byt chdpina jako motivacni néstroj, ktery prostfednictvim
spottebitelskych preferenci posiluje trzni pozici produktu na trhu. Dilezité je stanoveni cile,
kterého chce firma podporou prodeje dosdhnout.

Cile podle Ptikrylové jsou nasledujici (Piikrylova, 2016, s. 12):
e zajem o vyzkouSeni nové znacky;

e zvySeni informovanosti o produktu ¢i sluzbég;

e ziskani novych zdkazniku;

e podpora doprodeje zboZi;
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e zvySeni poc¢tu nakupi;

e posileni vérnosti nabidnuti vyhody nebo darku.

2.2.3 Public relations

Public relations neboli vztahy s vefejnosti ve zkratce znaceno jako PR 1ze popsat jako budovani
dobrého jména a povésti firmy, produktu nebo sluzby. Patii mezi oblibeny néstroj komunikace
se zakazniky. (Halada, 2015, s. 80)

Internetovy portal Feo digital agency uvedl, ze ,,PR je zamérné, planované a dlouhodobé usili

wtvaret a podporovat vzajemné pochopeni a soulad mezi organizacemi a jejich verejnosti. “
(FEO,2015)

Jiz z definice PR lze fici, ze dilezitym aspektem tohoto komunika¢niho nastroje je obousmérna
komunikace mezi firmou a veiejnosti. FEO d¢li vefejnost na vnéjsi a vnitini. Vnitini vefejnosti
jsou chapéani zaméstnanci firmy, zdkaznici, dodavatelé, akcionafi, stakeholders. Do externi
vetejnosti patii média, vladni a spravni organy a celd spolecnost, ve které se firma pohybuje.

Nastroji PR komunikace je cela fada, zde budou vybrany, dle autorky, ty nejzajimavéjsi a
nékteré z nich v dalsi ¢asti budou popsany (Matula, 2014):

e sponzoring;

veletrhy a vystavy;

e product placement;

e word of mouth;

e teambuildingové akce;

e media relations (tiskové zpravy o firemnich vysledcich);
e goverment relations;

e firemni kultura a identita;

e pravidelné pracovni meetingy;

e event marketing;

e atd.

Word of mouth jinak feceno WOM je autorkou Ptikrylovou popsano jako nastroj diky kterému
si kone¢ni spotiebitelé vymeénuji navzdjem informace o produktech. Patfi mezi
nejdaveryhodnéjsi formy komunikace. Vysledkem celého procesu WOM je urceni spokojenosti
nebo naopak nespokojenosti kone¢nych zékaznikidi s vyrobkem. (Ptikrylova,2019, s. 79)
V segmentu, ve kterém se tato prace zabyva je jednim z hlavnich aspekti. WOM lIze také
ptelozit jako recenzi piimo od zékaznik.

Sponzoring patii taktéz mezi cilené komunikace, jejimz prostfednictvim se do vztahu firmy a
zakaznika vstupuje tfeti osoba. Tyto ¢lanky se pak za Uplatu propaguji na vybrané akci.
Sponzoring spojuje znacku s hodnotami sponzorovaného subjektu. Sponzor dostava za své
sponzorstvi publicitu, kterd je spojena s urcitou udalosti. VétSinou jsou se sponzoringem
spojeny sportovni tymy, celebrity, filmy, sportovni arealy, projekty atp. (Media Guru, 2023)

Event marketing neboli zazitkovy marketing je nova forma marketingu, kterou vyuziva prave
PR jako svlij dalsi komunikac¢ni néstroj. Lesensky zmifiuje poslani celého event marketingu,
ktery spociva v osobni zkuSenosti spotiebitele se silnym zazitkem ve formé néjaké akce, diky
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které si zdkaznik chce produkt ¢i sluzbu zakoupit. Dilezity je také rozdil mezi Eventem a Event
marketingem. Za event je povazovany nastroj komunikace, ktery autorka zminila vyse, zatimco
event marketing je bran jako forma dlouhodobé komunikace, ktera vychazi ze strategie firmy.
(Lesensky, 2023)

Stejny autor uvadi piilezitosti, pii kterych se event marketing pouziva (Lesensky, 2014):
e ziskéani nov¢ klientely;
e Upevnéni vztahi, divéry a loajality se zakazniky, zaméstnanci;

e prezentace produkti;

posileni firemni kultury;
e rozsifeni povédomi o znacce (public relations).

Product placement

voowew

Definic product placementu je k dispozici cela fada. Nejvystiznéjsi je podle autorky definice
od pana Halady, ktery fika, ze ,,Product placement je vyrobcem placené umisténi znacky nebo
pouziti konkrétniho produktu, které pripomina a posiluje vyrobcovu image a vytvari zdani
nekomercniho charakteru marketingové komunikace* (Halada, 2015, s. 78)

S product placementem se lze setkat nejéastéji ve filmech, reklamach nebo jinych medialnich
produktech. Smlouva, kterou mé film s vyrobcem daného produktu, mize zaplatit ¢ast naklada
na cely projekt.

Prostfednictvim téchto vyhod muze firma dosdhnout n€kolika cil. FEO a Matula uvadi tyto
(Matula, 2014):

e Vvyvolani zajmu;

e presvédCeni vetejnosti;

e podpora prodeje;

e Vvzdélavani;

e stimulace urcitych pfani;

e podpora urcitych jednani nebo ¢innosti.

Nékdo si muze plést public relations s reklamou. Proto je dobré uvést popisné znaky obou
nastroj, diky kterym lze poznat rozdil. Public relations se soustfedi na dlouhodobé cile jako je
budovani dobré image, jak bylo uvedeno vySe, zatimco reklama se orientuje spiSe na
kratkodoby prodej. PR svoji komunikaci cili na Sirokou vefejnost prostfednictvim PR ¢lankd,
spolecenskych akci, sponzorstvi, komunikace s médii, vystavy a veletrhy, inzerce atp. Reklama

komunikuje vyhradné skrz média jako je televize, rozhlas, tisk, venkovni reklama atp. (Matula,
2014)

Mezi hlavni vyhodu néstroje PR lze zatradit budovani dobré image a soucasné dobra reputace
podniku, ktery tim mtze byt davéryhodny. Spole¢né s PR dobie funguje vysSe zminény nastroj
podpora prodeje, jelikoz public relations ma za ukol udrzovat pozitivni myslenku o firmé mezi
vefejnosti. Dalsi vyhodou je doprovéazeni reklamnich a marketingovych aktivit a v neposledni
fad¢ zvySuje motivaci zaméstnancti firmy. (Matula, 2014)

PR ma jednu hlavni nevyhodu, a to je ¢asova naroc¢nost celého procesu. Kvili tomu, by se
vysledky mély vyhodnocovat v del§im ¢asovém horizontu. JelikoZ pro zvetejnéni informaci,
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které maji byt poskytnuty se publikuji ptes celou fadu zprosttedkovatelti, a diky tomu miize
nastat zkresleni celého vysledku. (Ipodnikatel, 2020)

2.2.4 Osobni prodej

Osobni prodej spociva v prodeji, ktery je zalozeny na kontaktu mezi prodavajicim a kupujicim,
ktery probiha prostfednictvim osobniho ptfedvedeni vyrobku mimo spolecnost. Osobni prode;j
je charakteristicky prodejem, ktery je zalozeny ne osobnim kontaktu. Prodavajici by mél
zékaznikovi vSe dukladné vysvétlit, ukazat a odprezentovat tak, aby na zadkaznika zaptsobil co
nejlépe. (Asociace osobniho prodeje, 2022)

Tento nastroj nese relativné vysoké naklady a mensi zasah. Ptikrylova definuje osobni prode;j
jako prezentaci vyrobkd nebo sluzby pfi osobni komunikaci mezi prodavajicim a kupujicim.
(Ptikrylova, 2019, s. 15)

S osobnim prodejem je spojena Okamzitd zpétna vazba. Prodejce mize na zaklad¢€ osobnich
preferenci, pozadavkl a prani sestavit nabidku pfimo pro konkrétniho zakaznika. Hlavnim
ukolem dobrého prodejce je navazani vztahu se zdkaznikem, kterého docili na zaklad¢ dobrych
komunikac¢nich dovednosti. Osobni prodej znamena cileni na mensi pocty zakazniki. (Karlicek
a kol., 2016, s. 159)

2.2.5 Direct marketing

Piimy marketing je druh marketingové komunikace, kterd oslovuje konkrétni osoby.
Prostfednictvim direct marketingu propojuje znacku se stdvajicimi zakazniky. Hlavnim cilem
pfimého marketingu je piimét zdkazniky k akci. Akci se rozumi samotny nakup produktu,
navstéva internetovych stranek, vyzadani dalSich informaci, kontaktnich tdaji nebo poskytnuti
zpétné vazby. (Lesensky, 2022) Direct marketing ma nékolik nastroju, které maji online ¢i
offline formu. Pomoci tohoto nastroje 1ze efektivné zacilit na pozadovany segment. Nejedna se
o prodej ,,face to face®, ale o komunikaci prostfednictvim rtiznych platforem:

e dopisy;

e emaily;

e telemarketing;

e SMS;

e katalogy, letaky a brozury;

e online chat. (Pfikrylova, 2016, s. 16)

Vyhoda pfimého marketingu je vidéna ptedevsim V trznim zacileni.

2.2.6 Guerilla marketing

Guerilla marketing je nové, moderni, odvazné pojeti marketingu. Krejtova definice guerilla
marketingu zni nasledovné. ,,Guerilla marketing je cenové dostupna marketingova strategie,
ktera pouta pozornost svou nekonvencnosti a vzbuzuje masovy zdajem o produkt.* (Krejta, 2023)

Vyznam slova guerilla pochazi ze Spané&lska a piekladd se jako ,mala valka“, ve které
dochazelo k ptekvapivym utokiim. V marketingu se piekvapivym utokem rozumi necekana
situace, ktera cilenou skupinu ptekvapi. Tento typ marketingu byl nejdfive vyuzivan malymi
podniky. Vyuzivaly finan¢ni vyhody guerillového marketingu, ktera dokazala vytvofit reklamu
S nizkym rozpoctem. V prvé fadé jde o originalitu, kterd nasledné€ vytvari popularitu firme a tim
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ziskéa nové zakazniky. Guerillovy marketing cili na trh ve tfech krocich. Na prvnim misté udefi
na neocekavaném misté, dale se orientuje na jasné vytipované cile a soucasné se co nejrychleji
stahne zpét. (Krejta, 2023)

2.3 Nastroje online komunikace

V piedeslé kapitole byla popsana marketingova komunikace a jeji nastroje. Tato kapitola se
bude vénovat online nastrojim, jelikoz marketingovd komunikace je soucasti online
marketingu.

Za posledni uplynulé roky vyznam socialnich siti dosahl pevného mista nejen v osobnim zivote,
ale také i v profesnim. Jedna se o socidlni sit¢ Facebook, Instagram, ale také Linkedln nebo
Twitter. VSechny tyto sité usnadnuji a pfinasi informace nejen mezi jednotlivci, ale také mezi
podniky a zdkazniky navzajem. Dulezitym faktem socidlnich siti je to, Ze neslouzi pouze jen
jako reklamni prostor, ale prvotné jako misto, kde firmy mohou komunikovat se svymi
zakazniky. Socialni sité jsou zalozeny na mluveném slovu, jelikoz zde panuje naprosta svoboda,
co, kdo a kdy publikuje. Jelikoz se technologie stale vyviji, m¢li by podnikatelé jit s dobou,
inovovat a posilit péc¢i o své zakazniky i pfes tyto online néstroje komunikace.

Diky socialnim siti si firmy mohou usnadnit cely komunikacni proces. Pro vybrany podnik této
prace jsou nejdulezitéjsim komunikacnim nastrojem webové stranky, pies které si zédkaznici
mohou plnit své potieby a piani a také Instagram a Facebook, ptes které hotel komunikuje
S vefejnosti a publikuje ptispévky.

2.3.1 Rezervaéni online systémy

Rezervacni online systémy jsou v dnesni dobé nedilnou soucasti vétsiny ubytovacich zafizeni.
Slouzi zakaznikovi k rezervovani sluzeb pfimou cestou a soucasné sluzbu zaplatit. Hlavni
divod existence téchto systému je organizace sluzeb a transakci, koordinace mezi mnoha
subjekty a zaroven uceleni mezi nabidkou a poptavkou sluzeb a informaci. (HoleSinska, 2022,
S. 96) Odborny vyzkum s nazvem An empirici analysis in the B2B kontext ukazuje rizné
vyhody organizaci, které¢ diky implementaci systému pomahaji zvysit produktivitu a zaroven
zefektivnit praci zaméstnancli. Mezi dal$i vyhody patii automatizace firemnich procest,
uSetfeni ¢asu, zvySeni spokojenosti svych zakazniki, optimalizace marketingovych kampani, a
dalsi. (Chatterjee, 2022, s. 207)

Rezervacni systém Rezeo ve svém clanku uvéadi jednotlivé moduly, které usnadiuji
administraci spojenou s rezervacemi. Jedna se o funkce automatické vypocitani ceny za pobyt,
automatické parovani plateb, aktudlni kalendat obsazenosti hotelu, fakturacni systém, rizné
statistiky, pfehledna spravé rezervaci, kontaktt a dalsi. (Rezeo, 2023) Stejny ¢lanek uvadi
nejvetsi vyhody zavedeni online rezervacnich systémi jako je bezobsluznost, dostupnost 24
hodin 7 dni vtydnu, aktualnost obsazenosti, navySeni maximalni obsazenosti, méné
administrace, vice pfehlednosti a technicka podpora. (Rezeo, 2023)

Rezervacéni software Agnis

Rezervacni systém Agnis patii mezi offline softwary. V této podkapitole je zminén, jelikoz je
to systém, ktery je pouzivan pro chod celé¢ho hotelu, a pravé na tento software bude vybrany
online rezervaéni systém napojen. Mezi znaky offline systému patii nefunk¢énost na internetu,
nutnost instalace do PC, vysoka cena a nemoznost rezervace piimo klientem.

Rezervacni systém Agnis je Cesky software pro hotely a restaurace s dvacetiletou tradici. Tento
software je vyuzivan cca 2 000 hotely. Software Agnis vyvinula spolecnost jejiz jméno je
totozné - Agnis, s.r.0. Tato spole¢nost vznikla v roce 2003 odd¢lenim casti firem Alef, ktera se
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zabyva vyvojem informacnich systémua pro hotelové a restauracni provozy. Oddélenim se
docililo maximalniho zaméfeni pro vyvoj nového softwaru pro ubytovaci zafizeni.
(Agnis, 2020)

Software 1ze zakoupit a nasledné nainstalovat v n€kolika jazycich, a to v ¢esting, slovensting a
némciné a poté jiz pouzivat. Soucasti koupé tohoto systému je i Skoleni pro jeho uzivatele a
rychly a kvalitni servis. Pokud si hoteliér neni jisty, zda by se Agnis jevil jako nejlepsi moznost
pro ubytovaci zafizeni, je k dispozici demoverze, kterou poskytovatel zasle se vSemi dilezitymi
informacemi a az po vyzkouseni mize byt sjednana schlizka a sestavena kalkulace, v pfipadé
zajmu o instalaci softwaru. (Agnis, 2020)

Agnis mize byt nainstalovan takika pro vSechna stfediska, ktera se v hotelu nachazi.
V restauraci jako pokladni systém, ve skladu potravin, kuchyni, recepci, pro ¢asovani sluzeb,

wellness & Spa nebo jako mobilni ¢iSnik. Nyni bude popsana funkce Agnisu ve stiedisku
recepce.

Zéakladni znak modulu recepce je aktualni grafické zndzornéni obsazenosti ubytovani. Po
vytvofeni rezervace v uvedeném terminu a vybraném pokoji ¢i apartméanu lze vstoupit do
ubytovaciho formuléfe, ktery poskytuje vSechny informace o rezervaci, jako jsou osobni udaje
ubytovaného, pocet ubytovanych osob, termin, zalohy, formy ubytovani, sluzby navic atp.
Hlavni strana softwaru, se kterou recepce funguje na denni baze, ji k dispozici na obrazku nize.

Obrazek ¢ 1 — rezervacni stafle v softwaru Agnis
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Zdroj: Interni data hotelu

V levém sloupci je seznam nabizenych pokoji hotelu. V horni ¢asti jsou v zdlozkach uvedené
vSechny funkce, které budou popsany nize. Soucasti je samoziejmé kalendar, ktery je ve
vodorovné pozici pod hlavni listou a je znacen dny v tydnu a soucasné datumem. Poté jsou
rozdéleny kolonky, které znazoriuji jednu noc na hotelu. Na zdklad¢ typu pokoje a terminu se
nasledné tvoti vSechny rezervace ru¢né pracovnikem recepce. Rezervace jsou odliSeny barevné.
Ty, které jsou Sedivi predstavuji rezervace odbydlené, Cervend soucasné ubytované, se kterymi
se b&hem ubytovani pracuje. Zluté jsou rezervace zkompletované a modré jsou ty, ve kterych
je tteba néco doplnit, jako napf. fakturu. Dale se pouZivaji znaky jako je vykti¢nik, budik a znak
Zemékoule. To zélezi na stfedisku recepce, pod ¢im si bude konkrétni znak vystavovat. Tim,
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7e se napoji online rezervacni systém se vSechny rezervace, tvorené skrze néj propisi do téchto
Stafli a recepce je pouze zkontroluje a potvrdi. Cely proces propisu rezervace bude popsan
v dalsi ¢asti bakalaiské prace.
Agnis v recepci spliiuje celou fadu funkcei (Agnis, 2014):

® [eZervace;

e Ubytovani,

e Mimo provoz;

e Kkniha hostu;

e hotelové penze;

e vouchery;
e balicky;
e marketing;

e poplatek obci;

e tisk ucétenek;

e zasobnik vystavenych dokladi;

e Uuzavérky;

e pokojské;

e hlasenky pro cizineckou policii;

e podklady pro tcetnictvi;

e atp.

V dalsi ¢asti budou vybrané funkce popsany.

Funkce rezervace zahrnuje evidenci vSech rezervaci jak jednotliveu, tak skupin. Skupinou
je myslena hromadna rezervace, ktera se tyka vétsi akce. Dulezitou slozkou je kalkulace
ceny pobytu, stanoveni individualnich cen, urc¢eni vyse zalohy a také jejich splatnost. Dalsi
funkci je moznost tisku postovnich poukdzek. V neposledni fad€¢ funkce recepce sleduje
specifické poZadavky zékaznika, diky kterym postupné kompletuje celou rezervaci.

Ve funkci ubytovani Ize pracovat s rezervacemi jednotlivych osob nebo i skupin. V kazdé
rezervaci se upravuji polozky dle ptani zékaznika. Pokud si chce napt. dokoupit polopenzi
¢1 masaz nebo néjaké volnoCasové aktivity, zde lze vSe douctovat k dané rezervaci.
Nedilnou soucasti je i denni zatéZovani sluzbami. Tyto sluzby zahrnuji ubytovani, pobytové
balicky, ptiplatky napt. za jednu osobu na pokoji atp. V den najezdu se kazda jednotliva
rezervace dotizi, v ramci skupin lze stanovit individualni cenové hladiny, vyuctovani
jednotlivce &i celého pokoje nebo celé skupiny. Udet mize byt hrazen riznymi zptsobu,
hotové, kartou, voucherem nebo na fakturu.

Hotelové penze znamenaji, jaky typ stravovani zakaznik pozaduje. Zakladem kazdého
ubytovani je snidané, pobytové balicky zahrnuji polopenze. Pokud ma zdkaznik zajem o

plnou penzi, je tu 1 moznost doplnéni obédu. Na zakladé pozadavki hostli jsou predany
informace od stfediska recepce do kuchyné¢.
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Zasobnik vystavenych doklada obsahuje uctenky, které byly evidovany v aktudlni sméng.
Doklady Ize dodatecné tisknout, vyhledavat, popiipade opravit ¢i stornovat. Po uplynulém
obdobi se doklady archivuji. (Agnis, 2014)

Rezervacéni systém Bookolo Booking Engine

Bookolo se prezentuje jako ,,moderni rezervacni systém pro vas hotel“. Bookolo Booking
Engine je software, ktery pomaha hoteliérim s bezpec¢nou online rezervaci prostfednictvim
jejich webovych stranek. Zavedenim systému Booking Engine hotel dosdhne navyseni ptimého
prodeje pies webové stranky. Jedna se o rychlou a snadnou rezervaci, kterou si vytvori sami
hosté na dostupny pokoj nebo na vybrany pobytovy balicek béhem nékolika krokd. Jedna
z vyhod tohoto systému je, Ze si zdkaznik miize vytvofit rezervaci odkudkoliv, pies mobil,
notebook, tablet a nemusi kontaktovat ubytovaci zafizeni, jelikoz rezervacni systémy dokazi
zpracovavat udaje z kreditnich karet nebo platit skrz platebni brany. Dalsi vyhoda je takova, ze
zakaznik neni pifesmérovan na jiné stranky a muize kompletné rezervaci ucinit na webu
ubytovaciho zafizeni.

Tteti vyhoda je vidéna v uleh¢eni samotné prace recepénich, jelikoZ je vSe vytizeno online, tak
se nestane, ze budou vytvofeny dvojité rezervace, chybné zadané osobni udaje, zapomenuté
specialni pozadavky. Online rezervacni systém hlavné pfinasi okamzité potvrzeni ¢i zruSeni
rezervace.

Rezervaéni systém je nastaveny piimo na webovych strankach ubytovaciho zatizeni. Vyhoda
tohoto umisténi je i takova, ze se zvysi pocet navstévnikli webu. Prvnim krokem pro nastaveni
online rezerva¢niho systému je propojeni distribu¢nich kanali. Dalsi krok spoc¢iva v navazani
hotelovych systému s vybranym online systémem. Nastaveni Bookola provadi spravce webu
hotelu podle manualu, ktery je zaslan spole¢nosti Bookolo.

Bookolo Engine klade duraz na navyseni ptimého prodeje pres webové stranky s moznym
vyuzitim nastroji ve form¢ bannert, promo kodu atp. Samotnym navazanim Bookolo Booking
Enginu se bude zabyvat cela prakticka ¢ast prace.

Reservio

Reservio vzniklo v roce 2013. Zalozili ho dva kamaradi, ktefi méli spolecnou vizi, a to najit
jednoduchou cestu, jak se zarezervovat nez nékomu telefonovat.

Reservio miZze vyuzivat kazdy typ podnikani, jedna se o univerzalni feSeni bez kompromisu.
Lze vyuzit ve vSech odvétvich podnikani. Ptikladem mutze byt zdravotnictvi, sportu,
vzdélavani, profesiondlni sluzby atp. Tento systém disponuje nékolika sluzbami, které mlize
klient vyuzivat. Reservio zvladne funkci kalendare, online rezervace, spravu klientti, byznys
asistenta, pfipominky, integraci, zabezpeceni dat a online platbu.

Reservio je zpoplatnéno a sam podnikatel se rozhodne, jakou verzi vyzkousi. Na vybér je ze
Ctyt balicku, free, starter, standart a pro. Systém lze nastavit béhem nékolika minut, soucasti
nastaveni je bezplatna 14 ti denni verze. V roce 2018 byl ocenén spole¢nosti Gartner jako
nejpiivétivéjsi software pro planovani. V Ceské republice je nejvétsim portilem sluzeb, ktery
zaroven pomaha sluzby podnikatelt propagovat.

Reservio icet Ize zalozit pomoci tfi jednoduchych krokd. Udet se registruje pfimo na oficialnich
strankach www.reservio.com. Pro vytvofeni uctu staci doplnit zakladni tidaje jako je nazev
spole¢nosti, jméno a pfijmeni, e-mail a nakonec heslo. Reservio ucet disponuje nckolika
vyhodami (Reservio, 2023):

e vytvafeni rezervaci online 24 hodin denn¢;
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e VSechny rezervace na jednom miste¢;
e 0sobni databaze klientd;

e pfipomenuti termint.

V prvnim kroku jde o vybér typu rezervaci. Zde se vybiraji rezervace podle toho, jestli se jedna
0 jednotlivce nebo skupiny. Druhy krok zahrnuje zakladni nastaveni rezerva¢niho systému, kde
se vyplnuji dalsi detaily jako je obor podnikani, oteviraci hodiny, adresu a kontakty. V tomto
nastaveni nesmi chybét vypsané sluzby, které provozovatel bude poskytovat. Nakonec ve tietim
kroku jde o0 samotné spusténi rezervaci. (Reservio, 2023)

PREVIO

Rezervacni systém Previo je provéfeny systém, ktery je vyvijen od roku 2004 pomoci
zakladatelu, ale také i hoteliért, diky kterym jsou vSechny funkce Previa aktualni. Spada mezi
nejpouzivangjsi hotelové recepcni systémy na ¢eském trhu. Soucasné ma Previo cca 3 200
uzivateli. Previo méa ve svém portfoliu né€kolik produktl, nejen rezervacni systém, ale takeé i
systém recepni, channel manager, integraci, platebni brany, webové stranky nebo
housekeeping.* Previo spociva v tom, Ze si uzivatel na své webové stranky umisti rezervaéni
formuldf. Tento formuldf je k dispozici ve vice nez deseti svétovych jazycich a je
optimalizovany pro vSechna zafizeni. (Previo, 2023)

PROFIT ROOM

Online rezervacni systém a channel manager Profit room byl zaloZen v roce 2008 Marcinem
Draganem. Software je uréen pro prémiové hotely, hotelové resorty, butikové hotely a nezavislé
hotelové skupiny. Tato platforma zajiStuje feSeni a sluzby pro zlepSeni procesu piimych
rezervaci daného hotelu. Kazdy, kdo chce Profit room pouzivat musi prvotn¢ kontaktovat tym
Profitu, nasledné si domluvi tvodni hovor a poté obdrzZi personalizovanou nabidku. Vyhodou
tohoto softwaru je ziskani tymu Profit roomu jako dlouhodobych partnerti, ktefi napomahaji
pozvednout rezervacni vykon hotelu na dal$i uroven. Profit room jiZ napomohl vice nez 3 500
hotelim se zvySenim piimych rezervaci. (Profit room, 2023)

4Housekeeping —V Ceském prekladu domaci prace, hospodafeni
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2.4 Metodika prace

Tato podkapitola je zaméfena na vyuzité metody, které byly pouzity pfi psani této bakalarské
prace.

Informace pro teoretickou cast byly Cerpany zodborné literatury, odbornych c¢lankd,
internetovych a zahrani¢nich zdroji. Odborna literatura byla vyhledavana pomoci klic¢ovych
slov a poté vyptj¢ena v knihovné mésta Rychnov nad Kn&znou, §kolni knihovné VSEM nebo
v AV CR. Nékteré knihy byly k dispozici ve vyhledavaéi books.google.com. Internetové zdroje
byly pouzity predevSim pro analyzovani rezervacnich systému a doplnéni chybéjicich
informaci. V teoretické casti byly popsany predevSim jednotlivé nastroje marketingové
komunikace a vybrané online rezervacni systémy.

Prakticka Cast je rozdélena do nékolika subkapitol. Na jejim zacatku jsou uvedeny zakladni
informace a historii hotelu Studanka. Nasledné je v praci popsan aktualni komunika¢ni mix
hotelu, ktery byl vytvoien za pomoci internich dat hotelu, které byly autorce poskytnuty béhem
rozhovora vedeném s feditelem, ktery vedl hotel od jeho otevieni celych deset let, a také
s feditelem soucasnym, ktery je ve funkci od roku 2022. Rozhovory byly vedeny formou
schiizek, kde mi byly poskytnuty cenné informace pro zpracovani této prace. Také jsem se
v dob¢ praxe zlcastnila na tydennich a mési¢nich poradach managementu hotelu a vedoucich
stiedisek, kde jsem méla moznost pozorovat, naslouchat a zaznamenavat diskuze, které se
tykaly marketingu hotelu.

V bakalatské praci byla pouzita metoda sbéru dat pomoci dotaznikového Setfeni, které se
konalo béhem autorciny praxe, které¢ se konala od zati 2022 do kvétna 2023. Dotaznikové
Setfeni vSak trvalo tfi mésice. Tykalo se internich dotaznikl hotelu, které jsou distribuovany
pokojskymi pfi tklidu na hotelovych pokojich a poté po odbydleni hosta jsou zafazeny na
stiedisko recepce. Obsahuji oteviené otazky, aby respondent mohl odpovéd’ co nejptesnéji.
Dotaznik obsahoval tyto vybrané otazky, ze kterych autorka Cerpala.

e S ¢im byl zékaznik spokojeny;
e S ¢im naopak nebyl spokojeny;
e Zda zaznamenal absenci n¢které sluzby;

e Zda by se opakované v hotelu ubytoval.

v

Celkoveé bylo vybrano 200 dotaznikl, které obsahovaly konkrétn€jsi informace, ostatni
dotazniky, které nebyly do sbéru zahrnuty, mély pouze strohé odpovédi, které znély napiiklad.
Se v§im jsem byl spokojeny, vSe bylo v potfadku, nic jsem nepostradal atp. Nejcastéj$i odpovedi
byly poté pouzity pro sestaveni SWOT analyzy, ktera byla dalsi metodou této bakalatské prace.
Dotazniky bohuZel nebyly managementem hotelu poskytnuty k uvetejnéni.

SWOT analyza se zamétuje na identifikaci vnitinich a vngjSich faktort, které ovliviiuji podnik.
Pomoci této analyzy 1ze stanovit silné a slabé stranky hotelu v soucasnosti, dale pak ptilezitosti,
které by mél hotel vyuzit, a potencionalni hrozby, kterych by se mél naopak vyvarovat.

Nasledné se autorka pokousi navrhnout ubytovacimu zatizeni konkrétni zmény, které by mohl
postupné strategicky vyuzivat. Tyto navrhy vychazely z vlastniho pozorovani a také na zaklade
vySe zminéného dotaznikového Setteni.

Pii sestavovani analyzy a navrhu komunika¢niho mixu se autorka snazila byt nestranna a
objektivni.
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3 Prakticka cast

Tato Cast se vénuje aplikaci teorie marketingové komunikace na vybrany podnik, a to hotel
Studanka, ktery vystupuje pod zastitou spolecnosti MATRIX HOTELS, s.r.o. V tvodu bude
predstaven samotny hotel Sjeho nabizenymi sluzbami. Dale se bude vénovat aktudlnimu
komunika¢nimu mixu spolec¢nosti a nasledn¢ bude sestaven navrh na novy komunika¢ni mix,
ktery je proveden ve formé zavedeni online rezervacniho systému pro digitalizaci a urychleni
celého rezerva¢niho procesu jak pro klienta, tak pro stfedisko recepce, otevieni kavarny,
zavedeni détské herny, vyuziti event marketingu a dalsi.

3.1 Predstaveni vybraného podniku

Informace o hotelu a o celkovém déni Cerpala autorka bakalarské prace jiz od roku 2016, poté
béhem své praxe, kterou absolvovala pfi studiu na VSEM a nésledné i po jejim ukonceni.
Zakladni informace o hotelu jsou vypsany nize.

Nazev subjektu: hotel Studanka (MATRIX HOTELS s.r.0.)
Pravni forma: spolec¢nost s ru¢enym omezenym
Sidlo firmy: Rychnov nad Knéznou

Zapis do obchodniho rejstiiku: 1. 2. 2001
Zakladni kapital: 200 000 K¢

Ptedmét podnikani: ubytovaci sluzby

Pocet zaméstnanct: 40-50

Majitel a generalni feditel: Ing. Libor Burian
Reditel: Ing. Petr Pi¢man

Webové stranky: hotelstudanka.cz

Kontakt: recepce@hotelstudanka.cz

3.1.1 Vznik a historie firmy

Letovisko Studanka se nachazi nedaleko mésta Rychnov nad Knéznou, které spada do malebné
krajiny v podhtii Orlickych hor. Historie Studanky zacina jiz v 17. stoleti. V prvopocatku se
jednalo o lazenské zatizeni, které bylo velice skromné, obsahovalo pouze dvé dfevéné vany a
ohfivaci mechanismus, ktery byl napojen na mistni prameny lé¢ivé vody. Rozvoj se konal v 18.
stoleti, kdy byla vystavéna kaplicka Panny Marie spole¢né s malou hospodou. V dalsim stoleti
byl ptipojen hotel se spolecenskym salem Rudolfa Rokla, ve kterém se konaly slavnosti v§eho
druhu. Znovuotevieni hotelu Studanka probéhlo v roce 2006 spole¢nosti MATRIX a.s. Hotel
Studanka je uveden v obchodnim rejstiiku pod zastitou vySe zminéné firmy, ktera zalozila
spole¢nost s ru¢enym omezenym MATRIX HOTELS. Matrix a. s. se uchopila celkové
rekonstrukce. Trvalo celé ¢tyfi roky, nez byl hotel znovu otevien. Dnesni ctythvézdickovy hotel
pokracuje v lazenské tradici doplnénou rodinnou atmosférou, rozsahlou nabidkou sluZeb, které
jsou doprovazeny skvélou gastronomii. Restaurace nese jméno rychnovské rodacky a zndmé
kuchaiky Magdaleny Dobromily Rettigové. Apartmany a pokoje jsou pojmenovany dle
oblibenych legend zdejsiho kraje. Soucasti hotelového celku je amfiteatr, ktery je uzpisoben
pro pofadani divadel, letniho kina ¢i koncertd. Slavnostni otevieni hotelu probéhlo 10. fijna
2010.
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3.1.2 Organizacni struktura

Vedeni spolecnosti a jeji jednotliva stiediska jsou uspotfddana dle funkciondlni organizacni
struktury.

Generalni Feditel: V cele celé spole¢nosti MATRIX HOTELS, s.r.o. stoji generalni feditel,
ktery je zaroven majitelem spole¢nosti Matrix, a.s., ktera je firmou, ktera zalozila MATRIX
HOTELS, s.r.o. Celé¢ vedeni hotelu ponechava na fediteli hotelu, ti¢astni se pouze mésicnich
porad ohledné fungovani, strategie a vize hotelu do budoucna.

Reditel: Vede cely hotel a viechny niZe zminéné podtizené.

Event manager: Nejvyse postaveny manager hotelu, zaroven je povéfenym zastupcem v dob¢
nepiitomnosti feditele. Jeho ndplni prace je zafizovani rezervaci o velkém poctu, usporadavani
meeting, kongrest, skoleni, koncertti, divadel.

Sales manager: Nov¢ ziizena funkce na hotelu s nastupem nového feditele v roce 2022. Tento
manager komunikuje se stfediskem recepce a managementem hotelu. Zfizeni této funkce bylo
domluveno na zakladé absence obchodniho oddéleni jako takového, které ma zajistit zvySeni
z4jmu individudlnich turistli, nejen téch korporatnich a nadale kladeni vétsiho diirazu na zménu
uchopeni marketingu s ohledem na zménu trhu.

Provozni manager: Tento manager vede vSechny tseky nize zminéné.

Technicky usek: Dulezity usek na hotelu, ktery ma dohled nad spravou a fungovanim hotelu
po technické strance. Zabezpecuje vnéjsi vzhled a chod hotelu.

Pokojské: Naplni prace pokojskych je vnitini vzhled hotelu.

Wellness: Stredisko wellnessu zabezpecuje bazén, vifivky, sauny, relaxacni zony a vSechny
procedury, které¢ ma hotel v nabidce.

Ubytovny: Dopliikovy tsek, ktery je rozdélen do dvou ubytoven. Hotel zabezpecuje pouze
¢isté pradlo pro jejich fungovani.

F&B tsek: Tento Usek je nejvice obsazeny. Spadaji sem nasledujici pozice:
e restaurant manager;
e asisstant restaurant managera,
e Séfkuchar;
e zastupce Séfkuchafte;
o Séfcukrai/ka;
e kuchai/ka, ¢iSnik, servirka, cukrai/ka, barman/ka;
¢ snidanovy kuchai/ka, ¢iSnik, servirka;
e pomocné sily.
VSichni tito zaméstnanci zabezpec€uji plynuly chod stiedisek kuchyné a restaurace.

Recepce: Stiedisko recepce ma svého vedouciho a zaméstnance na pozici recepéni. Usek
recepce je mistem, kde jsou poskytovany vsSechny sluzby, které jsou spojené s pobytem
V hotelu. Mezi zakladni sluzby patii check-in, check-out, odvody trzeb, vyuctovani, péce o
hosta, koordinace, komunikace atp. Pravé tomuto stfedisku by zavedeni online rezerva¢niho
systému mélo nejvice pomoci s komunikaci a administraci spojenou s rezervacemi. Grafické
znazornéni organizacni struktury je k nahlédnuti v ptiloze €. 1.
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3.1.3 Ubytovaci sluzby hotelu

Portal Job Hub, ktery poskytuje informace o trhu prace, definuje sluzby jako hospodaiskou
¢innost, ktera uspokojuje ur¢itou potiebu a jejim vysledkem je uréity uzitek, nikoliv hmotny
statek. (Job Hub, 2023)

Autorka Vastikova ve své publikaci uvadi, co plati obecné o sluzbach. Sluzby jsou poskytovany
jednotlivei, firmami ¢i jinymi organizacemi. Charakteristickd je pro né nehmotnost,
proménlivost, pomijivost, neoddé€litelnost a vlastnictvi. (Vastikova, r. 2014, s. 16)

Sluzby poskytované hotelem Studanka jsou velice bohaté. Hlavni nabidka sluzeb je ubytovani
V jednoltizkovych a dvoulizkovych pokojich, apartmanech a prezidentském apartma.
K dispozici je jesté ubytovani v depandanci Vila, ktera disponuje pokoji kategorii ***. Pokoje
odpovidaji standardim ubytovacich zafizeni a jsou vybaveny vlastnim socialnim zafizenim,
Wi-Fi internetovym pftipojeni, LCD televizorem, Minibarem, Trezorem a vybrané balkonem.
Hotel nabizi 47 dvoultizkovych pokojut, ¢tyfi apartmany, 1 x imobilni pokoj a 1x prezidentské
apartma. S moznosti doplnéni 0 18 pfistylek a Ctyfmi apartmany vcetné prezidentského.
Ubytovani ve vedlejsi budové ve Vile ma kapacitu 19 dvoultzkovych pokojli s moznosti péti
pristylek. Ubytovani v hotelu je k dispozici pro soukromou tak i firemni klientelu. Check-in
Vv hotelu je mozny od 14:00 hod. v den pfijezdu a check-out do 10:00 hod. v den odjezdu.
Cenova kalkulace pokoju je uvedena nize. Apartmany jsou pouze na hlavni budové hotelu.
Kalkulace ubytovani se mohou odliSovat, pokud se jednd naptiklad o obsazeni pokoje pouze
détmi v ptipadé, Ze se pobytu ucastni Ctyf¢lenna rodina, ktera chce dva pokoje propojit. Poté se
uctuje ,,dit¢ na pevném lizku“. Dalsi variantou jsou poskytované slevy na ubytovani, které ma
v kompetenci pouze vedeni hotelu. V cené ubytovani je jiz zahrnuta snidané a vstup do
hotelového bazénu a fitness centra.

Tabulka 1 Kalkulace ubytovacich sluzeb

Typ pokoje Hotel Vila

JednollGzkovy pokoj 2.380 K¢ 2.380K¢
Dvoullzkovy pokoj 3.480 K¢ 3.180 K¢
Apartma 2 osoby 4.580 K¢ X
Apartma 4 osoby 5.980 K¢ X
Prezidentské apartma 6.980 K¢ X
Pristylka 750 K¢ 750 K¢
Détska postylka 350 K¢ 350 K¢
Déti do 2,99 let Zdarma Zdarma
Déti od 3 let do 11,99 let 50 % sleva z ubytovani| 50 % sleva z ubytovani
Zvife na pokoji 350 K¢ 350 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani
Hosté mohou déle vyuzit nabidky sportovnich aktivit. Hotel ma k zapiijceni elektrokola, kola,
elektrokolobézky, kolobézky. Dale pak minigolf, sportovni hiisté, détske hiisté, bowling nebo
billiard. Kazdy si pfijde na své. Zakladni motto hotelu zni ,, Nuda je to jedné, co u Nas nezazije! *
(Hotel Studéanka, 2023)

V jarnich a letnich mésicich se vyuziva také amfiteatr, kde se konaji ptehlidky, divadla,
koncerty nebo letni kino.
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3.1.4 Pobytové balicky

Diky v§em sluzbam, které¢ ma hotel ve svém portfoliu mtize tak nabizet rizné pobytové balicky,
které jsou zaméieny na konkrétniho zékaznika. Jedna se o kombinaci ubytovacich, stravovacich
a wellness sluzeb. VSechny tyto balicky l1ze mezi sebou kombinovat, zakoupit si naptiklad noc
navic, obéd, jiné procedury atp. Hotel pii téchto moznostech nabizi zvyhodnénou cenu
polopenze za 380 K¢, piiplatek za apartméan 1000 K¢ / noc a dalsi. Cenik ubytovacich sluzeb je
V nasledujici tabulce.

Wellness relax pro Zeny - balicek vytvofeny pro Zeny, ubytovani na dv€ noci ve
dvoultzkovém pokoji, pfivitani na pokoji, stravovani 2x polopenze, volny vstup do hotelového
bazénu, 1x saunovy svét, 1x aroma koupel, 1x pletova maska, 1x zabal balneo raselina,
parkovani zdarma, zupan k zapujceni po celou dobu pobytu.

Wellness relax pro muZe — ubytovani pro muze zahrnuje dvé noci ve dvoultizkovém pokoji,
volny vstup do hotelového bazénu, vifivou vanu, Kneippiv chodnik, 1x saunovy svét, 1x
odpocivarna, 1x aroma koupal, 1x kule¢nik, 1x minigolf, 1x bowling, parkovani zdarma,
zapijceni Zupanu po celou dobu pobytu.

Romanticky pobyt pro dva — ubytovani na dvé noci v hotelovém apartma pro zamilované
pary, ptivitani na pokoji, 1x polopenze pro dva, 1x romanticka ¢tyfchodova vecete pii svickach,
volny vstup do hotelového bazénu, vitfiva vana, 2x saunovy svét, 1x romanticka koupel pro dva,
2x masaz s lokalnim zamétenim, parkovani zdarma, Zupan k zaptjceni.

Dovolena pro seniory 55+ - pobyt zahrnuje pfivitani na pokoji, 2x ubytovani, 2x polopenze,
1x revma koupel, 1x masédz zad, 1x odpocivarnu, volny vstup do hotelového bazénu, Zupan
k zaptjceni, parkovani zdarma.

Vikendovy wellness pobyt pro dva — piivitani na pokoji, 2x polopenze, volny vstup do
hotelového bazénu, vitfiva vana, Kneipptiv chodnik, 2x saunovy svét, 2x odpocivarna, 2x
parafinovy zabal, 2x zabal balneo raselina, zupan k zapijceni, parkovani zdarma

Pohadkova dovolena na Studance — zahrnuje pfivitani na pokoji, 4x ubytovani ve
dvoultzkovém pokoji, 4x polopenze, volny vstup do hotelového bazénu, Kneipplv chodnik, 1x
aroma koupel, 1x kule¢nik, 1x minigolf, 1x sportovni hfisté, Zupan k zapljceni, parkovani
zdarma,

Pobytovy balicek Mozaika — pfivitdni na pokoji, ubytovani minimaln¢ na dvé noci, volny
vstup do hotelového bazénu, Kneippliv chodnik, vifiva vana, zupan k zaptjceni, parkovani
zdarma, 10 % sleva na pfedem objednané procedury.

Levandulova relaxace — balicek zahrnuje pfivitani na pokoji, 2x ubytovani ve dvoulizkovém
pokoji, vifiva vana, Kneippiv chodnik, 1x levandulovy wellness balic¢ek, zupan k zapijceni,
parkovéani zdarma.
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Tabulka 2 Cenik pobytovych balickt

Relax pro Zeny

4990 K¢ / osoba

5 880 K¢ / osoba

Relax pro muze

4990 K¢ / osoba

5 880 K¢ / osoba

Romanticky pobyt pro dva

9 080 K¢ / pobyt

10 680 K¢ / pobyt

Dovolena pro seniory 55+

4 760 K¢ / osoba

5280 K¢ / osoba

Vikendovy wellness pobyt
pro dva

9 240 K¢ / osoba

10 880 K¢ / osoba

Pohadkova dovolenda na
Studance

9 240 K¢ / osoba

10 240 K¢ / osoba

Mozaika

1520 K¢ / hotel

1280 K¢ / vila

Levandulova relaxace

5680 K¢ / osoba

6 320 K¢ / osoba

Zdroj: vlastni zpracovani

3.1.5 Stravovaci sluzby

Hotel disponuje restauraci a lobby barem. Stfedisko restaurace je zakladem kazdého
fungujiciho hotelu. Hotel zabezpecuje stravovani pro ubytované hosty, passanty tak konané
akce ve form¢ cateringu. Restaurace ma celkovou kapacitu 40 mist, jeden odd€leny salonek
s kapacitou 10 mist a zimni zahradu. Pfi jarnich a letnich mésicich hotel vyuziva venkovni
posezeni na terase se zastfeSenou ¢asti, kterd se nazyva Pramenik, kde je k dispozici ozdravny
pramen z ptvodnich lazni Studanka. Restaurace je oteviena kazdy den vcetné svatki a vikendi
od 8:00 do 10:00 hod. a poté od 11:00 do 22:00 hod. Restaurace nabizi staly jidelni listek a
sezonni, ktery se obménuje v zavislosti na ro¢nim obdobi nebo béhem vyznamnych svatki
V roce, jako jsou Vanoce ¢i Velikonoce. Sluzby restaurace poskytuji potadani oslav vseho typu.
Pro ubytované hosty je k dispozici nabidka stravovani ve formé polopenze nebo plné penze.
Zalezi na vybéru samotnych hostt.

Tabulka 3 Cenik stravovani

Veclere 420 K¢ / osoba

Obéd 350 K¢ / osoba

Coffee break 195 K¢ / osoba

PIna penze 720 K¢ / osoba

Zdroj: Vlastni zpracovani
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3.1.6 Wellness sluzby

Wellness sluzby jsou nedilnou soucasti hotelu Studanka. Hosté si vybiraji z nabidky

oy e

objednat sluzby na miru. V nabidce jsou masaze, koupele a zdbaly v§eho druhu, kosmetické,
pedikérské a manikérské sluzby. Soucasti celého wellness je 1 bazén a vifivkou s Kneippovym
chodnikem, saunou a odpocinkovou zénou. Vsechny tyto sluzby jsou pfistupné i pro Sirokou
vefejnost.

3.1.7 Konferencni sluzby

Dalsi sluzbou, kterou hotel nabizi, je prondjem konferencnich prostor, které maji maximalni
kapacitu 200 osob v divadelnim uspotadani. Tyto prostory jsou rozdéleny chytrymi posuvnymi
sténami, diky kterym lze tyto mistnosti rozd¢lit na tfi oddélené zvukotésné prostory o kapacité
padesat osob. Toto feseni je velice chytré a diky nému lze usporadat vice akei i ve stejny Cas,
dle jejich pozadavki. Dalsi prostory k prondjmu jsou mozné tyto:

e 1 x odd¢leny salonek s kapacitou 12 osob;

e 1 x VIP salonek pro top management;

e 1 x salonek s balkonem a vyhledem do piirody s kapacitou 25 osob;
e 2 x spolecenské prostory ve vinarn¢ a kavarné.

Sluzby konferen¢nich prostor zahrnuje doplitkové sluzby ve formé ozvuceni konferen¢nich
prostor, Wi-Fi pfipojeni a dataprojektory, flipcharty, mikrofon, klimatizace a $atna.

Hotel Studanka je tak skvéla volba pro firemni vecirky, teambuildingy, Skoleni ¢i svatby, které
se tu konaji béhem svatebni sezony skoro kazdy vikend.
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3.2 Analyza stavajiciho komunika¢niho mixu

Tato Cast se zabyva analyzou soucasného komunika¢niho mixu hotelu Studanka. Komunikaéni
mix proSel ¢astecnou modernizaci, jelikoz se po dvanacti letech ménilo vedeni hotelu, proto
nastala zména i zde. Dfive byl marketing pod centralnim vedenim spole¢nosti Matrix, a.s., nyni
ho ma ve své kompetenci feditel hotelu, se kterym autorka prace vedla strukturovany rozhovor
pro zjisténi nynéjSitho stavu marketingového komunikaéniho mixu hotelu. Hlavnim
marketingovym cilem je zajisténi bezproblémové a rychlé rezervace a zaroven dosazeni
nejvyssi obsazenosti. Soucasti je i poskytovani vSech vyse zminénych sluzeb v nejlepsi mozné
kvalité. Hotel Studanka vyuziva vSechny néstroje komunikacniho mixu, ktery byl zminén
Vv teoretické Casti. Tato Cast se bude nadale zabyvat predstavenim jednotlivych nastroji, které
hotel vyuzivé pro svou komunikaci se zdkazniky.

3.2.1 Reklama

Reklama hotelu je zvefejiovana kazdy mésic prostfednictvim publikace méstského Zpravodaje
a Informa¢niho centra mésta. Reklama obsahuje informace o novém meny nebo o akcich
konanych v daném mésici. Tiskoviny a reklamni pfedméty jsou taktéz soucasti propagace
hotelu. Propagacni letaky, plakaty, razitka, vizitky zfizuje Tiskarna Rege majitele Mor¢inka
v nedalekém mésté Opocné. Vizitky a propagacni letacky obsahuji zdkladni informace jako je
logo a fotka hotelu, telefonni ¢islo recepce a feditele, e-mail a adresa hotelu.

Z venkovni reklamy jsou vyuzivany dva billboardy. Nachazeji se v okoli hotelu do 10 km
Vv ptilehlych obcich. Cena této reklamy se pohybuje kolem 24 000 ro¢né za jeden billboard. Pro
lepsi orientaci jsou ve mésté nastaveny navigacni cedule, které maji navstévniky dovést bez
problému piimo k hotelu, jelikoz se nachdzi ptiblizné dva kilometry od okresniho mésta v Lese
Vcelném.

Dalsi komunikaci hotel vyuZziva prostfednictvim reklamy na autech, které vyuziva stiedisko
udrzby. Jedna se o totozny obrazek s informacemi a logem hotelu, které jsou k dispozici i na
billboardech.

V ramci reklamy hotel Studanka spolupracuje s firmou Matrix, a.s. Tato firma nabizi svym
obchodnim partnerim ubytovani v hotelu, poptipadé¢ se zde konaji jednani. Tato reklama
funguje spiSe na principu Ustniho doporuceni ve spolecnosti, kde jsou umisténé i vizitky.

3.2.2 Podpora prodeje

Nastroji podpory prodeje iniciuje zakaznika ke koupi konkrétniho produktu ¢i sluzby. V ramci
podpory prodeje hotel vyuziva nasledujici nastroje:

e Darkové poukazy;

e Doplitkkové predmeéty;

e Jidelni a napojovy listek;

e Kbvalifikovany personal,;

e Pozornost pro stalé klienty hotelu;
e Dog friendly hotel;

e Narozeniny ubytovanych hostu.

Hotel vyuziva sluzbu déarkovych poukazii, které vystavuje bud’ hodnotové anebo poukazy
vytvorené ,,na miru®. Poukaz lze vytvofit na vS§echny sluzby hotelu, kde si zakaznik po obdrzeni
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poukazu vybere podle sebe, na co poukaz uplatni anebo lze poukaz vystavit na konkrétni
pobytovy balicek. Objednavatel si miize nechat darkovy poukaz zaslat bud’ postou anebo
elektronicky.

Doplikové predméty slogem hotelu jsou k dispozici predev§im na recepci hotelu a na
hotelovém pokoji. Jedna se o predméty jako jsou hotelové letacky, vizitky, jmenovky, jidelni a
napojové listky, brozury, ruéniky, Zupany a dalsi. Pfed ubytovanim a béhem ubytovani jsou
hostim k dispozici kosmetické piipravky a zapalky taktéz s logem hotelu.

Jidelni a napojovy listek lze taktéz chapat jako néstroj podpory prodeje. Jsou umistény
V prostorach hotelu tak na webovych strankach. Jidelni listek je rozdélen na staly a sezonni.

Zakladem dobrého a prestizniho hotelu je kvalifikovany persondl. Vedeni hotelu zajist'uje, aby
byli vSichni zaméstnanci dostateéné informovani o vSech nabizenych sluzbach v hotelu.
Naptiklad na stiedisku restaurace probihaji baristicka nebo degustac¢ni Skoleni. VSichni
zaméstnanci maji moznost navstévovat kurzy anglického jazyka.

Podpora prodeje ve smyslu pozornosti pro zdkaznika, je chystana na pokoji, kde ji zdkaznik
obdrZi pti pfichodu na pokoj. Jednou tydné stfedisko recepce zjistuje, kdo v nasledujicim tydnu
na hotelu jiz byl. Tato informace se predava tediteli hotelu, ktery rozhodne dle poétu navstév,
jakou pozornost klient na pokoji obdrzi. VétSinou se piipravuje uvitaci karticka, ktera obsahuje
pozvani na kavu a zakusek od hotelové cukraiky nebo vino a misu ovoce.

Hotel umozituje ubytovani s domacimi mazlicky. Pro pejsky je pfipraven peliSek a miska
s vodou na pokoji. Pejsci se mohou pohybovat v hotelovych prostorach bez omezeni vyjme
stravovani béhem snidani a polopenzi, kde se nachazi oteviené bufety.

Posledni formu, kterd se da zaradit mezi nastroje podpory prodeje, lze zatadit i narozeniny
ubytovanych hostii. Opét stiedisko recepce zjist'uje, kdo z ubytovanych hostti ma béhem pobytu
narozeniny. Toto Ize jednoduse zjistit, jelikoz se pfi check-inu zadavaji informace o hostovi,
jako je jméno, trvalé bydlisté, ¢islo OP a datum narozeni. Pokud ma n¢kdo narozeniny, recepce
informuje do systému Commis® slouzici sménu a vedeni hotelu, ktefi béhem snidan& hostovi
predaji kytici a darek ve formé hotelového vina, pastiky a svicky.

3.2.3 Osobni prodej

Osobni prodej ma v hlavni roli stfedisko recepce, jelikoz to komunikuje s Klienty od prvotniho
z4jmu se ubytovat, poté¢ béhem pobytu, a nakonec pii odjezdu. Pravé tyto osoby vytvaii prvni
dojem a ovlivni celkovy pohled zakaznika na hotel. Pied a pti ubytovani se jedna pfedevs§im o
uspokojeni vSech potfeb a ptani zdkaznika. B&hem pobytu jde o maximalni prodej vSech
nabizenych sluzeb hotelu. V recepci jsou prezentovany reklamni pfedméty s logem Studanky,
které¢ si mohou hosté zakoupit. Napt. Cokolady, Studanecké cukrovi, keramika, turistické
znamky, pohledy, magnety, knizky, kosmetika, kuchaika, palickovana krajka, produkty
Z Rychnovského pivovaru aj. DlleZitym bodem pii komunikaci se zdkazniky je také samotna
prezentace vSech zamé&stnanct hotelu. Hotelovy persondl by mél vypadat vzdy reprezentativné
a upraveng, jelikoz je hostim neustale na o¢ich. Pfikladem uniformy bude zminéna recep¢ni
hotelu, ktera je tvofena bilou kosili s logem hotelu, zlaty Satek kolem krku a spodni Cast je
tvofena bud’ ¢ernou sukni nebo ¢ernymi kalhotami. Soucasti uniformy je i vycesany drdol a
cervena rténka.
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3.2.4 Piimy marketing

Tento propagaéni nastroj se vénuje oslovovani vybranych klientti. Direct marketing hotel
vyuziva predevs§im v budové hotelu. Zacina jiz pii ptichodu hosta do hotelové lobby, kde se
nachazi vylepni plochy s aktualnim dénim na hotelu. Dalsi cesta vede do hotelového vytahu,
kde jsou také umisténé informacni nasténky. Na pokoji se pro hosty pfipravuji uvitaci karty,
pozornosti formou vina, &i zakuski a v televizich jsou nainstalovany infotainmenty®, které jsou
ménény na tydenni bazi a také podle ro¢nich obdobi. Na konci ubytovani jsou k dispozici
dotazniky, poptipad¢ kniha navstév, kde mohou klienti zaznamenat jejich pocity z ubytovani a
tim zanechat okamzitou zp&tnou vazbu pro piipadna zlepseni. Casto je vyuZzivana také databaze
klientt, ktefi hotel jiz nékdy v minulosti navstivili. Prostfednictvim emailové adresy hotel
rozesila novinky, informace o konanych akcich nebo dékovné emaily, které maji iniciovat
zakazniky k dalsi rezervaci.

3.2.5 Veletrhy a sponzorovani

Diive byly veletrhy velmi populérni formou komunika¢niho mixu. Hotel Studanka se také
nckolikrat zucastnil, napt. svatebniho veletrhu, jelikoz béhem svatebni sezény patii mezi
oblibend mista pro jejich konéani. Nyni se od této formy jiz opustilo, protoze online prostor je
pro reklamu U€inéjsi. Veletrhy pfinaSely minimalni efekt dle slov feditele hotelu.

Sponzoringu se hotel vénuje velmi Casto. Je partnerem riznorodych akei jako jsou napt. Andél
mezi zdravotniky, Muz roku. Kazdoro¢né sponzoruje Jarni pilmaraton, ktery se kona pfimo
v okoli hotelu a také Podzimni pilmaraton v Hradci Kralové. Mezi dobrocinné aktivity lze
zatfadit nadacni fond Aquapura Pavla a Moniky Stankovych. Spolu se spole¢nosti Matrix a.s.
sponzoruje Hradecky hokejovy klub Mountfield. Hotel také spolupracuje se sportovni skupinou
Spart’an Race. Poskytuje jim prostory pro cvi€eni a oni zase zdarma nabizi moznost cviceni pro
hotelové hosty. Spole¢nost Matrix, a.s. a firma POL-SKONE kona kazdoro¢né v prostorach
Studanky ples, kterym vénuje sponzoring formou darkového poukazu na ubytovaci sluzby a
dale pro né zajist'uje catering.

3.2.6 Eventy a akce hotelu

Hotel se hojné vénuje soukromym akcim, at’ uz se jedna o akce narazové nebo akce, které se
konaji kaZzdoro¢né¢. Béhem jarnich a podzimnich mésicti se v sdle Rudolfa Rokla konaji Tane¢ni
nedéle. O vikendech pii vétsi obsazenosti probihaji v hotelové vinarné vecery pod nazvem
»Wine & Dance®. Hosté si mohou tak vecer zpiijemnit degustaci kvalitnich vin, které hotel
nabizi. Probihaji zde 1 mensi akce pro déti. Na jafe se pfipravuje tzv. ,,odemykéani Lesa
V¢elného a na podzim zase ,,uzavirdni Lesa Vcelného®. Pro déti jsou piipraveny ve spolupraci
s DDM Rychnov nad Knéznou hry a hotel zajist'uje pro né obcerstveni ve formé¢ stankového
prodeje. Na prelomu mésice Cervna a ¢ervence se v Rychnové nad Knéznou kona divadelni a
hudebni festival s nazvem Polackovo 1éto. Divadla a muzikaly se odehravaji na nékolika
mistech a jedno z nich poskytuje i hotel Studanka. Pfirodni amfiteatr pod hotelem s kapacitou
450 o0sob. V roce 2023 se prostiednictvim této akce dostal hotel i do pofadu Topstar, ktery
vysila televize Prima nebo na portal Super.cz. Na podzim také hotel pofada Svatomartinské
hody, které probihaji formou specidlniho meny, které je nabizeno pouhé tii dny. Kazdy konec
roku je na hotelu oslavovan vecerem S danou tématikou. V prosinci 2022 to byl vecer
Stiedovéku a letos bude na Studance Hawaii. Vecer obsahuje silvestrovské hodovani po cely
veder véetné pilnoéniho piipitku, volna konzumace vybranych vin, piva a dal$ich napoji. Ziva
hudba s doprovodnym programem je také soucasti.

8 Infotainment — Cesky informacni zabava, zpravodajstvi, které podiizuje vybér témat a jejich zpracovani Gcelu vyvolat emoce a pobavit.
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3.2.7 Public relations

Prostfednictvim tohoto néstroje hotel udrzuje dobré vztahy s vetejnosti, ale soucasti jsou i dobré
vztahy se svymi zaméstnanci. Jedna se tedy o vnéjsi a vnitini PR. Pro lepsi budovani vztaht se
zameéstnanci feditel hotelu porfada pohovory se zaméstnanci dle potfeby. Zjistuje tim pocity a
aktualni déni zaméstnance ve spolecnosti. Snazi se predejit pfipadnym odchodiim zaméstnanct
a zaroven se je snazi motivovat, aby podavali ty nejlepsi mozné vykony. Jednou ro¢né probiha
sanitarni den, kdy je hotel cely uzavien. Na zavér dne se kona zaméstnanecky vecirek, kde se
zhodnocuje uplynuly rok a zaroven plany do budoucna. Hotel také pro své zaméstnance ma
Sirokou nabidku benefith, které jsou:

e Zvyhodnéni ubytovani na hotelu Pohoda v Luha¢ovicich a na hotelu Sladovna v Cerné
Hore;

e Wellness sluzby ZDARMA — masaze, pediktra a dalsi;
e Priiplatek na penzijni pojisténi;

e Vanocni cukrovi za zlomek ceny;

e Naborovy prispévek;

e 25 % sleva na darkové poukazy;

e Volné vstupy: FC Hradec Kralové — fotbal, Mountfield HK — hokej, Zoo Dvur Kralové
nad Labem;

e Zaméstnanec ¢tvrtleti.

Pod benefitem naborovy prispévek je minéna odména do mzdy zaméstnance, ktery doporuci
zaméstnance do spole€nosti na hlavni pracovni pomér. Doporuc¢eny zaméstnanec musi v praci
pokracovat i po skonceni zkusebni doby. Poté je naborovy piispévek uctovan doporucovateli
ke mzdé¢.

Posledni benefit se jmenuje nejlepsi zaméstnanec ctvrtleti, ktery se nominuje na poradé
vedoucich stfedisek. Vyhrava ten zaméstnanec, ktery obdrzi nejvice hlast, poptipadé rozhodné
tfeditel hotelu. Vybrany zamé&stnanec vyhrava pobyt v hotelu Studanka pro dvé osoby se snidani,
titichodovou veceti s ndpojem, vstup do hotelového bazénu, jednu hodinu Billiardu, Minigolfu
a Bowlingu.

Pro lepsi vztahy s vefejnosti jsou hotelem uspotfadany akce riizného typu, které jsou uvedeny
V textu vyse.

3.2.8 Internet

Nejaktualngjsi forma propagace je praveé ta v online prostfedi. Tato forma ma za ukol
upoutat, presvédcit ¢i piipomenout sluzbu, kterou hotel prave nabizi. Hotel se prezentuje na
vlastnich webovych strankach www.hotelstudanka.cz. Stranky v poslednim roce prosly
velikou inovaci a modernizaci. Online reklama je momentalné¢ v poptfedi mezi vSemi
nastroji dnesni doby. Webové stranky jsou k nalezeni pod doménou www.hotelstudanka.cz.
Na hlavni strance webu se zobrazi fotka hotelu Studanka s moZznosti prokliku na video, které
navstévnika provede okolim, ale i interiérem hotelu. Na hlavni liSt¢ jsou k nalezeni
informace o hotelu, sekce ubytovani, wellness, restaurace a pak sekce dalsi. Soucasti webu
jsou zvetejnény facebookové a instagramové stranky a kontakt na hotel. Co se tyce spravy
webu, jedna se o dlouhodoby proces. V tomto piipadé ta nejveétsi inovace a modernizace
stranek probihala po dobu deviti mésict. Upravy portalu jsou na mési¢éni a denni bazi.
Béhem mésice se zvetejnuji napt. nové jidelni listky, akce, které maji v nasledujicim tydnu
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probéhnout atp. Béhem mésice se aktualizuje sekce ,,zivot na Studance®. Sprava webovych
stranek po financni strance se pro vyvojare webu pohybuje mezi 1 200 az 2000 K¢ za hodinu
prace, celkové néklady na provoz jsou piiblizné 250 000 az 280 000 K¢. Celkova image
stranek pusobi na navstévnika Cistym a ptijemnym dojem. Dle toho mize odvodit, ze hotel
je kvalitni a snazi se inovovat a jit s dobou. Celkovy vzhled je ladén do zlatavych a
krémovych barev, které ma i samotny hotel v realité. Webové stranky lze ptepnout do
anglického jazyka, jelikoz cast klientely je tvofena obchodnimi cestujicimi nebo
obchodnimi partnery, ktefi spolupraci s firmami v okoli hotelu jako je tieba Skoda Auta,
a.s. nebo Matrix a.s.

Hotel vyuziva reklamu na internetu prostfednictvim spoluprace s jinymi webovymi strankami,
kterymi jsou pfedevsim cestovni kancelaie.

Dalsi portaly, kde je hotel prezentovan:
e Spa.cz;
e Milujemewellness.cz;
e Slevomat.cz;

e Slevadne.cz;

e Travelking;
e Cedok, as.;
o Altis;

e Daen;

e Tipatour;

e Pobyty v Cesku;
e Invia;
e gadalsi.

Hotel je propagovan i na socidlnich sitich jako je Facebook a Instagram. Vykonnostni
kampané na Facebooku ma na starosti externi dodavatel, ktery publikuje dva piispevky
tydné o aktualnich kulturnich akcich, naborovych kampani a v prvé fad€ o rezervacich.
Instagram spravuje pani Jana Stépankova. Podle aktualniho déni se mési¢né planuji
prispévky a Instastories dopiedu. Pani Stépankova je zpracuje a zasle ke schvéleni dalsimi
marketingovymi pracovnikovi panu Sedlac¢kovi. Nasledn¢ je navrh zaslan panu fediteli,
ktery ptispévek zkonzultuje se strediskem, na které je pfispévek zaméteny, aby nedoslo ke
zvetejiovani milnych informaci. Konecné schvaleni mé vsak fteditel hotelu. Instastories
jsou zvetejnovany 2x denné a piispévky 1x tydné. Mési¢ni taxa spravce siti je ddna mesicné,
bez ohledu na pocet ptispévkl a Instastories. Pfispévky se uvetejituji dle pocasi, podle
aktudlni situace, co je potfeba vyzdvihnout. Akce se planuji doptedu. Socialni sité jsou také
vyuzivany pro naborové ucely.
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3.3 Navrh komunikaé¢niho mixu s prvky online komunikace

Na zékladé SWOT analyzy vybraného hotelu, rozhovory s vedenim hotelu a vlastniho
pozorovani béhem praxe, autorka prace identifikovala slabé stranky, které by hotel mohl zlepsit
pro lepsi komunikaci, dale autorka navrhla mozna feseni.

Tato podkapitola bakalaiské prace se bude zabyvat samotnym navrhem na zménu
komunika¢niho mixu. Prvni ¢ast bude vénovana implementaci nového rezerva¢niho online
systému, ktery usnadni a urychli komunikaci s potencionalnim zakaznikem, ktery se bude chtit
v hotelu ubytovat. Zaroven se tento systém stane vyznamnym nastrojem komunikace hotelu
smérem ke klientim. Déle se bude vénovat doporuceni pro dal$i zmény, které se budou tykat
vybranych néstroji komunika¢niho mixu.

Vybrané nastroje marketingové komunikace jsou cilené na vSechny zékaznické segmenty.
V piipad¢ online rezervacniho systému se zacileni tyka vSech ptipadnych klienti. Rezervacni
systém nezapomind ani na klientelu jiné narodnosti. Hotel je navstévovan némeckymi,
polskymi, francouzskymi nebo i ukrajinskou hosty. V tomto piipad¢ lze webové stranky
ptepnout do anglického ¢i némeckého jazyka. Stejné tak zaméstnanci hotelu umi komunikovat
Vv téchto jazycich. Komunikace ptes méstsky Zpravodaj informuje mistni obyvatelstvo. Stejné
tak je tomu i u konani akci pro vetejnost. Naopak pii koncertech a divadlech je mozné ziskat
zakazniky 1 zdaleka. Podle typu pobytovych balickl je segmentace konkrétni, bud’ je cileno na
rodiny s détmi, mladé pary, seniory atp. Toto vSechno se odviji od plant a strategie hotelového
managementu.
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3.3.1 SWOT analyza hotelu Studanka ****

SWOT analyza je analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb. Tato metoda se da
aplikovat na podniky vsech odvétvi. Diky spravné provedené analyze muze, v tomto piipadé
hotel vyhodnotit, zda vyuziva vSechny své silné stranky, zda mize zlep$it slabé stranky,

vyvarovat se hrozbdm a vyuzit své ptilezitosti.

Tabulka 4 SWOT analyza hotelu Studanka ****

Silné stranky - Strenghts

Slabé stranky - Weaknesses

lokalita hotelu

historie hotelu

reklama na socidlnich sitich
ocenéni hotelu

proskoleny a piijemny personal
portfolio nabizenych sluzeb
individualni ptistup
konferencni sluzby

absence rezervacniho systému
vyssi ceny sluzeb
umisténi billboarda

absence eventu zamérené na stalé
zékazniky

fluktuace zaméstnanct
jedna osoba na recepci
nevyuziti kavarny
absence détskeé herny
neucast na food festivalu

navazani spoluprace s ubytovacimi
portaly

Prilezitosti - Opportunities

Hrozby - Threats

rozSifeni komunika¢niho mixu
konani verejnych akci
rozsiteni portfolia sluzeb

rust spokojenosti zdkaznikl
ziskani nové klientely

vyuziti event marketingu

konkurence ve mésté
ekonomicka krize

ztrata klientely

rust nakladu - energie, voda

Silné stranky hotelu

Mezi silné stranky hotelu patii jeho umisténi, jelikoz se nachéazi uprostied lesa V¢elného 2 km
od mésta Rychnov nad KnéZznou. Jak bylo jiz v praci zminéno, tak jsou ve mésté navigacni
cedule, které zdkaznika dovedou pfimo k hotelu. Pokud zékaznik nedisponuje automobilovym
prostfedkem, jezdi k hotelu i1 autobus, poptipadé¢ lze domluvit i sluzbu vyzvednuti na
autobusovém nebo vlakovém nadrazi. Umisténi oceniuji pfedevSim hosté, kteti trvale bydli ve
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velkych méstech jako je Praha, Brno nebo Olomouc. Historie hotelu je popsana v ivodu
praktické ¢asti. Silnou strankou je minéno navazani na tradici, kterd spada do 17. stoleti, kde
na stejném misté byly provozovany lazné se Studaneckym pramenem 1é¢ivé vody. Komunikace
hotelu skrz socialni sité se po zméné vedeni hotelu velice zménila. Facebookovy profil, ktery
byl vyuzivan jen okrajové se rozrostl jesté o profil instagramovy. Princip zvefejiiovani
ptispévki je detailné popsan v kapitole aktualni komunikacni mix hotelu. Hotel se mtize také
chlubit nékolika ocenénimi. V ramci Krajské hospodaiské komory Kralovehradeckého kraje
v ramci projektu Firma Skole — skola firmé. Jde o podékovani zaméstnavatelim a stfednim
skolam za jejich spolupraci. V roce minulém se hotel dostal mezi 100 nejlepsich hoteli v Ceské
republice. Za 13 let svého ptisobeni ma hotel jiz svoji pozici na trhu a je tomu tak z divodu
profesionality ke svym hostliim. Zakladem fungovani hotelu je individualni a rodinny pfistup.
Personal hotelu je proto kliCovym ¢ldnkem pro splnéni téchto narokl. Mezi stézejni bod silnych
stranek hotelu Ize zaradit portfolio nabizenych sluzeb, které je velice pestré. Diky tomu lze tak
zachytit co nejvice segmentacénich kritérii, podle kterych hotel uspokoji co nejvice stavajicich,
ale 1 potenciondlnich zdkaznik?. Silna stranka hotelu je taktéZ nabidka konferen¢nich sluzeb.
Diky chytrému rozlozeni séalt, lze uskutec¢iiovat nékolik akci béhem jednoho dne, dle
pozadavku firem. Hotel disponuje kvalitnim technologickym zdzemim.

Slabé stranky

Dle vlastniho pozorovani béhem praxe autorka zaznamenala nékolik slabin, které hotel ma.
Tato ¢ast SWOT analyzy prezentuje, jak by mohl hotel tyto slabé stranky pfeménit v jeho dalsi
silné stranky. ZlepSeni komunikacnich néstroji a celkové rozsiteni komunika¢niho mixu by
mohlo prilakat nové zakazniky a zvySovat hotelové zisky, coz jsou i cile této bakalaiské prace.
Mezi slabinu, kterou nema jen hotel Studénka, ale i celkové odvétvi hotelnictvi patii fluktuace
zameéstnanct, ktera je zaznamenana predevsim po obdobi koronavirové krizi. Slaba stranka
hotelu se také projevuje pii plné obsazenosti hotelu, kdy je na recepci pouze jeden zaméstnanec.
Pii odjezdech a najezdech se v recepénim lobby tak tvofi fronty. Ostatni body ve SWOT
analyze jsou rozpracovany v navrhové ¢asti komunika¢niho mixu.

Prilezitosti

Vv analyze je kondni vefejnych akci. Dalsi ptileZitost pro hotel je rozSifovani portfolia svych
sluZzeb a zaroven udrzeni a zlepSeni kvality vSech sluzeb. Rist spokojenosti zakazniki je dal§im
bodem ve SWOT analyze. Za pomoci zlepSeni slabych stranek hotelu by hotel mohl dosahnout

ziskani nové klientely, ktera je vedena jako dalsi ptileZitost. Posledni bod by hotel mohl zvazit
pro vyuziti event marketingu, kterému se dosud pod svym jménem moc nevénoval.

Hrozby

Hotel by mél neustale analyzovat konkurenéni hotely, které se nedaleko nachazeji. Jde o hotel
Havel *** April hotel Panorama **** a penzion U Zvonu ***. Sledovat by se mély ceny
ubytovacich a ostatnich poskytovanych sluzeb a samotnda marketingova komunikace vyse
zminénych hoteldi. Dalsi hrozba je uvedena v analyze ekonomicka krize, které se neda nijak
piedejit, ale hotel by mél byt schopen se s ni v dané situaci vyrovnat a zahajit potiebna opatieni.
Tento poznatek byl zaznamenan po obdobi koronavirové krize, kdy byl po dlouho dobu
zaznamenan ubytek klientely. Hlavnim divodem je strach zdkaznik o ztratu vloZenych
finan¢nich prostfedkti za ubytovani, jelikoz 99 % pobyt je hrazen 50% zalohou. Déle by hotel
mohla ovlivnit ztraty klientely, proto by se mél snazit o udrZeni si své prestiZe a zaroven by mél
inovovat své sluzby. Nakonec by hotel mohly ovlivnit vyssi ceny nakladd, které se poté
promitaji ve vSech poskytovanych sluzbach.
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3.3.2 Analyza zdakazniku hotelu

Hotel Studanka miize navstivit jakékoli osoba, kterd hledd odpocinek, pfespani z diivodu
pracovni cesty nebo jen kolemjdouci, ktery chce navstivit restauraci. Hotel Studanka je
ohodnocen ¢tyfmi hvézdami, které poukazuji na jeho kvalitu a prestiz a tim padem 1 vyssi ceny,
které nebude kazdy ochoten zaplatit. V ptipad¢ identifikace navstévniki hotelu, jedna se o
movitéjsi klientelu starS$i 35 let, ktefi navstévuji ubytovaci zafizeni nékolikrat do roka.
Informace o zékaznicich lze Cerpat z hotelového software Agnis, kde dle zadanych dat
z obcanskych prikazii lze segmentovat jednotlivé zdkaznické segmenty dle stanovenych

kritérii. Napfiklad podle narodnosti, pohlavi, véku, typu ubytovani, objednavatele atp.

3.3.3 Online napojeni vybraného rezervac¢niho systému na hotelovy systém Agnis

Pil roku po ukonceni veskerych omezenich, ktera se tykaly koronavirové krize, se stfedisko
recepce vyporadavalo s odloZzenymi rezervacemi. Proto bylo zapotiebi pfijit S nééim, co praci
recepce ¢astecné usnadni, alespoil pro rezervace novée vytvorené, které ptichdzely kazdy den.
Zavedeni online rezerva¢niho systému, kdy si zakaznik zvoli prostfednictvim webovych
stranek hotelu, jaky pobytovy balicek chce, jaké pozaduje extra sluzby, kdy se chce pobytu
zucastnit, kolik osob ptijede nebo na jakém pokoji by chtél byt. V prvopocatku to znamena vice
prace pro stiedisko recepce, jelikoz se bude muset cely program ptizptsobit pro hotelovy
software Agnis a pracovnici recepce se budou seznamovat a proskolovat. Cilem hotelu je
umoznit klientovi vytvofit rezervaci odkudkoliv a kdykoliv a tim mu cely proces zjednodusit,
urychlit s zptijemnit, jelikoz sam zakaznik si v§e potiebné vyplni a recepce pouze objednavku
potvrdi a zkompletuje. Zaroven tento novy nastroj komunika¢niho mixu eliminuje chybovost.
V nasledujicich podkapitolach budou hlavni body pro napojeni systému popsany.

Z analyzy vybranych rezervacnich systému V teoretické Césti se pro hotel jevi jako ideélni
moznost online rezervaéni systém Bookolo Booking Engine. Hlavni faktor vybéru tohoto
systému byla schopnost propojeni se softwarem Agnis. Dal§imi rozhodujicimi faktory byly
cena, vzhled a funkce systému jako takového. Cena se odviji podle po¢tu zakoupenych modulti
v kombinaci, velikosti hotelu a dalSich ostatnich faktorech. Mési¢ni naklady se pohybuji cca
100 EUR, v piepoctu 24 000 K¢ per Booking Engine. Dalsi cenovy faktor, ktery je dilezity je
provize z provedené rezervace pies BE. Ta se odviji od sjednané smlouvy o poskytovani sluzeb.
Jsou nabizené dvé moznosti, bud’ % Castky z rezervaci nebo fixni mesi¢ni Fee. Vyhodou BE je
ta, ze oproti OTA portaliim jsou % Castky z rezervace né¢kolikanasobné mensi. OTA si vétSinou
zadaji 13-20 % z rezervace.

V prvé tad€ pfi napojeni systému na software dojde k propojeni s distribu¢nimi kandly a
nastaveni automatickych procest. Poté bude nasledovat propojeni s ostatnimi systémy, jejichz
prostfednictvim Ize aktualizovat a odesilat data odkudkoliv. Posledni krok je sjednoceni cen
S hotelovym webem.

Nasazeni Bookolo Booking Enginu na webové stranky hotelu provadi povéreny zaméstnanec
prostfednictvim manualu, ktery firma BE Kklientovi poskytne. Systém obsahuje mnoho funkci,
které si vybrany podnik vybira na zaklad¢ vlastni potieby. Jedna se o funkci dashboard,
fakturace, planovani cen, stanoveni sazeb, balicky, promo kédy, pfistylky, sprava pokoji,
rezervace, statistiky, registrace hostii, vouchery, channel manager a dalsi.

Implementace na web je mozna dvéma zptsoby. Metodou Iframe nebo New window. Metoda
Iframe umoziuje na webové strance vyclenit plochu pro vloZeni jiné webové stranky. Iframe
spoc¢iva o ram, ktery je umistény v dokumentu jako HTML a XHTML element (tag), kdy tag
XHTML musi byt zapsan malymi pismeny. New window metoda poskytuje otevieni nové Karty
prohlize¢e pomoci odkazu. (Jak psat web, 2023)
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V tomto piipad¢ se jedna zavedeni BE za pomoci metody Iframe. Pocate¢ni hodnota iframu
musi byt zaloZena s povinnou polozkou ID hotelu, ostatni hodnoty se nastavuji na zaklad¢
osobnich preferenci. V ptipadé, ze se vynechaji, se musi pouzit vychozi nastaveni BE. Celé toto
nastaveni pomoci specifickych parametri a tagli ma v kompetenci IT odbornik, ktery spravuje
hotelové stranky.

e Napojeni na hotelovy systém Agnis (PMS)

Bookolo Engine nabizi dvé varianty napojeni na hotelovy software. Prvni je ta, kdy se ceny a
dostupnost spravuji ptimo v PMS a BE je z n¢&j pfebira. Druha moznost je nastaveni dostupnosti
v PMS a ceny v Bookolu, rezervace se sluc¢uji do PMS. Tieti varianta, kterd bude vyuzivana
V tomto pfipad¢ je ta, kdy se dostupnost, ceny a restrikce nastavuji v Bookolu a do PMS jsou
integrovany vSechny piijaté rezervace. Tato varianta je vybrana na zdkladé Castych zmén
V cenach za ubytovani. Hotelové zafizeni musi kompletné nastavit vSechny funkce, které chce,
aby byly pfes BE vyuzivany. Konec¢nou integraci do systému PMS ma v kompetenci odpovédny
IT pracovnik spole¢nosti Bookolo Engine. Celkové napojeni mezi jednotlivymi systémy Agnis
(PMS) x Bookolo Booking Engine x Channel Manager a online cestovni kancelafe (OTA) je
graficky zndzorrnéno v druhé ptiloze této bakalarské prace.

Po implementaci BE na hotelovy software se rezervace vytvorena online ptes webové stranky
hotelu zobrazi v Agnisu na dolni li§t€ v zaloZce ,.fronta* jak je vidét na obrazku niZe.

Obrazek ¢ 2 — Propis Rezervace Bookolo Engine do hotelového softwaru Agnis
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Zdroj: Interni data hotelu

Po rozkliknuti fronty se objevi tabulka, kde jsou zelené vyznaceny rezervace nove vytvorené.
Objevi se zakladni informace o rezervaci jako je jméno hosta, popiipadé¢ méesto a zemé, a to

vvvvvv

rezervace, kdy se zobrazi rezervacni karta, ktera je vidét na obrazku Cislo dva a rezervace se
Vv této chvili pfesouva do stavu kontroly.
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Obrazek ¢ 3 — Rezervacni karta
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Zdroj: Interni data hotelu

Dalsim krokem je kontrola rezervace z hlediska v§ech nutnych tdajt a cenové kalkulace. Mize
nastat situace, kdy se rezervace zaradi na waiting list a recepéni musi rezervace v daném
terminu uspofadat v Agnisu tak, aby se rezervace z BE piesunula. Pokud je rezervace po vSech
strankach v poradku, klikne se na kolonku ,,zpracovano® a tim se dokonci cely rezervacni
proces v Agnisu. Recepcni musi jesté zpracovat papirovou formu rezervacni karty, kde se
dopisuje, zda byla rezervace uhrazena online nebo formou bankovniho pfevodu. Pokud se jedna
o variantu online, vygeneruje si doklad, ktery obdrzi spole¢né s rezervaci ve funkci fakturace
Vv Agnisu, oskenuje jej a zaSle emailem spolecné s potfebnymi informace k ubytovani.
V piipadé platby bankovnim pfevodem, opisuje variabilni symbol k rezervaéni karté a priklada
k fakturaci, kterou provadi odpovédna osoba recepce. Potvrzenou rezervaci znazoriiuje obrazek
nize.
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Obrazek ¢ 4 Potvrzena rezervace
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Zdroj: Interni data hotelu

Na rezervacni karté se v dolnim levém rohu v sekci interni poznamka piepise celkova cena za
ubytovani, kterd je totozna se zalohovym piedpisem. Pod cenou je uveden typ platby, v tomto
ptipad¢ bankovni pfevod, jaka je vybrana sazba, zde non-refundable snidané v cené. Jako
posledni se uvadi extra sluzba, kterou je v této rezervaci myslena pfistylka a je pfipocitana ke
koneéné cené. Recepce jiz nemusi vyplilovat kompletni kartu se vS§emi informacemi, jelikoZ se
ptepisi na zdkladé vytvotfené rezervace hostem. Pii pfijezdu se pouze ziloha zictuje
S natéZenym ubytovanim.

Administrace Bookolo Engine

1. Nahled rezerva¢niho okna

vvvvvv

stranky tak, jak ji vidi praveé uzivatel. Spravce si nastavi tuto stranku, dle svych pozadavka a
zaroven pii kazdé potfebné zméné muZe ovéfit, jak se hostovi bude stranka zobrazovat a zda to
bude vyhovovat jak spréavci, tak uzivateli ve vSech smérech. Funkce nahledu rezerva¢niho okna
muze slouzit pro takzvané testovaci rezervace pred samotnym spusténim v systému Agnis.
V nasledujicim obrazku je k nahlédnuti rezerva¢ni okno vybraného podniku.
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Obrazek ¢ 5 Nahled rezervac¢niho okna hotelu

10 19 o

Zdroj: Interni data hotelu

Na obrazku ¢islo pét je vidét kalendar, podle kterého si zdkaznik urcuje termin své rezervace,
v druhém kroku si zvoli pocet pokojii a pocet osob. U déti se vypliuje 1 vék ditéte z divodu
veékového rozmezi, které je poté zpoplatnéno:

- 0-2,99 let-zdarma;
- 3-11,99 let - 50 % z ubytovani;
- 12 let avice - 100 % z ubytovani.

Host ma zde 1 moznost vyplnit voucher, ktery bud’ zakoupil pfimo nebo byl voucherem
obdarovany. Tato kolonka slouzi pro sparovani poukazii a rezervaci vytvorenych
prostfednictvim BE.

2. Nastaveni systému

Ve funkci nastaveni systému si spravce vyplituje vSechny vlastnosti Bookolo Enginu, jak je
vidét na nasledujicim obrazku.

Obrazek 6 Nastaveni Bookolo Booking Engine

ot Dlanams  Siecsvigem @feerwe. &'
Zdroj: Interni data hotelu
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Jako prvni je nutné nastavit vychozi jazyky, ve kterych bude systém prezentovan. V tomto
ptipad¢ se bude jednat o mutaci ¢eského jazyka. V zékladnim nastaveni, které ma k dispozici
BE je nastaven i anglicky jazyk. V nastaveni se déle stanovuji aktivni mény, jaka bude ména
vychozi, jaké budou placeny poplatky, které se budou piepoé¢itavat dle aktualniho kurzu Ceské
narodni banky. Poplatky, které se plati obcim se zadavaji do systému bud’ jako zahrnuty nebo
nezahrnuty v cené, v tomto ptipadé se do ceny ubytovani nezahrnuji a plati se ubytovacimu
zafizeni na misté. Tato informace se uvadi klientovi pfed finalnim potvrzenim rezervace a
nasledné i v informa¢nim emailu.

Dalsi polozka pro vyplnéni se tyka systémovych cen, které se stanovuji bud’ s DPH nebo bez.
V tomto pfipad¢ se udavaji ceny v¢etné DPH. Zakladni sazby jsou stanoveny ve vysi 21 %, 15
%, 10 % a 0 % pfiCemZ cena za ubytovani je uvedena v 10 % sazbé DPH. Fakturované ¢astky
provadi PMS systém, v tomto piipadé Agnis. Soucasti nastaveni systému je sekce pro storno
podminky, které se odviji od spravy sazeb nastavené hotelem. Storno podminky jsou rozd€leny
nasledovné. Pokud je zaplacena plna cena za ubytovani je moznost storna tii dny pred ptijezdem
na hotel, poté je uctovano storno v plné vysi. V pfipadé, Ze je uvedena zvyhodnéné cena za
ubytovani ve vysi 15 % je rezervace bez moznosti storna. Pokud se jednd o rezervaci
pobytového balicku, tak je mozné rezervaci zrusit pét dni pied piijezdem, poté je uctovan 100
% storno poplatek.

Dilezitou funkei je samoziejmé vzhled systému, ktery by mél korespondovat s webovymi
strankami ubytovaciho zatizeni. Lze vybirat ze dvou variant, a to mezi light a dark verzi,
V tomto pfipadé bude vybrano provedeni bilé. Samotny systém Bookolo Engine (BE) umoziiuje
nastaveni preferovanych polozek jako je hlavni menu, povinna pole rezervace, nastaveni
rezervaci atp.

3. Dashboard

Dashboard umoznuje zobrazeni ptehledné statistiky, pocty piijezdi, odjezdl a recenze od hostt.
V nasledujicim obrazku je dashboard hotelu ukazan. Je zde k dispozici prehled navstév, pocet
vytvotrenych rezervaci a soucasné jejich vydélek. Dashboard je vyuzivan predev§im vedenim
recepce a vedenim hotelu pro zhodnoceni uplynulého mésice a pro planovani budouci strategie.
Soucasti této funkce je 1 dashboard log, kde je zobrazen rychly kontakt, posledni pfihlaSeni a
zakladni informace o hotelu.

Obrazek 7 Dashboard

BOOK:

.
.

Zdroj: Interni data hotelu
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Na obrazku cislo sedm je vidét hlavni strana Bookolo Enginu, kterou ma k dispozici
management a stfedisko recepce hotelu. Je zde piehledné znazornéno kolik rezervaci bylo za
dané obdobi pies BE vytvoteno, kolik potencionélnich klient navstivilo stranky hotelu a jaky
byl vydélek za dany mésic.

4. Hotel

Hotelova c¢ast nastaveni zahrnuje veskeré informace o ubytovacim zafizeni, které budou
propisovany do potvrzovaciho e-mailu, ktery bude generovan automaticky. Zakladnimi Gdaji
je myslen nazev, kontakt, typ ubytovani, adresa, logo, webové stranky, lokalita a kratky popis
hotelu. Pokud ma hotel n¢jaka pravidla a omezeni mize je sepsat v této Casti, které budou
klientovi sdélovany pted ptichodem na pobyt formou emailu. Jedna se naptiklad o dobu
check-inu, check-outu atp. Nedilnou soucasti kazdé rezervace jsou storno podminky, o kterych
musi klient védét pfed potvrzenim rezervace a musi s nimi souhlasit.

5. E-maily

Funkce e-mailingu zajistuje automatické generovani e-maild pii vytvoreni rezervace, ptipadné
zméné& nebo nakonec zruSeni rezervace. V okamziku, kdy host dokonéi rezervaci obdrzi
automaticky e-mail on i ubytovacimu zafizeni. Textaci musi spravce pielozit i do jinych
jazykovych mutaci, které bude ubytovaci zafizeni pouzivat. V e-mailingovém nastaveni se
zapinaji do rezimu ,,ON“ tzv. upsellingové e-maily, které jsou rozdéleny na e-mail pied
ptijezdem, po odjezdu a na pfipominkovy e-mail. VSechny tyto typy e-mailu musi mit
uvedeného ptijemce do kopie potvrzeni, aby recepce ziskala kopii e-mailu, ktery host zasila.
Nahledy automatickych emaild jsou k dispozici v obrazku ¢islo osm.

Obrazek 8 Nastaveni automatickych e-maila

Zdroj: Interni data hotelu
6. Rezervace

V této sekci se zobrazuji veskeré rezervace, které byly online pfes BE vytvofeny. Grafické
znazornéni rezervaci je k dispozici Vv nasledujicim obrazku. Funkce rezervace umoziuje
filtrovat rezervace dle vybranych kritérii. Vyhledavani je mozné dle Cisla rezervace, jména
hosta, data, typu pobytu atp. Jednotlivou rezervaci lze upravit prostrednictvim tlacitka tii tecek,
které se zobrazi na konci rezervace a lze tak s jednotlivou rezervaci manipulovat. Celou
rezervaci lze v této ¢asti exportovat do PDF a EXCEL soubort. V piipad¢, ze host dodatecné
rezervaci zru$i, spravce stranek v policku ,,status® zrusi rezervaci na Stav ,,ZRUgENA“,
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nasledn¢ bude celd rezervace stornovéna. Rezervace je mozné dle potieb hostli, poptipadé
hotelu upravovat. Soucasti rezervace je pirehled e-mailové korespondence a odkaz pro
zaplaceni, které lze vytisknout a pfilozit tak k rezervacni karté, kterou ma hotel fyzicky na
sttedisku recepce. VSechny tyto informace jsou v grafické podobé k dispozici na obrazku ¢islo
deset. Nem¢lo by se také opomenout na evidenci, ktera slouzi jako kontrola pro pracovniky
recepce. V excelové tabulce se uvadi Cislo rezervace, jméno ubytovaného hosta, zpiisob platby,
variabilni symbol a odpovédny pracovnik, ktery rezervaci piebral. V okamziku, kdy je
rezervace kompletni se oznaceni zvolenym symbolem a zaloZeni do Sanonu piijezdi.

Obrazek 9 Piehled rezervaci Zdroj: Interni data hotelu

Rezervace

=l B3 2

Ceny rezervaéniho systému BE a zpiisoby plateb

vvvvvv

pouzivat nastroj tzv. cenikl, ktery shromazd’uje vSechny ceny, které byly do BE zadany.
V ubytovacim zatfizeni funguje jeden cenik po cely dany rok, ze kterého se podle vybranych
dni pobytu odvozuji slevy. Funkce aplikovani na vybrané dny se vyuziv4, pokud chce
provozovatel nastavovat ceny podle vytizenosti. Napt. pokud se vyskytuje statni svatek,
obvykle je hotel vice vytiZen, proto se nastavuje cena vys$si. Typické jsou pro hotelovy provoz
pobyty o vikendech, kde je cena taktéz vyss$i, naopak prvni den v tydnu — pondé€li, je méné
frekventovany den néstupu pobytu, a proto se nastavuje ceny niZ§i. Toto nastaveni je pouze
orientaéni, v dalsi ¢asti budou floatové ceny neboli revenue management’ vice popsan.

e  Dopliiujici funkce - voucher shop, channel manager, statistiky

Voucher shop generuje darkové poukazy piesné na pozadani klienta. I tato funkce muze
zefektivnit praci recepce a zleps$it komunikaci, jelikoz zakaznik si dle nabizenych vzoru vybere,
na co chce dany poukaz zakoupit, jeho vzhled, vénovani, zpisob dopravy a platby. Channel
manager dale CHM je dalezitym pomocnikem, ktery umoznuje vkladani aktualnich cen a volné
ubytovaci kapacity do vice online rezervacnich systémi soucasné€. Tento systém vlastni nékolik
vyhod. Ta nejdalezitéjsi je uspora Casu a penéz, online 24 hodin 7 dni v tydnu, odpada
chybovost, ktera je zpisobena lidskym faktorem, je aktualni a mnoho dalsiho.

Funkece statistik nabizi n€kolik moznosti. Na nize ptilozeném obrazku lze vidét kolaCovity graf,
ktery zndzoriuje podil narodnosti ubytovanych klientl. Dale lze filtrovat riznd data dle

" Revenue management — specifickd sou¢ast fizeni cenové politiky ubytovacich zafizeni
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potieby, naptiklad rezervace vytvotfené za dany meésic nebo dle typu sazeb atp. Dulezity bod
statistik je samoziejm¢ vydélek skrz rezervace ptes Bookolo Booking Engine nebo pocet
navstév. Dalsi statistika vedend pod zkratkou ADR znamenad Average daily rate neboli
primérnd denni sazba, kterd méii primérny denni vynos z prondjmu za obsazeny pokoj za den.
Pomoci této statistiky Ize vyndsobenim vypocitat trzby za disponibilni pokoj. Posledni méfena
statistika v této funkci je ALOS neboli Average Length Of Stay v piekladu primérna délka
pobytu. Pomoci této statistiky jsou manazefi hotelu informovani o primérnych trzbach na
jednoho hosta.

Obrazek ¢ 10 - Statistiky

Zdroj: Interni data hotelu

3.3.4 Reklama

Z rozboru aktualniho komunika¢niho mixu hotelu, ktery byl popsan v tvodu praktické ¢asti,
vyplynulo, Ze hotel je propagovan na velmi dobré urovni prostiednictvim webovych stranek,
socialnich sitich, ¢lankd v méstském Zpravodaji a billboardech. Vylepseni reklamy by bylo
mozné v piipadé lepSiho umisténi billboardu. Aktualni dva jsou umisténé u hlavnich silnic na
zépadni stran¢ mésta, kde tidi¢i zaprvé nemaji moznost béhem jizdy zaregistrovat vSechny
zminéné informace, které billboard nabizi a za druhé je uvidi pouze fidi€i, ktefi pifijizdi do
Rychnova nad KnéZnou jen zjednoho sméru. Proto by bylo dobré zvazit, zda jeden
z billboardt, umistit na vychodni piijezdovou cestu do meésta, kde vede dlouha vesnice
Lupenice, kde je maximalni povolend rychlost 50 km/h. Zvysila by se tak viditelnost této
reklamy. Cena za tento billboard ¢ini 7000 K¢ za mésic.

3.3.5 Webové stranky

Webové stranky proSly rozsahlou rekonstrukci a z mého pohledu jsou moderné pojaté a
piehledné¢ pro kazdého navstévnika a odpovidaji Ctythvézdickovému ohodnoceni. V cCasti
sluzeb — pronéjem prostor by bylo dobré vlozit virtualni prohlidku, aby z4jemci méli konkrétni
piedstavu, zda by hotel odpovidal jejich pozadavkiim. V neposledni fad¢ bych webové stranky
doplnila 0 mozné sdileni referenci. Jiné razantni zmény bych v této ¢asti neprovadela. Dle
statistik hotelu navstévnici nejvice navstévuji hlavni stranu, kontakty, restauraci, wellness a
nakonec sekci pokojii. Naklady na vytvoteni virtualni prohlidky by se odvijely od poc¢tu hodin,
které by na ziizeni tohoto videa vyvojatf webu stravil. Cena za hodinu prace se pohybuje kolem
2 000 K¢.
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3.3.6 Socialni sité

Socidlni sit¢ dnes patfi mezi nejrozsahlejsi propagacni ndastroje spole¢né¢ s webovymi
strankami. Hotel vyuziva socidlni sit Instagram, kde ma nyni necelé 2 000 sledujicich a také
Facebook, kde ma skoro 13 tisic sledujicich. Takto veliky rozdil je pfedevsim diky tomu, ze
Instagram byl zalozen pozd¢ji nez Facebook. S prichodem nového feditele, ktery si vzal
marketing pod svou kompetenci, je aktivita na téchto sitich na velmi dobré Grovni. Zvyseni
poctu sledujicich by bylo mozné prostfednictvim navazani spoluprace s Amazing places.
Amazing places je cestovatelsky web, kde se mohou lidé inspirovat, kam vycestovat po CR.
Profil tohoto webu ma na Instagramu 235 tisic sledujicich. V piipadé, Ze by se hotel dostal do
jejich nabidky a tim paddem i na jejich ptispévek, je velmi pravdépodobné, ze se uzivatel
proklikne na profil hotelu Studdnka a mohl by jej navstivit. Hotel by ziskal nejen nového
sledujiciho, ale také i potencionalni hosty ze viech koutt Ceské republiky. Navazani této
spoluprace je samoziejmé nakladné. Druhd, snadnéjsi varianta, by mohla byt formou soutézi,
které by probihaly na socidlnich sitich. Mohlo by se soutézit o snidani ¢i veceti pro dva, masaze,
vstup do wellness centra nebo 1 0 ubytovani. VSechny tyto soutéze by se mohli konat v ptipadé
doprodeji kapacit. Cenové rozmezi by zaviselo na typu soutéze. Cenova relace by se mohla
pohybovat od 1000 K¢ — do 10 000 K¢&. Nejnizsi ¢astka by prezentovala soutéz napiiklad o
snidani a ta nejvyssi o ubytovani.

3.3.7 Podpora prodeje

Podporu prodeje Ize vymezit v nejriznéjsich formach, at’ uz jako darkové predméty, tiskoviny,
nebo aktivity, které mohou byt aplikovany prostiednictvim sluzby. Podporou prodeje
V hotelnictvi lze chéapat vse, co miize recepcni nabidnout hostovi. Autorka prace zaznamenava
absenci sluzby, a to v podob¢ animacnich programil pro rodiny s détmi a mozZnost hlidani déti.
Tato informace byla ziskana dle dotaznikd spokojenosti, které maji zakaznici na pokoji a po
ubytovani je bud’ pfimo oni nebo poté pokojské odevzdavaji na recepci. Stredisko recepce poté
vyhodnocuje tyto informace, které se poté prezentuji na meési¢nich poradach vedoucich
stiedisek a managementu hotelu. BohuZzel tyto dokumenty nebyly autorce prace poskytnuty
k uvetejnéni. Tato sluzby by mohla byt nabizena jen v piipadé, Ze by se na hotelu mélo nachazet
vétsi pocet déti. Tato informace 1ze jednoduSe zjistit v hotelovém programu Agnis. Recepéni
kazdou no¢ni sménu vytvaii informacni tabulku na nasledujici tyden, kde je i informace o poctu
déti na hotelu. Pokud by byl zaznamenan vét$i pocet napt. 5 a vice, tak by na vybrané dny
pobytu byla tato sluzba ziizena a nabidnuta pfi check-inu. Béhem dne by sluzba hlidani déti
mobhla probihat ve stanoveném ¢ase po piihlaseni ditéte rodic¢i a za poplatek 200 K¢ za hodinu.
Animacni program by se mohl konat po polopenzich ve volném sale a to zdarma. Dé&ti by tak
mély o zabavu postardno a v tom piipad€ také i rodice, ti by si mohli v klidu vypit sviij
zaslouZeny koktejl. V tomto pfipadé¢ se takové situaci fikd win win. Néaklady na tuto sluzbu by
se odvijely od mzdy pracovnika, ktery by ji provozoval. Nejvhodné&;jsi varianta by byla formou
brigadnické vypomoci na dohodu o provedeni prace. Jelikoz by tato sluzby neméla pravidelny
charakter, ale byla by to prace spiSe narazova. Hotel se poji s ptivlastkem rodinny, toho by se
mohlo také vyuZit a pro rodiny s détmi pfipravit na pokoj uvitani i pro ty nejmensi ve formé
napf. balicku, ktery by obsahoval n&jakou sladkost, pastelky, omalovanky, nebo tieba détské
papuce, plysaka, détskou knizku atp.

3.3.8 Osobni prodej

Mezi osobni prodej by mohl hotel zatadit cateringové sluzby v externim prostredi. V Kostelci
nad Orlici, mésto leZici cca 10 km od hotelu Studanka, se kona kazdy rok v zafi food festival.
Hotel by zde mohl mit sviij pronajaty stanek a nabizet k ochutnani podzimni meny a tim nalakat
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zékazniky k navstéve hotelové restaurace. Zakaznici by tak méli i ptimy kontakt s personalem
kuchyné, coz mize kvalitu kuchyné také pozvednout. Soucasti stanku by mohly byt i
propagacni letaky nebo kuchaiky, na kterych se hotel Studanka podilel. Néklady zahrnuji
prondjem m? na prodejni stanek, denni mzdu kuchate a prodavajiciho a ndklady na suroviny.

3.3.9 Public relations

V této oblasti by autorka prace doporucila vyuziti propagace formou potadani kulturnich aket,
znamé tvare, tiskovych zprav, realizaci hotelovych novin nebo modernizace détského koutku.

V Rychnové nad Knéznou je akutni nedostatek kulturnich akei pro obyvatele. Ur€ité by stoupla
popularita hotelu, kdyby se zacal vice angazovat v kondni akci jako napt. paleni ¢arodéjnic,
détsky den, Certovské dovadeéni, food festival atp.

Hotel disponuje détskym koutkem a histém pro hotelové hosty. V nedalekém mésté neni zadna
détska herna, kterou by mohla vefejnost navstivit pfi podzimnim sychravém pocasi nebo
v zim€. Hotel ma k dispozici také kavarnu, kterou bohuzel nevyuziva. Proto by bylo mozné
vyuzit prostory ve vedlejsi budové a zrealizovat détsky koutek s kavarnou a détskym hitistém.
Pro ubytované hosty by vstup mohl byt zahrnut v ramci pobytového balic¢ku pro rodinu
s nazvem ,,Pohadkova dovolena“. Pro vetejnost by bylo zavedeno vstupné. Otevieni détského
koutku s hlidanim nese celou fadu pravidel jako je tfeba kvalifikovany personal. Proto by
hlidani déti v hern€ nebylo hotelem zafizené, ale bylo by na odpovédnosti kazdého rodic¢e. Hotel
by poskytoval pouze prostory a obcerstveni. Pro otevieni kavarny by nebyly nutné¢ Zadné
investice, pouze fixni naklady, a to ndklady na energie a mzdové naklady. Kavarna by byla
oteviena od 10 — 18:00 hod. od ¢tvrtka do nedéle, kdy je hotel nejvytizenéjsi. V kavarné by
pracoval jeden brigadnik, ktery by pfipravoval napoje a malé obcerstveni, které je typické pro
kavarnu. Zéasobovani kavarny by probihalo z hlavni kuchyni, jelikoZz hotel disponuje svoji
vlastni cukraikou. Vydaje na suroviny jsou vyc¢isleny hrubym odhadem.

Tabulka 5 Naklady na provoz kavarny

Polozka Vydaj za mésic Vydaj za rok

Provozni vydaje 5000 K¢ 60 000 K¢
Vydaje na mzdy 24 000 K¢ 288 000 K¢
Vydaje na suroviny a zboZi 20 000 K¢ 240 000 K¢
Celkem 49 000 K¢é 588 000 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Otevteni détské herny by zahrnovalo uz pocate¢ni investice jako je nabytek, dekorace, hracky,
elektronika atp. Tyto polozky jsou vy¢isleny v dalsi tabulce. Celkové naklady na zfizeni herny
jsou vy¢isleny na 44 000 K¢ plus mzda brigadnika, ktery by byl k dispozici v kavarné a to
24 000 K¢ za mé&sic. Kavarna by se tak vyuzivala pfes cely rok. V 1été by hosté preferovali
posezeni venku u venkovniho hfisté a v zim€ pfimo v kavarné, kterou by dopliovala détska
herna.
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Tabulka 6 Naklady na détskou hernu a kavarnu

Naklady na zi'izeni détské herny

Produkt Cena Dodavatel/vyrobce
Tapety 2 000 K¢ IKEA
Nabytek 15 000 K¢ IKEA
UloZné prostory 10 000 K¢& IKEA
Hracky 10 000 K¢ Détsky dim
Dekorace, dopliiky 2 000 K¢ Kik, Pepco
Tablety 5000 K¢ Alza
Celkem 44 000 K¢ X
Provozni naklady détské herny

Zaméstnanec Mési¢ni mzda Smlouva
Brigadnik do kavarny 24 000 K¢ DPP
Celkem 68 000 K¢& X

Zdroj: vlastni zpracovani

Sluzby hotelu Studanka jsou hojné vyuzivany i zndmymi osobnostmi. V piipadé, Ze by vybrana
znama osobnost byla ubytovana na hotelu, bylo by dobré zjistit, co vSe se ji na hotelu libilo —
napiiklad jidlo v restauraci. Poté by mohla byt osobnost vyfocena s jidlem a mohl by se dané
jidlo napt. pojmenovat po dané osobnosti a fotografie by byla umisténa k jidelnimu listku. Dale
by mohl byt natocen kratky spot po check-outu hosta s jeho aktualnimi pocity z ubytovani. Tato
forma komunikace by nenesla zadné naklady, zalezelo by na spokojenosti a ochoté ubytované
osoby.

Tiskové zpravy hotel spiSe nevyuziva. Pro propagaci sezonnich aktivit, jidelnich listkti a akci
by mohl hotel ptispét tiskovou zpravou do Rychnovského Zpravodaje nebo Orlického tydeniku.

Realizace hotelovych novin by byla ur€it¢ dobrym krokem pro zlepSeni komunikace mezi
ubytovanymi hosty. Tyto noviny by mohly byt k dispozici pti hotelovych snidanich a poté
Vv restauraci. Noviny by mély obsahovat aktualni informace, specialni akce konané v daném
obdobi, nabidku hotelu, pfedpovéd’ pocasi, novinky v Cesku, ale i ve svéte, provedené zmény
v hotelu nebo informace o zaméstnancich. Tyto noviny by mohl hotel publikovat sdm na
stfedisku recepce pii no¢ni sméné.

3.3.10 Event marketing

Jak bylo zminéno v analyze souc¢asného komunika¢niho mixu, hotel Studanka se vénuje spousta
akcim, které se konaji béhem celého roku. V hotelovych prostorach se uspotadavaji plesy, pro
které hotel zajiStuje catering a pronajmy prostor, ale vtuto chvili se nejedna pfimo o
komunikaci hotelu. Proto by byla velka skoda, aby Studanka nevyuzila tento emocionalni a
moderni komunika¢ni néstroj pro své vlastni ucely. Navrhem pro zatfazeni tohoto nastroje by
byla event marketingova akce samotného hotelu. Akce by mohla probihat v celém hotelovém
komplexu — sale, restauraci, amfiteatru a prameniku. Na tuto specialni akci by mohli byt
pozvani stali hosté, ktefi hotel navstévuji pravideln€. Byla by vytvofena pozvanka, ktera by jim
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byla rozeslana. V nabidce by byl navrzen specialni pobytovy bali¢ek jen pro tento event.
Vecirek by se mohl konat v obdobi prvni republiky nebo jako maskarni bal. Soucasti tohoto
ubytovani by byl bohaty program jako tfeba pévecké vystoupeni, tanecni vystoupeni,
degusta¢ni vecete, kapela, ohnostroj atd. Financovani takového eventu je uréeno hrubym
odhadem na 150 000 K¢&. Nutnosti na tuto akci je vstupné, které by bylo bud’ zahrnuto
V pobytovém balicku nebo pouze k zakoupeni jako vecerni program v hodnoté 490 K¢ na
osobu.

Dalsi sluzbu, kterou by hotel mohl nabizet je konani maturitnich plest. V okoli do 20 km se
nachazi minimalné tfi stfedni Skoly, které by tuto nabidku mohli vyuzit a nejen tyto. Hotel
Studanka spolupracuje i S hotelovymi kolami v Zamberku a Novém BydZové, pro které by tato
nabidka mohla byt také ldkava. Tyto plesy se zpravidla konaji v zimnich mésicich, kdy
obsazenost, a i zisky hotelu jsou nizsi. Hotel by mél tuto moznost k pronajmu prostor zvazit.

3.4 Vysledky a vyhodnoceni provedené zmény

Soucasny komunika¢ni mix hotelu a nastroje, které jsou hotelem pouZivany pro ziskani a
informovani klientl jSou na velmi dobré urovni. Kazdopadné jak se tikd, vzdy je co zlepSovat,
ale také vSechno nejde hned. Proto bych doporucila komunikaéni mix meénit strategicky
v horizontu jednoho roku.

Nejvetsi zména, ktera by mohla nastat, a na kterou bych kladla nejvétsi diraz, je napojeni
rezervacniho systému. Hlavni zmény jsou vidény v usnadnéni prace a ¢asu stiediska recepce ve
vSech smérech. Online rezervacni systém piebira ¢innosti jako je hlidani obsazenosti, blokace
pokoji, vystavovani faktur a tim rapidné kleséa prace s vystavovanim zalohovych faktur. Déle
se jedna o propisovani udaji o hostovi a diky tomu klesa chybovost, ktera mtze byt zptisobena
lidskym faktorem. Prostfednictvim automatickych e-maild, které ma BE ve své nabidce, ubyva
e-mailové korespondence.

Implementace online rezervacniho systému nabizi nékolik funkci, které mitize ubytovaci
zafizeni zacit pouZivat a tim stale rozSifovat nabidku a automatizovat procesy. Zaroveinl timto
piinasi nové znalosti a zkuSenosti pro pracovniky stfediska recepce.

Uprava webovych stranek musi byt sou¢asti zmén komunikaéniho mixu a zaroven je provedena
kvuli modernizaci a napojeni online rezervacnimu systému. Tyto zmény usnadni klientovi
orientaci a zvysi piehlednost a diky tomu pravdépodobnost zvySeni poctu rezervaci tvorenych
pfimo ptes ubytovaci zatizeni.

Mezi ocekavané piinosy, které by hotel mohl pfi realizaci navrhi ziskat, je zvySeni povédomi
o hotelu, udrZeni stavajici klientely a také ziskani novych zdkaznikt, diky rozSifeni portfolia
sluzeb.

Stru¢ny piehled vSech navrhovanych zmén je pfedveden v tabulce ¢islo sedm spolecné
s odhadnutymi hrubymi naklady. Dopliujici tabulka c¢islo osm pfedstavuje casovy
harmonogram vsSech komunikacnich aktivit, které by hotel mohl v roce 2024 uskutecnit.
Nekteré navrzené zmény, jako je tfeba vyuziti znamych tvari, které se v hotelu ubytuji, chybi,
jelikoz s touto zménou se musi pracovat v dany okamzik, ktery nelze predpovéd’ takto do
budoucna, maximalné v dobé od potvrzeni a uskute¢néni rezervace.
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Tabulka 7 Navrh komunika¢niho mixu

Zdroj: vlastni zpracovani

¢lanky ve zpravodaji a
informacnim centru,

ropagaéni letak strategictejsi 84 000 K& / (7000 K¢&
glaﬁéf; billh Oarg; umisténi billboardi | mésiéng)
navigacni cedule
288 000 K¢& (24 000

vlastni web, cestovni
kancelare, Facebook,
Instagram

online rezervacéni
systém, virtudlni
prohlidka,
spolupréce
Amazing places,
soutéze

K¢/mesic) + % z
vytvoifené rezervace
2 000 K¢-mzda
vyvojare webu za

hod.

komunikace recepce,
reklamni predmeéty,
reprezentace
zaméstnanc

food festival

2000 K¢ / prondjem

4 800 K¢/ mzda za 3
0S.

20 000 K¢ / naklady

na potraviny

hotelové lobby,
nasténky, vylepni
plochy, uvitani na
pokoji pro hosty,
dotazniky spokojenosti

animacni programy
pro déti, hlidani déti

150 K¢ za hod. /
mzda animatora

56 000 K¢ / détska
ruznorodé akce-Andé¢l herna
mezi zdravotniky, kulturni akce, 49 000 K¢&/ kavarna
Jarni piilmaraton, détska herna, 1 000 K¢&/ hotelové
hradecky hoke;j, kavarna, hotelové | noviny
nada¢ni fond noviny, znamé tvare | 150 000 K&/ kulturni
Aquapura a dalsi akce
degustace vin, tanecni ,
nedéle, wine & dance, EYe?t Studanky pro

. o stalé hosty

divadla a muzikaly

150 000 K¢
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Tabulka 8 Casovy harmonogram

Nastroje 1/2|13|4|5|6|7]8|9|10|11/12
Reklama umisténi billboarda | X | X | X | X | X | X | X | X | X X | X X
online rezervacéni
systém X | x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
Internet virtudlni prohlidka X | X | x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
spoluprace s R VR I e A A A AR R N B
ubytovacimi portaly
Osobni prodej food festival N

Pfimy marketing | animacéni programy

ar s A X | x| x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
hlidani déti

kulturni akce

Veletrhy, PR détska herna

kavarna

hotelové noviny

Event Studanky pro
Eventy hotelu stalé hosty

Zdroj: vlastni zpracovani

Casovy harmonogram vsech zmén je graficky znazornén v tabulce vyse. Jednotlivé nastroje
komunika¢niho mixu je vhodné uspotadat v Case. Realizace navrhi by méla pftijit dle mého
nazoru v horizontu jednoho roku. Zména v umisténi billboardd by dle mého doporuceni méla
probihat celoro¢n¢, maximalni mozna zmeéna by mohla byt pfi ristu nakladi za pronajatou
plochu. Doba instalace potrva tii mésice. Stejné tak tomu je i u online rezerva¢nim systému a
virtudlni prohlidce. Zrealizovani celé implementace online systému je Casové naro¢néjsi,
odhadem pul roku. Animacni programy a hlidani déti je v tabulce stanoveno také jako celoro¢ni
aktivita, ktera by se odvijela od poc¢tu ubytovanych rodin s détmi, kteti by tuto sluzbu vyuzivaly.
Pro realizaci této sluzby je potieba najit vhodného brigadnika, to potrva v rozmezi jeden aZ dva
meésice. Spoluprace s ubytovacimi portdly bych doporucila v obdobi po Novém roce, kdy
obsazenost je obecné nizsi. Ucast na food festivalu je uréena na mésic zati, kdy se akce kona.
Pfipravy na tuto akci zaberou mésic. Kulturni akce jsou doporuceny v letnich mésicich, kdy Ize
vyuzivat hotelovy amfiteatr. Ty je nutné planovat s dostatecnym ptedstihem, minimalné ptl
roku pied samotnym konanim. Détskou kavarny bych doporucila mit otevienou celoro¢né,
jelikoz béhem jara a léta lze vyuzivat détské venkovni hiisté, a naopak v zimé si kazdy zajde
na teply Caj, kdvu a zakusek. Zaroven by to bylo misto spojené s détskou hernou, ktera patii
také k jednomu z navrhi. Realizace tohoto navrhu je odhadovana na tii mésice. Hotelové
noviny by méli byt vydavany celorocné na tydenni bazi. Jedna se ptimo o hotelovy produkt, na
jehoz vyvoji by se podilelo vedeni a stfedisko recepce. Event hotelu by se mohl uskutecnit
V obdobi plesové sezony, doba ptipravy takové akce je odhadovéna na ptl roku.
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4 Zavér
V soucasné zrychlené dobé jsou ubytovaci zafizeni velmi zadané. Pfedevsim ty, které jsou

Vv ptirodé a ¢lovek tak miize zustat offline a opustit tak od kazdodennich pracovnich povinnosti.
Proto by mél hotel své sluzby propagovat tak, aby byl stale napied od konkurence a Sel s dobou.

Cilem této bakalatské prace bylo navrzeni komunika¢niho mixu s prvky online komunikace.
Prvkem online komunikace se v tomto piipadé rozumi online rezerva¢ni systém. K dosazeni
cile mi napomohla analyza souc¢asného komunika¢niho mixu, SWOT analyza, pomoci které
byly nasledné doplnény navrhy a doporuceni pro jeho zefektivnéni. Samotny marketingovy mix
je nedilnou soucasti celého marketingu kazdé spolecnosti, ktery ma za cil informovat vybrané
segmenty a predavat jim informace o novych produktech, akcich a zérovenn budovat dobré
povédomi o znacce, v tomto konkrétnim piipade o hotelu, a presvédcit je o ubytovani prave na
tomto misté.

Dle vyse zminénych analyz vyplynulo, Ze hotel Studanka vyuziva pro komunikaci se zdkazniky
vétSinu ndstroji komunika¢niho mixu, nékteré vice nékteré méne. Management hotelu doposud
pracoval se starSimi nastroji jako je reklama v tisku, billboardech atp., jednim z doporuceni je
zamé&feni na online prostor.

7o~ rowr

Teoreticka ¢ast se vénovala nejprve marketingové komunikaci, kde v prvni ¢asti byly popsany
rizné definice marketingu. V dalsi ¢asti teorie byl pfedstaven komunikaéni mix. Pi zpracovani
prace jsem se snazila nedrZet jen klasického pojeti komunika¢niho mixu, ale zahrnout do ng¢;
také aktudlni trendy. V zavéru teoretické ¢asti byly popsany vybrané online rezervacni systémy,
ze kterych byl pro tuto praci vybran rezervacni systém Bookolo Booking Engine.

Pomoci literarnich zdroji, odbornych €asopist a ¢lankl byla poté terminologie vyuzita v praxi.
V tvodu praktické ¢asti byla popsana vybrana spole¢nost, a to hotel Studanka a soucasné jeho
organizac¢ni struktura a popis jednotlivych pracovnich stfedisek. Dle internich zdroju a vlastnich
zkusenosti v hotelu byly charakterizovany vlastnosti sluzeb v hotelnictvi obecné, ale i
konkrétné portfolio sluzeb vybraného podniku.

Nejdilezitéjsi cast této bakalarské prace se zabyva ndvrhem nového komunika¢niho mixu, ktery
se vénuje popisu implementace online rezerva¢niho systému Bookolo Booking Engine na
hotelovy software Agnis. Zrealizovanim celé této implementace systému se nedocili jen
modernizace, digitalizace, zrychleni a ulehCeni celkového rezervaéniho procesu, ale také to
pfinese fadu funkct, které miZe hotel do budoucna vyuzivat a tim rozsifovat své portfolio online
sluzeb. S timto bodem souvisi i modernizace webovych stranek, jelikoz se rezervacni systém
bude zobrazen piimo na hlavni strance. Doporucené vylepSeni tohoto nastroje se tyka ziizeni
virtudlni prohlidky konferencnich prostor hotelu na své webové stranky.

Navrh se dale zabyva vylepSenim komunika¢niho ndstroje na socidlnich sitich a navazani
novych spolupraci s ubytovacimi portaly. Dalsi velka zména je navrhnuta u nastroje podpory
prodeje, kde je uvedeno doporuceni, aby hotel kladl vétsi diraz na klientelu s détmi. Hotelu
byla proto doporucena realizaci détského koutku a znovuotevieni kavarny, ktera se nachazi u
détského hiisté. S tim je spojena i nova sluzba v podobé animac¢nich programil a hlidani déti.
Babyfriendly mista jsou v soucasnosti hodn¢ vyhledavana, diky této zméné by hotel mohl
ptildkat pozadovany segment hostli. Studanka si na osobnim prodeji velmi zaklada. V ramci
tohoto nastroje bylo navrhnuto doporuceni, aby se hotel zucastnil food festivalu, kde miize
prezentovat predevsim své gastro sluzby. Posledni navrh se vénuje event marketingu, kterému
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se hotel vénoval doposud pouze okrajove. Doporuceni spociva ve formé¢ eventu pro stalou
klientelu hotelu.

Komunika¢ni mix hotelu Studanka je na velmi dobré urovni. Diive se zamétoval na zékladni
komunikac¢ni prvky, ale po zmén¢ feditele jde s dobou a snazi se marketingovou komunikaci
neustdle zdokonalovat ve vSech smérech. Navrhy v bakalaiské praci hotelu poslouzi jako
podklady pro realizaci moznych zmén.
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Prilohy

Ptiloha 1 Organizacni strukura hotelu Studanka

Reditel hotelu

I
Provozni manage
1

Event manager g
 Sales manager

Vedou
techn .}
eku
/
Zaméstnanci
e Vel

Ubytovny

\Wellgess (Rozarka, Lipovkal

Vedouci Wellness [Vedouci ubytoven|

L)
Ved:
pokojsky

Zdroj: Interni data podniku (2023)

1
F&B usek
T

I
Restaurant
manager

—
Assistant rest.
manager

Hospodaika hotelu, Kuchaf/ka, Ciénik,
Servirka, Barman/ka, Cukraf/Cukrarka,
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Ptiloha 2 Propojeni s PMS, Bookolo Booking Engine, Bookolo Channel Manager a OTA

Propojeni s PMS, (Master) Bookolo Booking Engine,
Bookolo Channel Manager a OTA

MASTER

BOOKG®ILO BOOK®MILO
Booking Engine Channel Manager

OTA

Booking.com, Expedia atd

Zdroj: Interni data hotelu
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Na’Vrh kom cga
pro hoteIStu |

Silvie Sarwova, KEMBC

.

Resena VSEM
problematika

uvod problém pristup
- Komunikacni Cilem prace je - Literarni reSerSe
mix navrzeni nového - Vlastni
- Nastroje komunikaéniho zkusenosti
komunikacniho mixu pro vybrany - Interni data
mixu podnik pro ziskani - Analyzovani
- Rezervacni novych klientG. soucasného
online systémy komunikacniho
- Hotel Studanka mixu
- Postup
implementace

systému
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Literarni (SVETLIK, Jaroslav.
Marketingové komunikace, KARLICEK,
Miroslav a kol. Zaklady marketingu,
PRIKRYLOVA, Jana a kol. Modemni
marketingova komunikace, MATULA,
Vladimir. Public relations,
ECKHARDTOVA, Jana. Nastroje
marketingové komunikace, a dalsi.)
Odborné ¢lanky

Internetovi zdroje

Interni dokumenty hotelu
Studanka

Interni data rezervacniho systému

Vysoka $kola ekonomie a managementu

Google Books
AVCR
Knihovna VSEM
Internet

Vysledkyprace

VSEM

Analyza aktualniho
komunikacniho
mixu

Porovnani online
rezervacnich
systém{

Popis
implementace
vybraného systému
Formulace navrhé
a doporuceni

Vzorova prezentace VSEM

VSEM

Z vysledkl prace vyplynulo, Ze navrh nového komunikaéniho
mixu v hotelu Studanka by mél prilakat novou klientelu

—Implementace rezervacniho systému usnadni rezervacni
proces a praci strediska recepce.

—Z dat lze vydist fakta:

—Systém automaticky vystavuje faktury, propisuje Gdaje.

—Implementace eliminuje chybné zadana data.
HL'betek e-mailové korespondence.

—Do budoucna muzZe hotel vyuZivat dali sluzby
poskytované systémemBookolo Booking Engine

. . o
—Automatizace a modernizace procesu.

Vysoka &kola ekonomie a managementu
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Navrh komunikac¢niho mixu

Reklama Clanky ve Zpravodaji ainfo. centru, Strategicté;jsi umisténi billboardd
propagacniletaky, plakaty,
billboardy, navigacni cedule

Internet Vlastniweb, cestovni kancelare, Online rezervacni systém, virtualni
socidlni sité prohlidka, reference, spoluprace
Amazing Places, soutéze
Osobni prodej Komunikace recepce, reklamni Food festival
predméty, reprezentace
zaméstnancu
Piimy marketing - podpora Hotelové lobby, nésténkyyylepné  Animaéni programy, hlidani dét
prodeje

plochy, uvitani pro hosty na pokoji,
dotazniky spokojenosti

Veletrhy, sponzorovani, PR Akce - pGlmaraton, hokej, nadaéni  Kulturniakce, détska herna, kavérna,
fond hotelové noviny, zndmé tvare
Eventy a akce hotelu Degustace vin, taneéninedéle,wine  Event hotelu pro stalé hosty

& dance, divadla a muzikaly

Zdroj: Vlastni zpracovani autorky

V\'/sled Ky préce— grafické znazornéni VSEM

.

e
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Zdroj: Interni data hotelu

Vysoka $kola ekonomie a managementu
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Vysledky prace - graflcke znazornéni

Zdroj: Interni data hotelu

Vysledky prace - grafické znazornen

A Podrobnonti resrvace : 63053 - Dunatovs Merke
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Zdroj: Interni data hotelu
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Trzni zacileni

« Mladé pary

« Rodiny s détmi

* Seniofi

. Zeny

s Muzi

« Mistni obyvatelstvo

=

VSEM
Doporuceni

Na zakladé vysledkd Ize doporudit.....

1. Firma bude profitovat ze zavedeni online rezervaéniho systému Bookolo Booking
Engine.

2. Zaméreni na tento systém pFinese pomocné statistiky a vyutZiti dalSich sluzeb
jako je nap¥. Channel manager.

3. Z ekonomického hlediska hotel ziska nové zdkazniky a tim se zvednou trzby.

Vysoké &kola ekonomie a managementu
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Zaver

@ Prace pfinesla detailni postup implementace
rezervacniho online systém.

Novym Fesenim je zavedeni online zpracovani rezervaci.

@ Problematika byla posunuta diky ndvrhlm na mozné
zmeény v komunikacnim mixu hotelu.

L x Vzorova prezentace VSEM 11
Vysoké $kola ekonomie a managementu
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