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®) Uvod do predmétu Hotelovy marketing a event management

Ucitel doporucuje studovat od 19. 9. 2016 14:40 do 30. 9. 2016 14:40

Uvod:

Marketing hotelu patti v dne$nim silné konkurenénim a dynamickém prosttedi mezi kli¢ové faktory tispéchu dobie fungujiciho hotelu. Aby hoteliér naplnil hlavni
cile své podnikatelské ¢innosti, tedy byt ekonomicky tspésny, musi mimo jiné:

o znat své zakazniky,

o Uspésné s nimi komunikovat,

» dokazat jim v pravy ¢as nabidnout to, co a jak potfebuji a chtéji,

» byt vidén svymi zakazniky, ,,partnery a spole¢nosti tak, jak chce, ve spravny ¢as a na spravném miste,
» predvidat budoucnost,

» znat své konkurenty,

» znat své slabé stranky, rizika a dokazat se jim vyhnout atd.

Tento predmét pfedpoklada, ze se student jiz orientuje v zakladnich a obecnych pojmech a principech marketingu, které bude dale schopen aplikovat do
specifického prostiedi trhu ubytovacich a stravovacich sluzeb.
Cile:

* 0svojit si védomosti a dovednosti uplatnéni marketingovych nastrojii a metod v souc¢asné praxi ubytovacich a stravovacich sluzeb
« na prikladech dobré i $patné praxe si uvédomit vlastnosti, pfilezitosti a rizika aplikace modernich marketingovych nastroji v hotelnictvi a gastronomii
» vnimat moderni trendy hotelového marketingu
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() Jednoduchy vstupni test

Ucitel doporucuje studovat od 19. 9. 2016 13:57 do 30. 9. 2016 13:57

Vstupni test slouzi piedev§im pro ziskani hrubé piedstavy studenta o vstupni urovni jeho marketingovych védomosti. Slouzi jako "odrazovy mistek" k pfedmétu
Hotelovy marketing a event management, jako zdroj motivace ke studiu a v neposledni fad¢ jako nastroj kontroly zvySeni Grovné védomosti na konci predmétu
oproti stavu pfed zac¢atkem jeho studia - pokud si ho cvi¢né zopakujete jesté jednou na konci pfedmétu.

Pojd’'me na to a upiimné se po kazdé otazce zamysleme nad tim, zda-li jsme si ji zodpovédéli vzdy s jistotou spravnosti, bez vahani a bez hledani informaci v
okolnich zdrojich. Slouzi pfedevsim a pouze pro vas, studenty!

1. Co je to OTA?

2. Pro¢ hotely provadéji segmentaci trhu?

3. Co vSechno ovliviiuje vysi ceny za hotelovy pokoj?

4. Co je to geotargeting a kdy se pouZiva?

5. Jaka je souvislost mezi Bostonskou matici portfolia produktii a Zivotnim cyklem produktu?

6. Co vyjadiuje zkratka SEO?

7. Které jsou zakladni strategie marketingového cileni a ktera z nich je kli¢ova pro hoteliéry?
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8. Jaky je rozdil mezi primarnimi a sekundirnimi daty béhem marketingového vyzkumu?
9. Co je to Mystery shopping?
10. Které jsou dnes kli¢ové distribu¢ni kanaly p¥i prodeji hotelovych sluZeb?

Pokud jste nenasli spravné odpovédi na uvedené otazky ve své hlave, ur€ité se k nim okrajové nebo hloubgji dostanete béhem nasledujiciho studia predmétu
Hotelovy marketing a event management ... ikdyZz u minimalné poloviny z nich by méla byt jejich vstupni znalost témé&i samoziejmosti!

() Organizace studia a naroky na absolvovani

Ucitel doporucuje studovat od 19. 9. 2016 13:58 do 30. 9. 2016 13:58

Organizace studia:

nebo telefonu konzultovat pfipadné nejasnosti a problémy v obsahu i organizaci studia s vyucujicim, pfipadné vyuzit osobné jeho konzulta¢ni hodiny, jejichz
rozvrh je vypsan ISu.

Tato studijni opora, kterou mate pred sebou otevienu, slouzi piedev§im jako material k individualnimu studiu, pfipravé na prezencni seminafe a naslednému
opakovani probirané latky. Sama o sob& vSak nestaci, je tfeba béhem studia vyuzit také dal$i informaéni zdroje, mimo jiné i ty uvedené v tvodu.

Obsahova struktura studia i jeji casova implementace do jednotlivych prezenénich seminait v semestru odpovida do znaéné miry obsahové struktuie této
studijni opory.

Naroky na absolvovani:
K tomu, abyste mohli pfistoupit ke zkousce z predmétu, musite nejprve ziskat zapocet z predmétu. Bez néj neni mozné realizovat zkousku!
Podminky pro ziskani zapoctu:

1. Uspé&sné odevzdani zadané semindrni prace.

2. Uspésné vypracovani zavéreéného autotestu na 3. prezenénim soustiedéni.

Charakteristika zavére¢né zkousky:

« ustni forma s pfipadnym pisemnym vypoctem kli¢ovych indkikatort vykonnosti hotelu
» volné vysvétleni problematiky vybraného tématu a zodpovézeni doplitkovych otazek

Studium bude probihat ve standardnim mddu 3 prezenénich soustfedéni po 6 hodinach a individualniho samostudia, béhem kterého je mozné kdykoliv po mailu

(») Zad4ni seminarni prace
Ucitel doporucuje studovat od 19. 9. 2016 13:58 do 30. 9. 2016 13:58
Téma prace: Marketingova komunikace vybraného hotelu nebo restaurace

Cil prace: Prezentovat piiklady dobré praxe marketingové komunikace ¢eskych, ptipadné zahrani¢nich hoteld a restauraci

Zadani prace:
Prace sestava ze dvou Casti:

1. SWOT analyza vybraného hotelu nebo restaurace

2. Marketingova komunikace hotelu nebo restaurace

Obsah obou ¢asti je podrobné vysvétlen v ramci prvniho prezencniho seminate.
SWOT analyza je zpracovana dle spravné metodiky s vyuzitim vahy duleZitosti.

Metody zpracovani prace: Analyza SWOT, prizkum vyuzivanych distribu¢nich kanalti vybraného hotelu, analyza pouzivanych nastroji marketingové
komunikace, dotazovani marketéra pripadné dal$ich zaméstnanct hotelu

Vystupy prace:

« Popis podniku (klasifikace, segmenty, sluzby, umisténi, obsazenost, navratnost)
e SWOT podniku se zaméfenim na marketing

¢ Prezentace vyuzivanych distribu¢nich kanald + zhodnoceni

« Prezentace pouzivanych nastrojii marketingové komunikace + zhodnoceni

¢ Analyza hodnoceni kvality sluzeb na OTAs

Formalni pozadavky prdce:
« Elektronicky ve formatu MS Word (.doc) s minimalnim rozsahem 12 stran A4

Zpuisob odevzdani prace:

e Mailem na adresu vyucujiciho nejpozdgji 1 tyden pied terminem pozadavku na zapodet.

) O vyudujicich a autorech
Ucitel doporucuje studovat od 19. 9. 2016 13:59 do 30. 9. 2016 13:59
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(») Marketingov4 analyza

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 20:24 do 8. 11. 2016 20:24

Uvod:
V ramci modulu se sezndmite se zakladnimi analytickymi metodami vyuzivanymi v rdmci hotelnictvi. Vysledky t€chto analyz jsou vyuzivany napiiklad pfi tvorbé

a aktualizaci marketingovych plani a strategii, béhem rozhodovani o cenové a distribuéni politice hoteld, pfi ndvrhu a aktualizaci nabidky jednotlivych hotelovych
produkti, pred vybérem komunikaénich metod a nastroji apod.

Cile:

» uvédomit si potencial a vlastnosti vybranych analytickych metod v hotelnictvi
» dokazat aplikovat vybrané metody v praxi

Kli¢ové pojmy:

SWOT analyza, analyza konkurence, segmentace trhu, trzni segmenty, analyza prostfedi podniku, analyza produktového portfolia

() Opakovani vybranych pojmi

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:34 do 8. 11. 2016 15:34

Spokojenost zakaznika

Customer satisfaction

... mira naplnéni ocekavani zakaznika, ktera je spojena s tim, jak zakaznik vnima a hodnoti zakoupeny produkt.

Marketingovy mix

Marketing mix

...soubor taktickych marketingovych nastroji — vyrobkové, cenové, distribuéni a komunikacéni politiky, které firmé umoznuji upravit nabidku podle
pfani zakaznikd na cilovém trhu.

Viralni marketing
Viral marketing

... planovana aktivita, ktera svoji povahou motivuje pfijemce k roli Sifitele. Principy virdlniho marketingu umoziuji oslovit velké mnozstvi
potencialnich spotfebitelil za relativné nizkych medialnich nakladd. ¢aroj: wikipedia)

Cileni

Targeting

...proces vyhodnocovani atraktivity jednotlivych segmentti a vybér jednoho ¢i vice cilovych segmentu.

Positioning

Positioning

...proces vymezovani produktu vi¢i konkurenci a v myslich cilové skupiny spotiebiteli. Jde o zaujeti zadouci pozice na trhu, odliSeni produktu od ostatnich
produktii nabizenych na trhu.

(») Vybrané trendy v hotelovém marketingu pro rok 2016

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:34 do 8. 11. 2016 15:35
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zdroj: http://www.netaffinity.com/

VIDEO
EVERYWHERE

Video is taking over, with auto-play clips appearing

on Facebook, Instagram and elsewhere. It's no

long icted

in 2016, there will b

nd YouTube
els than ever to

promote your hotel’s videos on.

(») SWOT analyza

)

Strengths Weaknesses

Opportunities Threats

Metodika zpracovani SWOT:

2.Piprava a sbér dat (dotaznik, tabulka v Excelu apod.)

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:35 do 8. 11. 2016 15:35

1.Sestaveni seznamu SWOT faktort (brainstorming, zadani tymu apod.)

3.Vyhodnoceni dat (pravdépodobnost vlivu faktoru na organizaci x vyznamnost, vaha)

Priklad slabych stranek:
Faktor Pravdépodobnost (1-5) Vyznamnost (1-5)
Prodej dopliikovych sluzeb 3
Chovani personalu k hostim 4
Komunikace na socialnich sitich 2

(» Analyza produktového portfolia

https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2F el %2F 6310%2F zima2016%2F HO043%2F um %2FHotelovy_marketing_-_op...

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:35 do 8. 11. 2016 15:35
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Méjme jasno, které produkty chceme komu vytvatet a udrzovat.
Piima vazba na analyzu cilovych segmentul.

Model BCG ... viz blize

Vazba na zivotni cyklus produktu

Monitoring kvality produkti

Vysledky analyzy je tieba pravidelné aktualizovat.

(») Analyza prosti‘edi

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:35 do 8. 11. 2016 15:35

Vnitfni prostredi:

Zdroje, jejich vlastnosti a schopnosti
Systém fizeni véetné informacniho
Kultura firmy ...

Vnéjsi prostiedi - mikroprostredi:

Zakaznici
Konkurence (viz nize)
Dodavatelé
Zprostiedkovatelé

Vnéjsi prostiedi - makroprostredi:

Politicko-pravni prostredi

Ekonomické prostedi (kupni sila, struktura vydaju cilovych segmentd, ...)

Socialné-kulturni prostiedi (hodnoty, Zivotni styly, kulturni specifika, demografie, kulturni instituce

Technické a technologické prostiedi (infrastruktura, doprava, informaéni systémy, energetické a stavebni systémy, ...)
Ekologické aspekty (pfirodni prostiedi, klimatické podminky, 1é¢ivé zdroje, ...)

Analyza konkurence (viz vnéjsi mikroprosti-edi)

Kdo to je a kdo za nimi stoji?

Jakou maji strategii a cile?

Kdo jsou jejich zakaznici?

Jaké maji silné a slabé stranky?

Jak pouzivaji jednotlivé prvky marketingového mixu? (Produkty, Komunikace, Cena, Distribuce)
Sitovani a spoluprace

https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2F el %2F 6310%2F zima2016%2F HO043%2F um %2FHotelovy_marketing_-_op...

() Segmentace trhu, zacileni
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:35 do 8. 11. 2016 15:35

Kritéria segmentace:

Geograficka kritéria

Demograficka kritéria

Socialné-ekonomicka kritéria ... vzdélani, zaméstnani, ptijmy, ¢lenstvi ve skuping, ...

Psychograficka kritéria ... zivotni styl — zajmy, postoje a hodnoty, ¢innosti, ndzory, ... experimentatofi, soutézici, prezivajici, zaméfeni na sebe,
konzervativci, ... (VALS)

Behavioralni kritéria ... chovani na trhu — loajalita, zptisob ubytovavani a stravovani, pouzivani dalsich sluzeb, ...

Jak vybrat spravny segment?

Analyza Viybér

Predpovéd vhodnosti nejvhodnéjsiho

kritéri

Piiklad struktury popisu trZzniho segmentu:
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Struéna charakteristika
... o koho jde

Vydatnost segmentu
. pofet jedined v zemifregionu, demografické rozlofeni

Zivotni styl
. 28jmy, hodnoty, dinnosti, preference, pfijmy apod.

Néroky na ubytovini
... preferované typy zofizeni, typy vyulivanych produktd, primérny podet noclehl 1o pobyt, primérnd
cena ra nocleh, loajalito k rafizenl, ...

Niroky na stravovani
... preferované typy zofizeni, typy jidel, zplsob obsluhy, prdmérnd cena za jidlo, preferované typy
ndpojd k jidly, ...

Zplsoby osloveni
... sledovand média, typ propogace, kterd pozitivné oslovuje, mista vyhledavani informeci, slova, na
kterd slysi, ...

Strategie zacileni na segment/segmenty:

Zacileni (cileni) je proces vyhodnocovani atraktivity jednotlivych segmentli a vybér jednoho ¢i vice cilovych segmenti.
1. Strategie masového marketingu ... zacileni na v§echny segmenty, pouzit jednotny mix
2. Diferencovana strategie ... zacileni na nékolik vybranych segmentt, kazdy s jinym mixem (diferencovany mix)

3. Koncentrovana strategie ... zacileni na pouze jeden vybrany segment

() Vybrané trendy v Zivotnim stylu populace

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 15:36 do 8. 11. 2016 15:36
Mezi aktualni trendy v zivotnim stylu populace majici vliv na jeji chovani v ramci cestovniho ruchu patii mimo jiné:

e Prosazovani individuality

« Integrace technologii do kazdodenniho Zivota

« Aktivni vyuzivani volného ¢asu

e ZvySovani podilu volného ¢asu na celkovém ¢asovém fondu jedince
« Snizovani ekonomické jistoty

e Odmitani stereotypt

¢ Neformélnost a spontannost

« Relativni zkracovani vzdalenosti

¢ Popirani véku

« Narust emocionalniho uvoliiovani

o Sebevzdélavani

« Vyssi potieba dobrodruznych a alternativnich zazitk
o Vys§i potieba relaxace a skuteéného odpoéinku
e Duraz na bezpecnost

« Diuiraz na zdravi a télesnou kondici

e Zmény ve vychové déti

« Postaveni zen ve spole¢nosti roste

« Narist podilu zkuSenych cestovateli

e Vys§i diraz na kvalitu produkti

» Vy38i pozadavky individualizace produkti

« Flexibilita v rozhodovani

« Vyuzivani akei zplsobujicich drobné radosti

() Marketingovy vyzkum
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 20:24 do 8. 11. 2016 20:24

https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2F el %2F 6310%2F zima2016%2F HO043%2F um %2FHotelovy_marketing_-_op...

6/24


https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp_ajax?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2Fel%2F6310%2Fzima2016%2FHO043%2Fum%2FHotelovy_marketing_-_opora_pro_kombinovane_studium.qwarp;prejit=22403;pro_tisk=1
https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2Fel%2F6310%2Fzima2016%2FHO043%2Fum%2FHotelovy_marketing_-_opora_pro_kombinovane_studium.qwarp;prejit=22364;pro_tisk=1

13.12. 2016 Osnova Hotelovy marketing a event management - HO 043

Uvod:
Marketingovy vyzkum hraje podstatnou roli pfi ziskavani dat nutnych pro klicova i méné klicova marketingova rozhodnuti. Z téchto dat marketéfi generuji pomoci

riznych analyz informace dale pouzivané pii navrzich a inovacich produktii, komunikaci se stavajicimi nebo novymi trznimi segmenty, tvorbé ceny, volbé
distribu¢nich kanalt atd. Divéryhodné data z relevantnich zdroji jsou jednim z klicovych faktort uspéchu marketingovych rozhodnuti.

Cile:

e pochopit vyznam primarnich a sekundarnich zdrojti dat v marketingovém rozhodovani
» uvédomit si rozdil mezi kvantitativnimi a kvalitativnimi metodami marketingového vyzkumu
» pochopit podstatu vybranych metod marketingového vyzkumu

Klicové pojmy:

Primarni a sekundarni data, Kvalitativni a kvantitativni vyzkum, Mystery shopping, Data-mining, Eyetracking

(% Opakovani vybranych pojmi
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:38 do 8. 11. 2016 16:38

B2C

Business to consumer

... on-line prodej zbozi a sluzeb kone¢nym spotiebitelim

PPC
PPC kampan

... Druh reklamy, pfi niz platite az za kliknuti na Vasi reklamu, nikoli za vytvoreni. Napf. pies Google Adwords a Seznam Sklik.cz .

CRM

Customer Relationship Management
... specialni SW a analytické metody, které umoziiuji shromazdovat a vyuzivat informace o jednotlivych zdkaznicich z riznych informacnich zdroja.

Maslovova pyramida poti‘eb
Maslow’s hierarchy of needs

5. Potieby seberealizace
4. Potfeby uznani

3. Spolecenské potieby
2. Potieby bezpeci

1. Fyziologické potfeby
ABC analyza

ABC analysis

.. analyza ¢lenici produkty (nejen ty) do tfech skupin: A — maly pocet polozek s vysokou spotiebou (cca 20% polozek, 80% spotieby), B — néco mezi, C —
velky pocet polozek s nizkou spotiebou

Diferencovany marketing

Differentiated Marketing Strategy
... strategie, pii které se firma zaméfuje na vice cilovych segment, kazdému pak piizpisobuje svoji nabidku (marketingovy mix)

Gratuita

Gratuity

... ¢ast sluzeb pro skupinu, CK nebo dopravce, kterou objednavatel neplati. Forma mnozstevni slevy skupinam, piesahujicim ur¢ity pocet klienti. ¢zaroj:
htips:/fwwwubk.cz/es-CZportal-cestovniho-ruchu)

(3 Vybrané trendy v hotelovém marketingu pro rok 2016
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Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:39 do 8. 11. 2016 16:39

RKETI NG--}

BUY BUTTONS
TAKING OVER ©O

IN-THE-MOMENT
MARKETING

Being “in the moment” matters for hotels. Showing
up at the right place and the right time and having
astrong presence on all channels where your
personas hang out is crucial, so nail down guest
personas and strengthen your strategy.

zdroj: http://www.netaffinity.com/

(») Proces marketingového vyzkumu

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:39 do 8. 11. 2016 16:39

Z dat vytvafime informace a informace jsou zakladem znalosti ...

QPm—— —

/| Informace

Proces marketingového vyzkumu

¢ Stanovenicild, zadani

Y Al AL LT

(») Zdroje dat
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:39 do 8. 11. 2016 16:39

Interni zdroje x externi zdroje dat
Piiklady internich zdroju dat:

e Zaznamy o klientech a délkach jejich pobytu

e Zéaznamy o zdrojich rozhodovani a zplsobech rezervace klientt

» Zaznamy z hodnoceni spokojenosti (dotazniky, pfani a stiznosti, ...)

« Reporty oddéleni (obsazenost, loajalita, produktové statistiky, finanéni vykazy, ...)
e Zaznamy z internich i externich MS

« Dalsi interni prizkumy chovani trhu

Piiklady externich zdroji dat:
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« Statistiky a reporty statnich i soukromych organizaci a asociaci

« Propagac¢ni informace konkurence a distributori (web, brozury, ¢asopisy, ...)

¢ Data provozovatell portalti a vyhledavact

« Data mobilnich operatorti

e Vyro¢ni zpravy, vysledovky

e Vyzkumné zpravy a publikace

Primarni x sekundarni zdroje dat

Primarni data ... originalni data sebrana organizaci na zaklad¢ vlastniho specifického zadani.

Sekundarni data ... data sebrand, zpracovana a publikovana jinou organizaci s obvykle odlinymi cili.

Pokuste se zamyslet nad vyhodami a nevyhodami primarnich a sekundarnich dat!

() Metody marketingového vyzkumu
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:40 do 8. 11. 2016 16:40

Zikladni skupiny vyzkumnych metod v marketingu

1. Dotazovaci metody
2. Pozorovaci metody

3. ExperimentaIni metody

Kvalitativni x kvantittativni metody vyzkumu

Kvalitativni vyzkum se snazi porozumét lidskému chovani a jeho souvislostem. Pro¢ a jak se lidé chovaji.
Vybrané metody:

¢ Pozorovani

¢ Rozhovory

« Focus group (skupinové diskuse)

¢ Dotazniky s otevienymi odpovéd’mi
« Mystery shopping

Kvantitativni vyzkum vyuziva k ziskani informaci metody sbirajici a analyzujici pfedev§im numericka data.
Vybrané metody:

e Analyzy dat z databazi a reporti

« Osobni, telefonické a samovyplitovaci dotazovani (dotazniky s uzavienymi odpovéd’mi)
¢ Data mining

« Eye tracking

() Vybrané chyby marketingového vyzkumu

Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:40 do 8. 11. 2016 16:40
Mezi zékladni chyby marketingového vyzkum patii predevsim:

¢ Nedostate¢né vzorky respondentii (poctem i slozenim)

¢ Nevhodné zvolena metoda sbéru a zpracovani dat

« Spatné formulované otazky v dotaznicich a rozhovorech

« Spatné zvoleny termin a Gas sbéru dat

« Nedostate¢na délka trvani sbéru dat

* "Programovani" odpovédi — respondenti odpovidaji tak, jak chce tazatel. (viz bod 2)
« Respondenti nevyjadiuji vlastni nazor.

* Chyby ve zpracovani a interpretaci dat

(» Mystery shopping
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:40 do 8. 11. 2016 16:40

Co je to?
... kvalitativni metoda vyzkumu trhu, ktera méfi maloobchodni kvalitu sluzeb nebo kdy se ziskavaji informace o produktech a sluzbach vlastni ¢i konkuren¢ni
firmy.

... manazersky nastroj slouzici k identifikaci nedostatkti v procesu obsluhy na v§ech mistech, kde dochazi ke kontaktu se zakaznikem. (zdroj: hitp://es.wikipedia.org/,
http://www.ipsos.cz/)
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Mystery shopping:
e Zkouma ¢innosti a nabidku produkti tak, jak ji vnima klient nebo potencialni klient.

o Sleduje piistup a péci prodejniho a servisniho personalu ke klienttim.
o Zjisténa data porovnava se standardy, internimi dokumenty a nafizenimi, potifebami zakaznikt apod.

Mystery Shopping Providers Association (www.mysteryshop.org) ... sdruzuje agentury z celého svéta zabyvajici se mystery shoppingem a hodnocenim
kvality sluzeb.
Zakladni principy:

« Sledovani je pfipraveno piedem — struktura sledovani a kategorizace moznych jevi
« Kvantifikace vysledki sledovani (napf.: index kvality)

e Trénovani shoppefi

o Vyuziti audionahravek, videozdznami, vykazovacich systémi, ...

Metody vyuzitelné v hospitality:

« Mystery visit (Mystery quest)
* Mystery call, Mystery e-mail
« Hodnoceni reten¢nich aktivit (Hodnoceni aktivit vedoucich k udrzeni zakaznika, ktery je rozhodnut prestat vyuzivat sluzbu)

Nezapomeiite na prezentaci vysledki a aplikaci do praxe.

(» Data-mining
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:40 do 8. 11. 2016 16:40

... analyticka metodologie ziskavani netrividlnich skrytych a potencialné uzite¢nych informaci z dat. (zdroj: wikipedia.cz)
Vyuziti napf. pfi identifikaci trznich segmentl, zmén a souvislosti v jejich chovani apod.
Metodologie:

1. Formulace zadani
2. Sbér a piiprava dat
3. Hledani informaci v datech pomoci riznych metod

4. Aplikace ziskanych informaci

(») Eye tracking
Ucitel doporucuje studovat od 21. 9. 2016 16:40 do 8. 11. 2016 16:40

Co je to eye tracking? ... Metoda sledujici a vyhodnocujici pohyb o¢i a pohledu ¢lovéka.

Podivejte se na kratké video o eye trackingu ... https:/www.youtube.com/watch?v=Ilo_a2cfBUGc
Piiklady pouZiti v hospitality:

* Webové stranky spole¢nosti

o Letaky, jidelni listky, ...

« Billboardy, plakaty, ...

¢ Rozmisténi produktl ve vitrinach, ...

() Marketingové plany a strategie

Uditel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:18 do 10. 1. 2017 16:19

Uvod:

R. Sharma kdysi napsal: "Jste prave tak bohati, at’ uz materialné ¢i duchovné, nakolik jsou bohaté vase sny." A Vase sny jsou ztvarnény pomoci vasich osobnich i
profesnich plant. Neboli nemate-li své sny a plany, tézko také o¢ekavat néjaké materialni ¢i duchovni bohatstvi. Navic plany davaji vaSemu pracovnimu i
osobnimu zivotu fad, poradek, ukazuji vdm cestu a s ni i misto, na kterém se pravé nachazite, umoziuji vam odkryvat skryté poklady, které byste jinak neobjevili
apod.

Pii fizeni hotelu, a v pfipadé marketingovych ¢innosti to plati dvojnasob, se bez fadnych dlouhodobych i kratkodobych planii v podstaté neobejdete ... cheete-li byt
tedy alespon trosku uspé$ni. Lze plné souhlasit s tvrzenim G. Blanka, ze "Cile a plany zbavuji Zivot starosti."

Cile:

» uvédomit si podstatu a proces tvorby marketingovych plant

» pochopit vyznam a obsah strategickcyh zaméra podnika

« uvédomit si pticiny nefunkénosti marketingovych plani

» pochopit a umét vypoéitat vybrané klicové indikatory vykonnosti hotelu
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Kli¢ové pojmy:

Marketingové strategie, marketingové plany, dlouhodoby zamér hotelu, kli¢ové indikatory vykonu hotelu

(3 Opakovani vybranych pojmi
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:19 do 10. 1. 2017 16:20

Brandjacking
Brandjacking

Marketing viiné

Scent marketing
... vyuziti vin€ k naladéni atmosféry, podpore produktu, pozice nebo znacky.

Cross-selling

Doplitkovy prodej

... doplikovy prodej, ktery se vyuziva v souvislosti s kombinaci jiz objednané sluzby s cilem prodeje dalsi souvisejici sluzby.
Mystery shopping
Fiktivni nakup

(wwwwikipedia.cz)

Up-selling
NavySovaci prodej
... prodej zbozi ¢i sluzby kvalitativné vy$si trovné, nez ktera je jiz objednana.
Barterovy obchod
Barter
... proces vzajemné vymény zboZi a sluzeb bez pouziti penéz
Visual storytelling

... videosekvence kombinujici videa, obrazky, rozhovory, texty, grafy apod. s jasnym scénaiem vedoucim k ur¢enému cili.

... on-line zneuzivani znacek, a to za icelem poSkozeni povésti nebo za ucelem dosazeni zisku. Termin spojuje pojmy "branding" (znacka) a "hijacking"
(tinos). Brandjacking zahrnuje neopravnéné pouziti nazvu firmy, loga, fotografie produktii, nazvi produktt, a dokonce i webové stranky URL. zdroj: wwwwikipedia.c2)

... kvalitativni vyzkum trhu, ktery méfi maloobchodni kvalitu sluzeb nebo kdy se ziskavaji informace o produktech a sluzbach vlastni ¢i konkuren¢ni firmy.

(») Vybrané trendy v hotelovém marketingu pro rok 2016
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:20 do 10. 1. 2017 16:20
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NEW PAYMENT
METHODS

simplified checkout flows.

META
SEARCH EVOLVING

) Vybrané marketingové strategie

Uc¢itel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:20 do 10. 1. 2017 16:20
Rozvojové strategie:

o Pronikani na trh (inovace nastroji marketingového mixu)
¢ Rozvoj trhu (stavajici produkty na novych trzich)

* Rozvoj produktu (nové produkty pro stavajici trhy)

o Strategie diverzifikace (nové produkty na nové trhy)

Dalsi mozné strategie:

« Spoluprace s dal§imi hotely — sitovani, synchronizace, komunikace, ...
¢ Napodobovani konkurence

« Minimalizace naklada

e ZvySovani kvality, inovace

« Balic¢kovani produkti

e Rychly prinik na trh

¢ Diskrimina¢ni ocenovani

() Proces tvorby strategického zaméru
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:20 do 10. 1. 2017 16:20
Strategicky plan (zamér) je dlouhodoby plan popisujici dlouhodobé (strategické) cile organizace, nastavujici strategické priority organizace a metody (cesty)
naplnéni zminénych cili.
Proces tvorby strategickych zaméri lze znazornit nasledovné:
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e Situac¢nianalyza
¢ Vize, poslani, hodnoty, strategické cile

e Targeting

e Strategické priority

e Navrh aké&nich planu/ramcovych projektu

Nekteré klicové metody situacni analyzy jiz byly zminény v druhém modulu.
Role vize, poslani, hodnot, cili a priorit bude zminéna v nasledujicich submodulech. Stejné tak podstata akenich (stfednédobych) pland.

(») Vize, poslani, hodnoty, cile a priorit

Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:21 do 10. 1. 2017 16:21

Vize je tvrzeni o tom, ¢im se chce organizace stat. (Dvordkovd, 2007)
Poslani je popis toho, co organizace d&la. mworikovi, 2007) ... Jde o popis soubori ¢innosti zdivodiujicich existenci organizace a vedoucich k naplnéni jeji vize.
Priklady formulace poslani hotelu:

"The mission of our hotel is to provide outstanding lodging facilities and services to our guests. Our hotel focuses on individual business and leisure travel, as
well as travel associated with groups meetings. We emphasize high quality standards in our rooms and food and beverage divisions. We provide a fair return
on investment for our owners and recognize that this cannot be done without well trained, motivated and enthusiastic employees." ¢droj: www.setupmyhotel.com)

Dalsi priklady:
http:/www.skills2lead.com/sample-mission-statements.html

Uznavané hodnoty organizace jsou takové jeji vlastnosti a kvality, které jsou povazovany za podstatné a dilezité pfi realizaci jejiho poslani a naplnéni jeji
vize.

napr.:
o ctika, rovnost a demokracie
* rozvoj jednotlivel i spole¢nosti
« spravedlnost a ohleduplnost
¢ hospodarnost

« rovnovaha mezi pracovnim a mimopracovnim zivotem

Strategické cile podniku vyjadiuji stavy a vlastnosti, které by mél podnik ve vymezené budoucnosti dosahnout, aby realizoval své poslani a svou vizi. Definuji
cilové body, ke kterym je nutné nasmérovat klicové rozhodovani a usili podniku. Cile by mély byt formulované jednoznacné, realisticky a dosazitelné,
relevantné k poslani a vizi podniku a vyhodnotitelné v ramci daného ¢asového obdobi.

K tomu, aby mohly byt naplnény strategické cile podniku, je tieba si vytyCit zasadni priority Fizeni podniku. Tyto priority pfedstavuji okruhy opatieni pro
dosazeni strategickych cilti. Jednotlivé priority jsou navrhovény tak, aby spole&né a synchronné& umoziiovaly naplnéni viech vyty&enych strategickych cil. V rdmei
jednoho dilgiho strategického zaméru se doporuuje podet priorit mezi 5 — 10. V&tsi podet priorit piili§ atomizuje jednotlivé soubory opatfeni. Jednotlivé strategické
priority je vhodné v ramci dokumentu strategického zaméru popisovat tak, aby bylo nejen patrné, k jakym cilim sméfuji, ale také jakym zptisobem se k nim
chtéji dostat, jakym zptisobem se vyhodnoti dosazeni téchto cilti a kdo bude za jejich realizaci zodpovédny. Doporucena struktura popisu jednotlivych
strategickych priorit mize mit nasledujici podobu:

1. Popis vychoziho stavu prislu§né priority

2. Popis cilového stavu prislusné priority

3. Metody (zpusoby) dosazeni cilového stavu

4. Indikatory monitorujici v ¢ase Giroven plnéni cilového stavu

5. Zodpovédnost za plnéni cilového stavu

Podstatnym a nezastupitelnym prvkem pfi popisu strategickych priorit jsou pravé indikatory monitorujici v ¢ase uroven plnéni cilového stavu, tzv. monitorovaci
indikatory. Jejich volba a formulace musi umoznovat pribéznou a jednoznaénou kontrolu plnéni vyty¢enych cild.

Strategickymi prioritami v oblasti marketingového planovani mohou byt naptiklad inovace v dil¢ich oblastech marketingového mixu nebo napf. financovani
marketingovych aktivit, personalni zajiSténi, marketingovy prizkum a analyzy, marketingovy informac¢ni systém atd.
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Projektovy ramec strategického zaméru navrhuje na trovni akénich plani kli¢ové projekty, jejichz realizaci dojde k napliiovéni cili a indikatort jednotlivych
strategickych priorit a tedy celkovych strategickych cilii podniku. Svym popisem vymezuje organizaéni, ¢asové, finan¢ni, pfipadné i personalni naroky na
realizaci pfedem vymezenych skupin klicovych aktivit. Projektovy ramec je tedy nejen jednim z nastroji pro kazdoro¢ni rozhodovani o planech ¢innosti
piislusnych utvart podniku véetné jejich hodnoceni, je také nastrojem planovani rozpoctu podniku a jeho ttvard.

Jednotlivé navrhy projektt projektového ramce obsahuji zpravidla:

« cile, vystupy

o klicové aktivity

¢ harmonogram feseni

« rozpocet, predpokladané naklady a zdroje
« odpovédnost, fesitelsky tym

« indikatory méfeni naplnéni cilti

« predpokladané efekty

() Pro¢ marketingové plany nefunguji?
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:21 do 10. 1. 2017 16:21

« Plany jsou prFili§ obecné, nekonkrétni!!!

* PInéni plani neni méfitelné!!!

« Rozvojové priority nemaji p¥ifazené odpovédné osoby/funkce.

« Organizace nema nastaveny procesy pribéZného vyhodnocovani plani.

« Plany nejsou aktualizované.

¢ Manazefi nevyuzivaji strategickych plant pfi kazdodennim operativnim rozhodovani.

« Nedostatek kvalitnich podkladi pii tvorbé a hodnoceni plnéni plani od liniovych manazert.
e Zamgfeni na kratkodobé horizonty.

(» Kli¢ové indikatory vykonnosti hotelu

Uditel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:21 do 10. 1. 2017 16:21

Kli¢ové indikatory vykonnosti hotelu (KPI ... Key Performance Indicators) jsou méfitelné indikatory (ukazatele) reprezentujici vétSinou urcity stav
uspésnosti hotelu, potazmo plnéni jeho cill. Zametuji se vétsinou na obsazenost pokojii, vynosy, zisk hotelu a jeho ¢asti apod. a ty ¢asto vztahuji k ur¢itym
veli¢inam, jako napf.celkovy pocet pokoji hotelu, pocet prodanych pokojl, pocet nové ziskanych zakazniki apod.

Mezi kli¢ové indikatory vykonnosti ubytovaciho zafizeni patiéi mimo jiné:

ADR (Average Daily Rate; ARR ... Average Room Rate) - primérny vynos z obsazeného pokoje ve sledovaném obdobi = vynosy z pokojl / pocet
prodanych pokoji

Occupancy rate — obsazenost pokoji (v %) = pocet obsazenych pokoji/celkovy pocet pokojii

RevPAR (Revenue per Available Rooms) — vynos za disponibilni pokoj = ADR x obsazenost pokoji  nebo  vynosy z pokoji/(pocet pokoji x pocet dni v
méfeném obdobi)

TRevPAR (TotalRevenue per Available Rooms) — celkovy vynos za disponibilni pokoj = celkové vynosy hotelu/(pocet pokojl x pocet dni v méfeném
obdobi)
GOPPAR (Gross Operating Profit per Available Room) - hruby provozni zisk na disponibilni pokoj = hruby provozni zisk hotelu/(pocet pokojl x

pocet dni v méteném obdobi)

Primérna délka pobytu ... primérny pocet noci na zakaznika na pobyt

Obratka Zidle — pocet lidi na jedné zidli v restauraci za den

Mezi indikatory vykonnosti patii i ukazatele srovnavaci, jako napiiklad:

MPI (Market Penetration Index) =  obsazenost naSeho hotelu / primérna obsazenost konkurenénich hoteld na trhu
ARI (Average Rate Index) = ADR naseho hotelu / primérné ADR konkuren¢nich hoteld na trhu
RGI (Revenue Generation Index) = RevPAR naseho hotelu/ prumérné RevPAR konkurenénich hotelii na trhu

Pokud srovnavaci ukazatele naseho hotelu vykazuji hodnotu mensi nez 1, je zpravidla vykonnost naseho hotelu k zamysleni! V tomto piipadé je vSak nutné
vybrat skupinu opravdu konkuren¢nich hoteldi, se kterymi je dobré se srovnavat, a ziskat od nich relevantni, pravdiva data (coz je vétSinou v praxi problém).

() Kli¢ové indikatory vykonu hotelu - p¥iklad

Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:21 do 10. 1. 2017 16:21
Zadani:

« Pocet pokoji hotelu: 100
¢ Sledované obdobi: 30 dni
e Pocet prodanych pokojo-noci (roomnights) ve sledovaném obdobi: 1 200
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* Vynosy z prodeje pokojii ve sledovaném obdobi: 1 380 000,- K&
e Celkové vynosy hotelu za sledované obdobi: 2 520 000,- K&

Jaka je hodnota nasledujicich indikatorti vykonu hotelu ve vyse sledovaném obdobi?

« ADR

¢ Occupancy rate
¢ RevPAR

« TRevPAR

() Hotelové produkty a jejich distribuce
Utitel doporuduje studovat od 9. 11. 2016 16:22 do 10. 1. 2017 16:22

Uvod:

Produkty vytvofené na zakladé skute¢nych potieb prislusné cilové skupiny, jejich nabidka v¢. cen a volba relevantnich distribu¢nich kanal patii ke klicovym
faktorim tspéchu hotelu. Spravné sestaveny produkt jesté viibec nemusi znamenat Gspéch, jestlize ho hotel nedokaze dostat ke spravnému zakaznikovi, ve
spravnou chvili a zpisobem, ktery bude pro hotel vyhodny. Za stejny pokoj miize totiz hotel ve stejnou chvili ziskat i 0 30% mensi vynos, prestoze koncovy
zakaznik zaplati naprosto stejnou ¢astku, jestlize hotel zvoli nevhodnou distribuéni strategii.

Cile:

» uvédomit si, na ¢em viem mize mimo jiné jesté zaviset spokojenost hosta,
e poznat, jaky vliv na marketing hotelu mtize mit jeho umisténi,

« ziskat podnéty pro jednoduché zvyseni potencialu spokojenosti hosta,

» ziskat pfedstavu o soustavé distribu¢nich kanalt hotelu,

» rozpoznat vyhody a nevyhody pfimych a nepfimych rezervaci,

» uvédomit si vlastnosti on-line a off-line rezervaci

Kli¢ové pojmy:

Hotelovy produkt, distribu¢ni cesta, OTA, pfiméa a nepfima rezervace, on-line rezervace

(») Opakovani vybranych pojmi

Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:22 do 10. 1. 2017 16:22

SEO

Search Engine Optimization

sloviim a odstranéni bariér pro indexovani vyhledavact, a to Gpravou obsahu a kodu stranek.

KPI

Key Performance Indicator

... klicovy indikator vykonu organizace hodnotici jeji ispéSnost nebo uspésnost jejich diléich aktivit.

Retention rate

... mira udrzeni zakaznikd urcujici jejich navratnost a loajalitu.

Peer research

... vyzkum, ve kterém se cilova skupina pta sama sebe - zastupci cilové skupiny se ptaji zastupct téze cilové skupiny (peer group).

Konverzni pomér

Conversion rate

konverzni pomér = pocet navstévnikl provadéjicich pfimou rezervaci/pocet vSech navstévnikid internetovych stranek x 100 [%]

CPA

Cost Per Acquisition

... naklady na ziskani jednoho zakaznika. Mozno také naklady na konverzi.

... aktivity zpusobujici zlepSeni viditelnosti webovych stranek ve vysledcich vyhledavaci. Jde o zvySeni urovné relevance stranek k vhodnym kli¢ovym

(») Vybrané trendy v hotelovém marketingu pro rok 2016
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Uditel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:22 do 10. 1. 2017 16:22

CROSS-
DEVICE DATA

Cross device tracking will make major advancements
in our multiscreen world, even as it raises privacy
concemns. Google, along with a host of start-ups, are
investing significant time and money into developing
stronger cross-device results.

R

i MARE]
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DYNAMIC

CONTENT EMAILS

smething and their name appears on it

(3 Dal3i vlivy na spokojenost hosta
Uc¢itel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:22 do 10. 1. 2017 16:22

Mohou to byt to naptiklad nevhodna feseni pro:

¢ Ru¢niky na posteli

« Piehozy pies postel

« Chlupaté predlozky v koupelné a na WC

« Formy mydla — lahvi¢ky vs. odkladaci mista

o Umisténi,velikost a ovladani trezoru

e Ovladani TV, telefonu a klimatizace

« Stoly a pracovni desky zaplnéné materialy

* Nedostatek elektrickych zasuvek a jejich nevhodné rozmisténi
« Prili§ zastavény prostor

(Nehledé na to, ze mnoha feseni komplikuji praci také tklidu a tim zvedaji naklady hotelu.)
Nenut'te hosty premyslet!

Nenut'te hosty ¢ist!

Nastavujte véci intuitivné!

VZzijte se do role hosta!

Jo a mj...vyzkousejte si obCas svij vlastni produkt...! :-)

Nejen relevantni vybaveni pokoji, pékny design interiéru, kvalifikovany a piijemny personal apod. vedou ke spokojenosti hosta. Tuto spokojenost ovliviuje i
fada drobnosti, které maji na prvni pohled celkem nevyznamnou hodnotu, ale pfesto mohou mit za urcitych okolnosti negativni vliv.

(») Umisténi hotelu
Uditel doporuduje studovat od 9. 11. 2016 16:23 do 10. 1. 2017 16:23

Misto hotelu (i restaurace) je soucésti nabidky.

https://is.vsh.cz/auth/elearning/warp?kod=HO043;predmet=15817;qurl=%2F el %2F 6310%2F zima2016%2F H 0043%2F um %2F Hotelovy_marketing_-_o...

Misto se projevuje v marketingovych planech a viech nastrojich marketingového mixu. Je silnou soucasti pfib&hu a identity hotelu.
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(») Drobnosti velkého vyznamu
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:23 do 10. 1. 2017 16:23

I ty nejmensi véci mohou byt ve finale t€émi nejvétsimi. To plati u poskytovani sluzeb dvojnasob. Spravné zvolena malickost mize ve spravné chvili vyvolat
silny pozitivni efekt ve spokojenosti zdkaznika a jeho navratnosti. Nemluvé o obsahu recenzi.
Tak naptiklad:

« Instruktaz ovladani pokoje

¢ Dalsi informace na recepci

« Uklid nemusi byt pouze uklid (pé&e o Saty apod.).

o Telefonni buzeni nemusi byt pouze buzeni (dotaz na snidani, dotaz na pfipadné poradenstvi, ...).
« Sklenicka s feditelem hotelu

« OsvéZeni pied check-inem

e Obcerstveni pii uvitani na pokoji

* Vzkaz na obrazovce TV

¢ Osobni polstaf a povle¢eni a mnoho dalsich ...

Staci kreativita a znalost svych zakaznikd. Rozhodné neni v téchto ptipadech zapotiebi vyrazné vétsi mnozstvi penéz na nakladové strance.
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Obr.: Polstat s monogramem vérného hosta v jednom z hoteld na Praze 1

() Distribuéni cesty hotelovych produkti

Uditel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:23 do 10. 1. 2017 16:23

Distribuéni cesty (kanaly) jsou mista, pfes které kone¢ny zakaznik hotelovy produkt kupuje. V zasadé se lisi na pfimé a nepiimé, to podle toho, zda-li je mezi
hotelem a kone¢nym zakaznikem dalsi zprostiedkujici subjekt (nepfimé) nebo neni (pfimé).
Mezi zakladni pfimé distribuéni cesty hotelovych produkti patii pfedevsim:

1. vlastni internetové stranky s rezerva¢nim formulifem,

2. recepce nebo rezervacni oddéleni (telefon, volné prichozi),

3. vlastni obchodnik nav§tévujici potencialni zakazniky apod.

Mezi zakladni neptimé distribu¢ni cesty hotelovych produktl patii piedevsim:

1. OTA (On-line Travel Agent)
2. Cestovni kancelafe a agentury,
3. Wholesalefi,
4. GDS apod.
Nevyhodou nepfimych distribuc¢nich kanalt je vétSinou pozadavek nemalé finan¢ni provize za zprostiedkovani prodeje (zhruba v rozmezi 10 - 30% z ceny) a

blokace vénovanych kapacit. Vyhodou pak vétSinou byva vétsi operacni prostor a lepsi pfistup k potencialnim zakazniktim. Zprostiedkovatelé znaji vétSinou trh
Iépe nez samotny hotel a dokdZou na ném byt Gc¢innéjsi.
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(3 PFimé x nep¥imé rezervace
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:23 do 10. 1. 2017 16:23
Volba vhodného distribu¢niho kanalu a vymezeni ceny a kapacity pokoji pro tento kanal na dané obdobi je jedna z velmi podstatnych marketingovych
rozhodnuti hotelu. Na ném zavisi nejen budouci obsazenost hotelu a finan¢ni vynos, ale také odpovidajici zisk z prodeje. Finan¢ni rozdil mezi tim, zda-1i se
hotelu podaii prodat pokoj piimo pomoci vlastnich sil (webové stranky, off-line rezervace apod.) nebo nepiimo (OTA, CK, wholesalefi apod.) je celkem
vyznamny a pohybuje mezi 10 a az témét 30 % v neprospéch nepiimych distribu¢nich kanalt.

Na otazku, odkud lidé prichazeji nebo na zakladé ¢eho se rozhoduji pro realizaci piimé rezervace (naptiklad v rezervaénim pluginu webovych stranek hotelu),
odpovida caste¢né nasledujici graf:

2011 — 2014 Direct Booking Source Comparison
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Oblibenost On-line Travel Agenti (OTA), jako jsou napiiklad Expedia.com nebo Booking.com atd., tedy zastupci nepiimych distribunich kanalu hotelu, je
dnes mezi potencialnimi zakazniky ov§em znac¢na. Tyto portaly nabizi "hledac¢im" ubytovani celou fadu zajimavych vlastnosti a funkcionalit. Mezi divody,
pro¢ lidé dnes pii vybéru hotelu pouzivaji OTA, mohou patfit napiiklad nasledujici:
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Booked with an OTA (Net)

Lower prices/Better deals

Past positive expenence or
recommendations for the site

t's a name | have heard of

Better tools and options on the site

Has loyalty/rewards programs
It's what came up at the top of
search engine search

a

Cther

Research: digital is 'r:e-,-'o

One in three leisure travelers and one in two business travelers
select an OTA for its superior site tools and options

Business Travelers
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Expedia, Travelocity, Priceline, Orbiez) to plan your personal
¥ p3 with gnline travel agency #pps. for which resscns o
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Béhem rozhodovani v rezervaénim procesu se mohou jednotlivé distribuéni kanaly dokonce i kombinovat. Cesty, kterou zakaznik projde, nez provede
rezervaci pokoje, mize byt slozena z riznych dil¢ich kanala, které hraji dilezitou roli v kazdé fazi rozhodovani. Proto je dobré védét, na kterych distribu¢nich
kanalech se potencialni zakaznici hotelu pohybuji, a ve kterych fazich rozhodovani.

A

100

- ()

]

() On-line x off-line rezervace
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U¢itel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:23 do 10. 1. 2017 16:24

Samoziejmost on-line rezervaci (pfes internet pomoci rezerva¢niho formulafe na strankach hotelu, pomoci OTA apod.) dnes jiz méalokoho piekvapi. Presto je
pomérné piekvapivy pomér on-line a off-line (telefon, zakaznici prichazejici ptimo na recepci apod.) rezervaci hotelovych pokoji. Z aktualnich statistik

vyplyva piiblizna vyvazenost on-line a offline rezervaci.
Duvodu, pro¢ nékteti lidé stale preferuji off-line rezervace je fada. Nékteré z nich ukazuje nasledujici graf.
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Reasons to Book Leisure Travel Offline
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Source: PhoCusWright s Consumer Travel Report Secor

(») Cena hotelovych sluZeb

Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:24 do 10. 1. 2017 16:24

Uvod:
Cena (price) je jedinou vynosovou slozkou marketingového mixu, a proto je ji tfeba vénovat dostate¢nou pozornost, stejné tak jako jednotlivym faktortim, které
cenu ovliviiyji. Spravné stanovena cena plné reflektuje trzni rovnovahu a umoziiuje hoteliim maximalizovat vynosy z prodeje hotelovych produktii. P¥i procesu

tvorby cen je tieba zohlednit i dal$i ¢asti marketingového mixu. Nejdilezit&js$i casti marketingového mixu, ktera ovliviiuje cenu, je produkt, jehoz kvalita a
ocekavani zakaznikt pfimo ovliviiuje ochotu zédkaznikl stanovenou cenu zaplatit.

Cile:

Cilem této ¢asti je pochopeni zakladnich pfistupd a metod tvorby cen hotelovych produkti a zakladnich pravidel dynamické cenotvorby.

Klicové pojmy:

Nakladové stanoveni cen, poptavkoveé orientované stanoveni cen, konkurenéné orientované stanoveni cen, revenue management.

(») Vybrané hoteliérské tipy od spole¢nosti Wihp
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... zatim tedy prvni dva ...
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(3 Proces stanoveni ceny
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:24 do 10. 1. 2017 16:24

Cena, jak jiz bylo zminéno v uvodni ¢asti, je jedinou nenakladovou polozkou marketingového mixu, ktera je navic velmi dobife operativné ménitelna. Spravna
prace s cenou umoziuje zménu ceny hotelovych produkti i nékolikrat denné bez vyznamného zvySeni operativnich nakladi. Z pohledu zakaznika je cena
ur¢itym méfitkem kvality. Pokud by luxusni restaurace dlouhodobé nabizela levna obédova menu, jeji hosté by byli zmateni a ztratily by o ni zdjem. Pomér

mensi hotel v okrajové ¢asti mésta. Jiz pfedem vnimaji vyssi troven sluzeb, a proto o¢ekavaji i vy$si cenu.
Pfi staveni ceny je vhodné vychazet ze zakladniho procesu stanoveni ceny (Kotler, 2005).

. Stanoveni cile ocefiovani.

. Stanoveni ceny, kterou jsou zakaznici ochotni zaplatit, a vnimani poméru ceny a vykonu ze strany zakaznika.

. Pfedpovéd’ potencialni a budouci nabidky véetné cenové elasticity.

. Analyza vztahl poptavky, nakladl, mnozstvi, ceny a zisku. (Nutna analyza a rozdéleni fixnich a variabilnich nakladu).
. Analyza konkurentt.

. Vybér ocetovaci strategie.

. Vybér ocetiovaci metody.
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. Stanoveni ceny jednotlivych produkti a jejich balicka.

Tento postup je velmi sofistikovany a vychazi ze zna¢ného mnozstvi analyz. Proto se vyuziva prevazné ve velkych spole¢nostech. Mensi hotely mohou
pouzivat mnohem jednodussi proces, ktery vychazi ptevazné z historickych dat.

1. Vyhodnoceni cen a vykonnosti hotely z ptedchoziho obdobi.

2. Vyhodnoceni sou¢asnych a budoucich zmén nakladd.

3. Zapocteni soucasné a budouci inflace.

4. Zapocteni vlivu ekonomické situace dané oblasti.

5. Analyza cen konkurence.

6. Stanoveni cen pomoci procentualni nebo fixni marze.

(») Faktory ovliviiujici stanoveni cen
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Stejné jako v celém podnikani, je tfeba vnimat interni a externi faktory ovliviiujici proces stanoveni cen.

Externi faktory ovliviiujici proces stanoveni cen

Poptavka a stav trhu — elasticita poptavky a citlivost zakaznikii na cenu, podnikatelska a zakaznicka jistota, inflace, sménné kurzy.

Cenova elasticita poptavky zobrazuje, jak se zméni prodané mnozstvi produktu, kdyz se jeho cena zméni o jednotku. Napiimo je tak mozné vyjadfit citlivost

zakaznikd na zménu ceny produktu. Samotna citlivost je dile ovlivnéna dal§imi faktory.
Elasticita poptavky je ekonomickym ukazatelem, ktery je métitelny podle nasledujiciho vztahu.

(Q2 — Q1)/C
(P, — P1)/Py

kde Q2 a Q1 reprezentuji poptavané mnozstvi produktu po a pfed zménou jeho ceny, P2 a P1 jsou ceny produktu po a pted zménou.

€pp =

Na zaklad¢ této rovnice mize byt poptavka:

« Dokonale neelasticka poptavka - poptavané mnozstvi se se zménou ceny neméni, EDP=0

« Neelasticka poptavka - zména ceny vyvola mensi procentni zménu poptavaného mnozstvi, EDP<I

« Jednotkové elasticka poptavka - zména ceny vyvola stejnou procentni zménu poptavaného mnozstvi, EDP=1
« Elasticka poptavka - zména ceny vyvola vétsi procentni zménu poptavaného mnozstvi, EDP>1

+ Dokonale elasticka poptavka - pfi urCité cené se proda libovolné mnozstvi, EDP=c0

Efekty ovliviwyjici citlivost zdkaznikl na zménu ceny.

« Efekt vnimani ceny a kvality. Cim vy3§i je vnimana kvalita produktu, tim niz§i je citlivost zakaznika na cenu. Proto je mozné pro tyto produkty
stanovovat vyssi ceny, nez u produkti s nizsi kvalitou.

¢ Efekt unikatni hodnoty. Pokud je produkt vniman jako unikatni, citlivost zadkaznikll na cenu klesé a jsou ochotni zaplatit vy$si cenu, nez u produkti
s vétSim mnozstvim substituti.

« Efekt vnimanych substitutii. Cim vice ma produkt substitutil, tim vy3i je citlivost zakaznika na zménu ceny. I malé zvy3eni ceny mize vyvolat
zna¢ny pokles prodaného mnozstvi produkti.

« Efekt téZkého srovnani. Tento efekt je spojen s efektem piedchozim. Cim ma zakaznik men$i moznost srovnani, ptipadné je toto srovnani naroéné,
klesa jeho citlivost na zménu ceny.

pro business klientelu, které jsou hrazeny organizacemi, ne pfimo zakazniky.

« Efekt celkovych vydaji. Cim vysii je celkovy vydaj, tim vy3si je i citlivost na zménu ceny. P¥i utraté v hodnotéch stovek korun neni zakaznik stejné
citlivy, jak pfi nakupech v desitkach tisic korun.

« Efekt celkového efektu. Pokud zékaznik vnima zvySeni celkového efektu z nakupu produktu pii zméné ceny, je jeho citlivost na zménu ceny nizsi.

Mezi dalsi externi faktory pfi stanovovani ceny patii predevsim:

o Typ a struktura odvétvi — nakladova struktura, celkovy pocet ubytovacich zafizeni a jejich kapacita,
« Konkurence,
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o Pravni faktory a legislativa.

Interni faktory ovliviiujici proces stanoveni cen

« Stanoveny cil ocenovani — marketingové orientované cile oceniovani, finanéné orientované cile stanoveni cen (na zakladé zisku, objemu prodeje a
naklad®), konkurenéné orientované cile stanoveni cen,

¢ Naklady fixni a variabilni,

« Podnikové zdroje,

* Vytvofena pozice hotelu,

¢ Distribu¢ni kanaly,

« Produkt, jeho vlastnosti a atraktivita.

(») Cenové strategie ubytovaciho zafizeni
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Po stanoveni vhodného cile museji ubytovaci zafizeni vytvofit a vybrat to spravnou cenovou strategii, ktera jim pomtize k dosazeni tohoto cile vhodnou cestou.
Mimo jinych mizeme uvést 3 zakladni oblasti cenovych strategii.

1. Strategie trZniho lidra. Trzn¢ dobie ukotvena ubytovaci zafizeni se Sirokou zakladnou loajalnich zakaznikt a silnou znackou, ktera umoziuji ptimé
spojeni ceny a kvality produktu a jeho vniméni zakazniky. Tato strategie je vhodna pro luxusni hotely, tradi¢ni hotely nebo také low-budget hotely, které
jsou v dané lokalité unikatni.

2. Strategie trZniho nasledovnika. Tuto strategii mohou vyuzit hotely, které se snazit vydobyt si svoji pozici na vrcholu jednotlivych Zebiicka a oslovit co
nejvice zakazniki tak, aby ziskali pozici trzniho lidra. Ceny jsou niz§i nez v pfedchozim ptipad¢, ale umoziuji maximalizovat objem prodeje. Vnimany
pomér ceny a kvality je vys§i, nez cena samotného produktu.

3. Neudrzitelné cenové strategie. Tyto strategie pouze reflektuji stav pfedchoziho podnikani hoteld, které nebyly schopné reagovat na trzni zmény. Tyto
strategie jsou velmi nerentabilni a vedou ke zméné strategie, ptipadné celého konceptu podnikani. Jedna se prevazné o strategie ptili§ vysokych cen,
ptipadné prili§ nizkych cen.

Dalsi déleni cenovych strategie je mozné podle vnimané hodnoty produktu a vyse stanovené ceny.

o Strategie neutralnich cen.
« Strategie nizkych cen (penetration pricing).
« Strategie vysokych cen (price skimming).

(») Metody stanoveni ceny hotelového produktu
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V soucasné dobé se pouzivaji 3 zakladni metody stanoveni cen. Jednotlivé metoda maji jak mnoho vyhod, tak také omezeni, které limituji hotel pfi spravném
stanoveni ceny. Proto je doporu¢eny kombinovany zplsob stanoveni ceny, ktery vychazi ze vSech dostupnych zptisobd cenotvorby.

1. Konkuren¢né orientovana cenotvorba. Cena produktu je piebirana dle jeho podobnosti s produktem konkurenénim. Diky tomu je mozné stanovit cenu
na trovni konkurence, pfipadné pod jeji urovni pro ziskani vétsiho trzniho podilu a eliminace konkurence.

2. Poptavkové orientovana cenotvorba. Cena je v tomto piipadé stanovena na zakladé pfedpokladané poptavky, jeji elasticity a také vnimani hodnoty
zakazniky.

3. Nakladové orientovana cenotvorba. Stanoveni ceny vychazi ze znalosti fixnich a variabilnich naklad(.

Naikladové orientovana cenotvorba

Uved’me alesponl dva zakladni pfistupy:

a. Analyza bodu zvratu. Bod zvratu je ur¢en jako objem produkce nutny k pokryti fixnich a variabilnich nakladi pii stanovené cené.

Celkové fixni naklady

BEP, =
Q (Prodejni cena — Variabilni ndklady)

b. PFifazeni marzZe k nakladim. Po stanoveni celkové tirovné nakladu se k jejich vysi automaticky pticita fixni nebo procentni marze.

® Ziklady revenue managementu
Ucitel doporucuje studovat od 9. 11. 2016 16:25 do 10. 1. 2017 16:25

Revenue management je pristup k fizeni vykonnosti ubytovaciho zatizeni na zakladé dynamického stanoveni cen a fizeni dostupnosti hotelovych kapacit. Pro
stanoveni té spravné ceny v ten spravny ¢as je nutné vychazet z velkého mnozstvi dat:

« Historicka data o vyvoji prodanych kapacit v minulych letech a poptavce,

o Predikce chovani zakaznikd,

¢ Znalost chovéani zakaznikli spojend se stornovanim rezervaci (strategie zdravého overbookingu),
e Analyza a predikce KPIs,

« Analyza vykonnosti konkurence, jejich cen a dostupnosti,

e Znalost trhu a jeho vyvoje,

o Znalost budoucich aktivit v oblasti,

« a mnoho dalSich....
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Tento komplexni pohled na trh a jeho jednotlivé soucasti umoziiuje hoteliérim maximalizovat jejich vykonnost, a to pouze diky dynamického stanoveni cen,
které mtize probihat i nékolikrat denné, a také kapacit na jednotlivych prodejnich kanalech.

Dilezitou roli v revenue managementu hraji také restrikce a dynamické slevy. Diky nim je mozné prodat i dfive neprodejné kapacity. Nejéastéji se pouzivaji
nasledujici typy cen:

« Non-refundable. Sleva je vazana na nemoznost rezervaci zrusit zdarma nebo se snizenymi poplatky. Storno tak ¢ini 100 % ceny rezervace.
¢« MLOS ... Minimum lenght of stay. Tato sleva se pouziva pro delsi pobyty, které v sob¢ zahrnuji i slabsi tydenni dny.
« Kombinace obou piedchozich cen.

Vzhledem k povaze produktu je tak vhodnéjsi prodat na posledni chvili pokoj mirné pod Rack Rate, neZ tento pokoj neobsadit. DlleZity je také fakt, Ze néktefi
hosté rezervuji sviij pobyt na posledni chvili a jsou ochotni zaplatit vy3si ¢astky za tuto flexibilitu.

Pfiklad vyvoje ADR hotelu v souvislosti s vyvojem OCR je patrny z nasledujiciho grafu (redlna situace, redlny prazsky 4* hotel):
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£ On-line marketing hotelt

Osnova je prazdna!

£ Mobilni marketing

Osnova je prazdna!

£ Reputation management

Osnova je prazdna!

£ Event management

Osnova je prazdna!

Odkaz na tuto osnovu
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