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ANOTACE

Prace se zaméfuje na analyzu nastrojii marketingového komunika¢niho mixu na internetu.
Jednotlivé nastroje jsou podrobné popsany, tak jak je vybrand firma Jirout reklamy —
reklamni studio, s.r.o. vyuziva. Tyto skuteCnosti jsou porovnavany s teoretickymi
znalostmi ¢erpanymi z reSers$ni ¢asti diplomové prace a odchylky jsou vyrovnavany navrhy
na zlepSeni jednotlivych prvkti komunika¢niho mixu. Dale je pozornost vénovana

diskusnimu foru, které bylo vybrano jako néstroj pro praktickou ¢ast diplomové prace.
KLiCOVA SLOVA

komunikace; internet marketing; komunikacni mix na internetu; zpétnd vazba; lead

generation; diskusni forum

TITLE
Customer communication managemet on web sites
ANNOTATION

This thesis focuses on the analysis of the tools of marketing communication mix on the
Internet. The individual tools, which are used by company Jirout in advertising, are
described in details. These facts are compared with theoretical knowledge drawn from the
research part of thesis and deviations must be balanced by proposals for improving various
elements of the communication mix. In addition, attention is drawn to discussion forum,

which was chosen as a tool for the practical part of thesis.
KEYWORDS

communication; internet marketing; internet communications mix; feedback; lead
generation; discussion forum



OBSAH

UVOD ..ttt et h ettt sh et e e s bt et s it e st e et eneenaeenbesanen 8
1 INTERNET ...ttt ettt ettt e st et eene e seenaeeneenee 9
1.1 Historie INterNetu.............cooiiiiiiiiiiiiiiceceee e 9

1.2 Historie internetu v Ceské republice ...............coooovoiuiveeeeeeeeeeeeeeeeea. 10

2 KOMUNIKACE .......oootiiiiiiiteeee ettt sttt sttt 12
2.1 Historie komunikacnich médii ... 12

2.2 Elektronicka komunikace...............c.occooiiiiiiiiiiiiiieee 14

2.2.1 Druhy elektronické komunikace............ccccveeeiieeeiieeniieeniee e, 14

3 ZAKLADNI POJMY ....oooiiiiiiiiiiiinneiesiiesesesssseessss st 18
3.1 Internet Marketing ..............ccoooviiiiiiiiiiiie e s 18

3.2 WeboVE StrANKY ......coccooiiiiiiiiiiiiie e 18

3 3 W A P e ettt beeneas 20

34 E-mail...oo e 21

3.5 INEWSICEERT ...ttt e 22

3.6  DiskusSni fOrum..........coooiiiiiiiiiiiiiiee e 22

3.7 ANKEEA ...t 23

3.8  Kontaktni formulaf ..............ocoiiiiiiiiiiiii e 25

3.9 WEeEDIOZ (FZDIO@) ... s 27

300 PPCreKIama .........ocoooiiiiiiiiiiieeee e 28

3.11 Analyza navS§tévnosti stranek ...................ccoooeiiiiiiiii e 32

4 ZPETNA VAZBA .....ooooiiiiieeie st 34
4.1 Nastroje pro zpétnou VAZDU.............cccooociiiiiiieiiiiecie e 35

4.2  Zpracovani podnétli a 0dezva.................occuieiiiiiiiiiiinieee e 36

4.3 Lead @eneration .............coooouviiiiiiiiiii it 38

4.3.1 Jak funguje lead generation.........c..cceceeceereeneriineeneniieneceeeeeeene, 39

4.3.2  Druhy lead generation ...........ccceecvvevieeiienieniiieieeie e eee e 40

433 Online lead generation..........ccccecvevervieeieneriieneeneeeceeee e 41

4.4  Analyza zdkazniki, jejich naikupniho a spotfebniho chovani................... 41

4.5  Motivace potencialnich a stavajicich zdkazniki k tvorbé podnétii .......... 42

5 DISKUSNI FORUM........oooouiimiiiiiniinciiee e 44
6 RIZENA KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY NA WW.JIROUT.COM ............. 49
6.2  Analyza zjiSténych informaci a navrh na zlepSeni v oblasti komunikace se
zakazniky pres internet (na webovych strankach)...................... 51

6.2.1 WEDOVE StTANKY ....eoviieiiiiiiiciiecieceee et 51

0.2.2  WAP e eneas 54

6.2.3 E-mail ..o 55

6.2.4  NEWSICHET ....viiieiieeeiie et 55

6.2.5  Kontaktni formulaf ...........cccovviieiiiiniiiiiiiieeeee e 56

6.2.6 PPC reKlama .........ccovviiiiieeiieceece e 57

6.2.7  Analyza nadvStevnosti StrANEK ..........cccecveviieiieniieiieeie e, 59

6.3  Analyza diskusniho fora a navrhy na zlepSeni produkti ¢i sluzeb........... 61

6.3.1 Diskusni témata a poznatky z nich vyplyvajici......ccccoeeveevieniennnnnn. 61

6.3.2 Celkové zhodnoceni diskusniho fora...........ccccveeeevieenciieinieecieeeee. 64

ZAVER ....ccoooooiii e 66
PREHLED ZKRATEK ..........oooviiiiiriiniiniieeies s 70
LITERATURA ...ttt ettt et sttt st e sttt et e nbeenneeneens 71
SEZNAM OBRAZKU ......coooovoiiiiiiieiiie s 72

SEZNAM PRILOH ..o e 73



UvVoD

Cilem ptredkladané diplomové prace je vypracovat reSerSi na téma fizené
komunikace se zédkazniky pomoci webovych stranek a zhodnotit nastroje pro komunikaci
na internetu ve zvolené firmé.

V préci se zamétim na Sest hlavnich bodt. Protoze nedilnou soucasti mé diplomové
préace je internet, shrnu v rychlosti historii internetu ve svété i v Ceské Republice.

Ve druhé ¢asti obecné definuji, co vSechno se pod pojmem komunikace skryva a
komunikace elektronicka. Jednotlivé druhy této komunikace budou podrobnéji popsany.

Poté rozeberu jednotlivé zakladni pojmy spojené s elektronickou komunikaci na
webovych strankach a s internet marketingem. Jedna se o nastroje komunika¢niho mixu,
kterymi jsou webové stranky, WAP, e-mail, newsletter, anketa, kontaktni formulaf, PPC
reklama a napiiklad i diskusni forum, které bude v paté ¢asti diplomové prace rozvedeno,
protoze jsem si ho vybrala za hlavni objekt mé diplomové prace. V této Casti jesté nesmim
zapomenout na analyzu navstévnosti stranek, ktera sice neni zcela elektronickou
komunikaci, ale sjiZz jmenovanymi nastroji elektronické komunikace tvoii druhy lead
generation.

Tento pojem bude dale rozveden ve Ctvrté ¢asti mé prace, ktera se bude zabyvat
zpétnou vazbou a jejimi nastroji, zpracovavanim podnétl, odezvy a zminovanym lead
generation, analyzou zdkazniki a jejich motivaci.

Posledni a =zéaroven hlavni kapitola diplomové prace se zabyva strucnou
charakteristikou zvolené firmy Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.0. a popisem nastroji,
které firma vyuziva pro komunikaci se zdkazniky na webovych strankach. Jednotlivé
nastroje jsou peclivé prostudovany a nasledné jsou vytykany chyby, které velmi ovliviuji
image firmy. Byly zpracovany téZ navrhy na zlepSeni, které mohou pomoci ke zvySeni
davéry zdkaznik i ptilakat nové potencidlni zdkazniky.

Nakonec je analyzovano diskusni féorum, kdy zjednotlivych témat diskuse jsou
vyvozovany zavery a nasledna doporuceni. Je popsano nastaveni, fungovani a navstévnost

diskusniho fora.



1 INTERNET

[19] Kdyz se objevily prvni mikropocitace, jen malokdo tuSil, ze se chysta
revoluce v oblasti mezilidské komunikace. Zpoc¢atku se dokonce objevovaly spekulace, ze
pravé moderni technika od sebe lidi izoluje a vede k poklesu vzajemné komunikace. Jak se
ale ukazalo, dusledky néastupu moderni techniky jsou pravé opacné. Pfichod internetu
dovoluje levnou a snadnou komunikaci na velké vzdalenosti a dokonce i préci, pfi niz
¢lovék nemusi opustit Gtocist¢ svého domova. Naopak komunikatory a mobilni telefony
zpusobuji, Ze lidé jsou neustdle "k dispozici" prakticky kdekoliv, a pokud chtéji mit

soukromi, musi telefony vypinat a téméf utikat pted komunikacni zaplavou.

1.1 Historie internetu

[17] Prvni testovaci pocitacova sit’ byla instalovana poc¢atkem roku 1968 v Narodni
vyzkumné laboratoti ve Velké Britanii. Tato sit’ vSak neopustila hranice jedné budovy. Jak
uz to byva, piiSel pozadavek na vybudovani podobné sité a zaroveil i potfebné financni
prostiedky z resortu obrany, konkrétné¢ od grantové agentury ministerstva obrany USA,
s nazvem ARPA (Advanced Research Projects Agency). Podle této grantové agentury byla
experimentalni sit’, kterd vznikla v roce 1969 také pojmenovana jako ARPANET. Az do
poloviny osmdesatych let se internet nijak zvlast' nerozvijel, byl omezen pfedevS§im na

vladni a vojenské organizace.

V roce 1980 pfisel ve Svycarském institutu pro jaderny vyzkum CERN Tim
Berners-Lee s mysSlenkou hypertextu, coZz mélo usnadnit sdileni a aktualizaci informaci
mezi vyzkumniky. V roce 1989 jiz m&l CERN nejvétsi internetovy server v Evropé a Tim
Berners-Lee ozivil tehdy zapomenutou mySlenku hypertextu. Jiz v listopadu roku 1990
predvedl prvni prototyp WWW serveru jenz pojmenoval jednoduse http a 6. srpna 1991 na
adrese http://info.cern.ch/ spustil prvni webové stranky. Prvni browser (webovy prohlizec)
s nazvem WorldWideWeb byl zaroven i prvnim WYSIWYG HTML editorem. Posléze byl

pfejmenovan na Nexus.

Instituci, kterd od poloviny roku 1994 dba zejména na rozvoj sluzby WWW, je
WWW Consorcium (W3C). Konsorcium sdruzuje lidi, ktefi se podileli v ustavu CERN na
prvnich kriiécich fenoménu jménem WWW. Reditelem konsorcia neni nikdo jiny, nez

tvurce WWW Tim Berners-Lee.

[71 V roce 1994 tedy slavi internet 25. vyro¢i. Rok 1996 piinasi prvni veletrh

internetové technologie. V soucasné dob¢é se internet u nas stava stale vice soucasti



bézného zivota a to hlavné prostfednictvim elektronické poSty. Dnes je jiz zcela béznou
zalezitosti uvadét na své vizitce téz adresu elektronické poSty nebo vlastni stranky.

Budoucnost se zaméfuje na vice interaktivni praci uzivatele s internetem.

1.2 Historie internetu v Ceské republice

[10] Prvnimi sitémi, které se k ndm po sametové revoluci dostaly v bieznu roku
1990 byla sit’ FIDO, na kterou se napojuji pfedevsim stanice BBS. V kvétnu roku 1990 se
pak do Ceskoslovenska dostava i sit’ EUnet, propojujici pfedeviim Unixové pocitace.
Teprve v fijnu roku 1990 se k ndm dostava i evropska odnoz sit¢ Bitnet, neboli sit EARN
(European Academic and Research Network), ktera jiz vyzaduje trvalé spojeni po pevnych

okruzich.

V hlavach zainteresovanych lidi se proto brzy zrodila mySlenka vybudovat
celostatni patefni sit, kterda by rozvedla internet alesponi do vSech tuzemskych
akademickych stfedisek, zatimco v ramci nich by pak internet dale rozvadély navazujici
metropolitni sité. Plivodnim zdmérem bylo vybudovat pateini sit’ s celorepublikovym
dosahem. Nicméné jiz v té¢ dob& bylo jasné, ze z federalnich orgédnti na pateini sit’ nikdo
penize neda, proto se Ceska a slovenské ¢ast akademické obce dohodly, Ze si podaji vlastni
navrhy ke svym ministerstviim Skolstvi, a to na vybudovéani dvou nérodnich péatefnich siti.

Cesky projekt dostal jméno FESNET (Federal Educational and Scientific Network).

V prubéhu roku 1992 se stavalo ¢im dal vic ziejmé, ze pismenko "F" ve jménu
FESNET nebude mit zahy co oznacovat. A tak se z pivodniho FESNETu stal CESNET
(Czech Educational and Scientific Network), zatimco na Slovensku se zacal realizovat

projekt sit€¢ SANET (Slovak Academic Network).

Samotny CESNET pftitom byl koncipovan tak, aby zajiStoval "ptivod" internetu do
jednotlivych akademickych stfedisek, ale nikoli jiz "rozvod" internetu v ramci pfislusnych
meést. Toto bylo feSeno navazujicimi projekty metropolitnich siti, které po technické
strdnce samoziejme velmi uzce navazovaly na CESNET, ale z hlediska svého financovani

byly samostatnymi projekty.

Komunika¢ni infrastruktura, tvofici zdklad CESNETu, je v soucasné dobé
vybudovéna. Dnes je oznacovana jako CESNET?2, jejimi uzivateli jsou piedevsim vysoké
skoly, Akademie véd Ceské republiky, ale i nékteré stiedni $koly, nemocnice &i knihovny.

Jeji dalsi vyvoj se jiz ubird predevS§im cestou dalSiho zvySovani prenosovych rychlosti

10



pouzitych okruhli, cestou optimalizace vyuziti, zvySovani spolehlivosti 1 nékteré

pokrokové a méné obvyklé sluzby. Patifi mezi n¢ naptiklad IP telefonie ¢i videokonference.
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2 KOMUNIKACE

[4] Komunikace je to, co vytvoftilo civilizaci. Jak by se vyvijelo lidské poznani,
pokud bychom nebyli schopni pfedavat si informace? Einstein by tézko vymyslel teorii

relativity, pokud by nemohl stavét na tisicileté historii fyzikalnich znalosti.

Schopnost komunikovat samoziejmé neni vlastni jen lidem. Jistym zpiisobem spolu

komunikuji napf. mravenci, vCely €i zvifata zijici v hejnech. Ale jeding lidé si jsou schopni
predavat nejen podnéty, ale celé své myslenky.

Lidskou komunikaci miizeme rozdé€lit na zvukovou (pfeddvanou prostiednictvim
feci) a obrazovou — vizuélni (pomoci obrazil). Ani jeden typ neni ale zdaleka globalni. Re¢

je rozdé€lena velkym mnozstvim jazykti a dokonce i u ,.feci téla“ existuji rizné oblasti

chapani gest, postoju apod.

2.1 Historie komunikac¢nich médii

[20] Historie médii je historii moznosti socialni komunikace, moznosti vzajemné
vymény informaci mezi lidmi. Socialni komunikace se déje bud’ pfimo - tstni komunikace,
nebo nepfimo - pomoci tzv. medidtoru, zprostiedkovatele - coz je zafizeni, které umozni
preklenout ¢asovou i prostorovou vzdalenost mezi ptijemcem a odesilatelem informace.
Timto mediatorem muze byt kniha, rozhlas, internet atd. Jsou to tedy nami oznacovana
média. Obsahem urc¢itého média aZ na samotnou fe€ je vZdy jiné médium - obsahem pisma
je te¢, komunikace pomoci internetu se déje na zékladé pisma apod. Podat tedy ve
stru¢nosti vyvoj médii je pomérné slozita zalezitost.

Vyvoj médii je mozné rozd€lit na nasledujici obdobi:

a) obdobi fecové komunikace,

b) obdobi dokumentové komunikace s fazemi rukopisného a tist€ného textu,

c) obdobi elektronick¢é komunikace ¢i komunikace pomoci jinych technickych

prostiedki.
a) Obdobi iFec¢ové komunikace

Obdobi fecové komunikace sahd od 1,2 milionu let pf.n.l. az po 9000 let pi.n.l.
Objevuje se homo erectus, u kterého dochazi ke zméné struktury hrtanu, coz vede ke
komunikaci pomoci zvuka a posléze i pomoci fec¢i. V tomto obdobi vznikaji predchiidci

pisma, kam patfi:

12



a) mnemotechnické znacky - polozené vétve, kameny, atd.,

b) uzlové pismo - pfi vazbé& uzli hrala roli barva i vzdéalenost uzli,

c) jeskynni malby - jsou nejznaméj$imi predchidci pisma (pochazeji vétSinou z obdobi
35000 let pf.n.l. a mén¢). O zamérech téchto maleb je mozné pouze spekulovat.

Uvazuje se jak o umélecké funkci, tak 1 o funkci konkrétniho sdéleni.
b) Obdobi dokumentové komunikace s fazemi rukopisného a tisténého textu

Témét vSechny davné civilizace vyvinuly vlastni systém pisma. Z jejich markantni
odlisnosti Ize usoudit, ze nemaji spole¢ny ptivod. Diivodi, pro¢ vzniklo pismo, bylo urcité
mnoho. Dnes se uvazuje predevSim o vojenskych, nabozenskych a ekonomickych
dtavodech, tj. tehdy, kdyz knézi zaCinaji mit zajem o zapisovani jmen boht, jmen mrtvych
na delsi dobu, tehdy, kdyz zacina potieba transportu zbozi na vétsi vzdalenost a také kdyz

maji vale¢nici z&jem o pienos poveli na vEétsi vzdalenosti v co nejkratsi dobé.

Dal$im rozhodujicim okamzikem v d¢jinach médii po objeveni pisma je vynalez

knihtisku. Jeho otcem byl Johannes Gutenberg z Mohuce kolem roku 1450.

¢) Obdobi elektronické komunikace ¢i komunikace pomoci jinych technickych

prostiedki

Do této chvile to trva feknéme 5000 let, co lidé pouzivaji pismo a fe¢ jako jediny
zaklad komunikace. Narozdil od pisma ¢i feci, které pouzivd kod kazdodenniho jazyka,
technickd média pouzivaji fyzikalnich procest, které jsou rychlej$i nez lidské vnimani

a zavisi na formulacich k6di moderni matematiky.

Rozviji se opravdu masova komunikace. Pfibyva neustdle novych objevi, které
umoziuji ¢im dal rychlejsi a prostorové neomezenéjsi komunikaci. Jsou vyvinuty telegraf,
fonograf a telefon. Posta diky Zeleznici ztraci Glohu pfepravy lidi a zavadi systém adres a
postovnich schranek. Heinrich Hertz (1887) detekuje radiové viny. Na to navazuje série
pokusti, objevi, posléze patentd, které vedou od 20. let 20. stol. k rozhlasovému vysilani.
Televizni vysilani zavadéné jiz od 30. let 20. stol. zazivd boom po 2. svétové valce, v 60.
letech se objevuje kabelova televize. A co fici k dnes jiz tak béznému internetu? Snad jen
tolik, ze jiz v roce 1995 k nému bylo pfipojeno na 168 zemi s nespocitatelnym mnozstvim
koncovych stanic a neustale jsou vyvijeny nové a nové standardy, diky nimz tato sit’ siti

muze fungovat a umoznovat tak komunikaci lidi opravdu ze vSech koutl svéta.
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2.2 Elektronicka komunikace

[19] Moderni technika mtze zjednodusit vyménu informaci, ale rovnéz mize vést
az k naprosté "komunikacni inflaci", kdy spolu lidé komunikuji az pfili§ Casto a pfilis
nesmyslné, coz mize zhorSovat jejich pracovni vykony, soustiedéni a rovnéz i narusovat

chapani realné topografie svéta.

Zatimco elektronickd komunikace zkresluje chépani vzdalenosti, dovoluje lidem
pochopit ¢asovou vzdalenost. Bézna zkuSenost tikd, Ze pokud je zrovna svétlo, je vSude
den. Intuitivni chapani zemé jako "plochy" pak miZze narazit na jev, ktery kazdy zné uz ze
zakladni skoly, ale vnitiné ho tézko chape, pokud zrovna necestuje Casto letadlem. Zatimco
je tady den, na druhé strané svéta je noc. Pro fadu lidi ziskaji programy "svétové hodiny"
smysl teprve v okamziku, kdy si chtéji popovidat na internetu se zndmym z Australie a
nebo chtéji pfenaset data z americkych pocitaci v dobé&, kdy jdou Americané spat a spojeni
neni tak zatizené. Teprve potom zpravidla pochopi, Ze tam je zcela jina denni doba nez

zde.

Elektronicka komunikace s sebou piinasi fadu vyhod i nevyhod. Clovék ale neni
jejim otrokem - miZze ji aktivné vyuZzivat a nebo ji miZe ignorovat. Velka zvlastnost
internetu je v tom, ze ¢loveék je pfi vyhledavani informaci aktivni, mize si sam vybirat,
které informace chce a které ne. Zatimco tak sledovani televize anebo ¢teni novin dava jen
pomérné malou volnost ve vybéru, v prostiedi internetu muize cloveék vyhledavat
informace, jaké se mu libi. Zisk a zazitek z elektronické komunikace nezalezi tedy jenom

na technologii, ale hlavné na ¢lovéku samotném.

V kazdém ptipad¢ je ale dobré, pokud vétSina lidi zvladne alespon zaklady

elektronické komunikace, které mohou vyuzit zptisobem, jaky ptijde vhodny pravé jim.
2.2.1 Druhy elektronické komunikace

Podobné jako u jinych typt komunikace, existuje i zde né€kolik druht komunikace,
které¢ se lisi hlavné podle sméru probihajici komunikace a po¢tu komunikujicich osob.
Kazdy druh komunikace pfitom pouziva jiné technologické prosttedky a ma odlisné urceni.
V soucasné dob¢ je na internetu silny trend k unifikaci komunikacnich programu, které by
komunikaci lidem zjednodusily a nenutily je instalovat desitky rtznych komunikacnich

programdl.

Nejjednodussi a nejobecnéjsi déleni elektronické komunikace pfitom piedstavuje

déleni na:
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1) Jednosmérnou komunikaci - od jednoho sd€lujiciho neur¢enému (neomezenému)

poctu oslovovanych, podobné naptiklad televiznimu nebo rozhlasovému vysilani.
2) Obousmérna komunikace

a) Individudlni komunikaci - obousmérna komunikace mezi jednotlivymi
ucastniky, podobna telefonickému rozhovoru anebo klasické poStovni

korespondenci.

b) Hromadnou komunikaci - vzdjemnd komunikace mezi vétSim poctem

ucastnikli, podobna skupinové debaté.
Jednosmérna komunikace

Zékladni néstroj pro jednosmérnou komunikaci (tedy vyluéné sdé€lujici) nabizi
webové stranky. I kdyZz je u internetu vyzdvihovana jako jeho zéisadni vyhoda
interaktivnost, ktera dovoluje ctendfiim internetovych stranek snadno odpovidat na ankety,
hodnotit ¢lanky a nebo vyjadfovat své nazory, v komunikacnim procesu velmi vyrazné
pievazuje pouze jeden smér - tedy od autorti stranek ke svym c¢tenaitim. Modernéjsi
obdobu webovych stranek predstavuji stranky WAP urcené pro ¢teni z mobilnich telefont,

¢i stranky upravené pro systém AvantGo, které je mozné ¢ist pomoci kapesnich pocitact.

Prestoze je mozné s pomoci nastrojii pro tvorbu WWW vytvotit prakticky libovolné
aplikace, v oblasti jednosmérné komunikace jasné dominuji. Jednosmérna komunikace
vynika v pfipadé, Ze hodlate pouze informovat ostatni o své ideji, produktu nebo sluzbé.
Jednosmérnost komunikace davd moznost upravit informace tak, aby vynikla pozitiva vasi
mySlenky a naopak byla zahlazena negativa. U jednosmérné komunikace miizete

jednoduse kontrolovat informace, které se ostatni dozvédi.
Individudlni komunikace

Pti individualni komunikaci si informace sdé€luji 1idé adresné mezi sebou, podobné
jako v rozhovoru nebo pii telefonickém hovoru. Pro individualni komunikaci je k dispozici
fada prostfedki, pocinaje jednoduchymi, nevyzadujicimi aktualni pfipojeni c¢loveéka
k internetu jako je klasicka elektronickd poSta (email), az po systémy predavani zprav,
které vyzaduji aktudlni pfipojeni ucastnika, ale zato dovoluji okamzité sdéleni zprav - mezi
né patii sluzby pouze textové (SMS brany, ICQ ... ), hlasové (internetova telefonie) ¢i

dokonce videofonie.
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Individuédlni komunikace vyhovuje sdélenim privatniho charakteru nebo sdélenim,
které maji pisobit privatnim dojmem. Vyhody off-line elektronické komunikace (e-mailu a
SMS) vynikaji tehdy, kdyZ odesilame zpravu ¢lovéku, o kterém nevime, zda je pravé u
pocitace pritomen. E-mailova zprava nebo SMS budou na postovnim nebo SMS serveru
pozdrzeny do okamziku, kdy si je uzivatel stdhne do svého pocitace nebo bude jeho mobil
zapnuty. E-mail je oceniovan hlavné pro jeho schopnost ptikladat ptilohy - soubory, které
putuji spolu s e-mailem. E-maily jsou ale zaroven vyuzivany i k reklamé a Casto pfitom
vyuzivaji trikl, kdy se snazi v adresatovi vyvolat dojem vyluéné komunikace, byt jde o

komunikaci hromadnou.

Jiné vlastnosti maji online komunikacéni programy, které vyzaduji pritomnost druhé
debatujici osoby u internetu a prendsi zpravy (textové, hlasové, obrazové) v redlném case.
Jejich zasadni vyhoda je pravé v rychlé reakci druhého ¢lovéka na sdéleni, a tedy moznost
diskuse o problému. Vzhledem k tomu, Ze online komunikaéni systémy velmi zasahuji do
soukromi osob, je vhodné je pouzivat spiSe pro debatu s prateli nebo pracovnimi kolegy,
nez pro oslovovani neznamych osob ¢i lidi, se kterymi chceme komunikovat jenom ziidka

- tam je vhodng&jsi e-mail, ktery je vniman jako oficialnéjsi, mén¢ vtiravé médium.
Hromadna komunikace

Hromadnou komunikaci je mozné nejlépe piirovnat k zasedani, seSlosti nebo ke
komunikaci prostfednictvim nasténky. Komunikace tohoto typu se uc¢astni omezeny, ale 1
tak velky okruh lidi s tim, Ze sd¢leni kazdého jednotlivce se mohou dozvédét vSichni a také
na n¢j mohou reagovat. Tento typ komunikace neni moznd nejuzitecnéjsi (zde vitézi
e-mail), ale rozhodné je mezi uzivateli internetu nejpopularnéjsi. Typickym predstavitelem
hromadné komunikace jsou chaty, které jsou realizovany pomoci webovych strdnek. Mimo

n¢ ale existuje nepteberné mnozstvi popularnich programi jako je ICQ, Skype a dalsi.

V soucasné dob¢ je ale s velkym odstupem nejpopularnéjsi vyuzivani chatovacich
systémt, vytvofenych pro ¢teni v internetovych prohlizeCich - nenuti totiz uzivatele
stahovat si nové a nové programy, ale staci jim zékladni programy, které dostanou uz
rovnou spolu s pocitatem. Na internetu je mozné najit ohromné mnozstvi debatnich
servert, které se bud zabyvaji pouze provozovanim diskusi obecné¢ a nebo jde o
specializované debatni servery, jako jsou servery technické, seznamky, internetové burzy a

podobng.
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Hromadna komunikace mezi vétSim mnozstvim lidi vyhovuje nejlépe v diskusnich
skupinach, kdy si lidé vyménuji zkuSenosti nebo zvetejituji informace, které jsou uréeny
pro urcité publikum, a nikoliv tedy pro ndhodného navstévnika. Debatni servery piitom
mivaji pomérné slozitd pravidla, jakym zplisobem se mize a nesmi pfispivat, nékdy maji
uzaviené debatni skupiny, do kterych musi byt novy clen pfizvdn nebo moderované
debatni skupiny, kdy mtize byt ptispévek mazan moderatorem, ktery navic mize naptiklad
zakézat vstup nezvanym hostim, ktefi debatu rusi. Kazdy server ma svoje pravidla
zvefejnéna a Ucastnici by je méli respektovat. Nékteré servery maji dokonce systémy
klasifikace uzivateld podle toho, jak se chovaji, jak jsou divéryhodni ¢i podle jejich zasluh

na rozvoji serveru.
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3 ZAKLADNI POJMY

3.1 Internet marketing

[16] Internet je pouzivan jiz celkem dlouho, ale zacatek skute¢ného marketingu na
internetu miizeme vidét az nékdy na konci 90. let minulého stoleti. Jiz predtim nékteti lidé
dobte chépali, ze by se dal internet vyuzit k prodeji a propagaci firem, ale technické
moznosti a hlavné omezeny pfistup lidi k internetu tuto moznost bud’ omezovaly nebo
dokonce zcela vyluCovaly. Dnes je situace naprosto jind. Internet se stal nastrojem

komplexni pfemény marketingu.

Internet marketing je jiz dnes vyznamnéj$i nez klasicky marketing tam, kde lidé
pouzivaji vyspé€lé technologie. Zatim ne co do objemu vydanych prosttedki, ale co do
uginnosti. Casem bude pravddpodobné marketing tak, jak ho zndme dnes a jak je
popisovan v literatuie uplné jiny. Je to logicky vyvoj, 1 kdyZ si to fada firem neni stale

ochotna pfipustit.

A nyni jiz k vlastni charakteristice internet marketingu. Pokud si uvédomime, jak se

marketing méni, pak miizeme definovat tyto tii zasady:

konverzace,
zakaznik neni sam,

spoluucast.

Co to znamend? Masmédia jsou na ustupu a tak ubyva dav, na ktery se mohla
reklama jednodusSe valit. Na internetu je kazdy zdkaznik svym zplsobem sam, a proto je
nutné pfipravit nabidku pravé pro tohoto jednotlivého zdkaznika. Ale neni sdm pokud
budeme uvazovat nad jeho rozhodovacim procesem. A to je problém, ktery mnoho firem
jesteé nepochopilo. Lidé totiz mezi sebou komunikuji naprosto bez zdbran, o cemkoliv,
s ohromujici rychlosti. Produkt si zdkaznik vytvaii v podstaté¢ od praddvna. Kdyz se néco
neprodéavalo, obchodnici usoudili, Ze to uz nikdo nechce a produkt se prestal nabizet.

Zakaznik si jakoby vynutil zménu.

Nyni ve zkratce charakterizuji jednotlivé prvky marketingového komunika¢niho

mixu na internetu.

3.2 Webové stranky

V této kapitolce se budeme zabyvat optimalizaci stranek, kterd v sobé zahrnuje

naptiklad pouzitelnost a pfistupnost, takze tato kapitola by se také mohla jmenovat
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zékladni prvky kvalitnich stranek. Prvnim krokem je definovat ucel stranek, musime védét

proc jsou stranky vytvatreny. Moznosti je celd fada, naptiklad pro:

budovani znacky,

poskytovani informaci o produktech nebo sluzbach,
prodej reklamni plochy,

prodej produktl a sluzeb ptes internet,

a dalsi.

Cili optimalizace mize byt zvySeni trzeb, zvySeni poctu navstévnikl stranek,

zvyseni povédomi o znacce, public relations a mnoho dalSich.

Po ujasnéni si, jak budou stranky vypadat, k ¢emu maji slouZit, jaké jsou nejvice
ocekavané akce a fady dalSich kritérii se miiZzeme pustit do jejich tvorby. Neméli bychom
ale zapominat na to, ze UspéSnost webovych stranek velmi podporuje jejich pfistupnost a

pouzitelnost.
Pristupnost

Ptistupnost stranek znamena jejich vytvofeni tak, aby je mohli pouzivat zdravotné
postizeni lidé. Pokud dodrzime pravidla ptistupnosti, pak to vétSinou znamena, ze stranky
lze pouzivat také na zafizenich bez klasického monitoru (mobil, PDA, atd.). Pro
ptistupnost jsou jiz pravidla definovdna. Evropskd unie pozaduje, aby vSechny webové
stranky vefejné spravy v Ceské republice od 1. bfezna 2008 dodrzovaly pravidla
pristupnosti podle zdkona 81/2006 Sb. Zatim jde tedy jen o vefejnou spravu, ale postupné
lze ocekavat tlak na vSechny firmy. Kazda firma by vSak méla mit piistupné stranky i bez
zakonné povinnosti. Jednak mtize ziskat zdkazniky mezi handicapovanymi ob¢any a také
tim dava najevo svoji spolecenskou zodpovédnost. I to je totiz soucasti kvalitniho
marketingu. Podrobnd pravidla pfistupnosti nalezneme na strankach Ministerstva vnitra,

proto zde uvedu pouze okruhy pravidel:

obsah webovych stranek musi byt dostupny a citelny,

praci s webovou strankou fidi uZivatel,

informace jsou srozumitelné a prehledné,

ovladani stranek musi byt jasné a srozumitelné,

zdrojovy kod musi byt technicky zptsobily a strukturovany,

prohldseni o pfistupnosti stranek.
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PouZitelnost

Zatimco pfistupnost stranek je celkem jasné a srozumitelné definovana, v tom, co je
pouzitelnost, panuji urcité rozpory. Tento termin budeme lépe chéapat spiSe marketingove
nez technicky, avSak tfada pravidel technickych je. SpiSe se vSak vychazi zrtznych
pruzkumi a zkuSenosti tvirci webovych stranek a marketérti. JednoduSe bychom mohli
fici, ze pouzitelnost znamena pfizpisobeni stranek uZzivatelim a ucelu, pro které jsou
vytvofeny. To se tyka napi. jednoznacného pochopeni Gcelu stranek ze strany navstévnika,
snadnd orientace a navigace, moznosti vyhledavani u rozsédhlych webli a mnoho dalSich

pravidel a doporuceni.

Na zéavér, chceme-li ziskat zakazniky, musime jim vytvofit prostiedi divéry.
Néavstévnik, ktery bude mit n&jaké pochybnosti o firmé, ihned odejde a nikdy se nevrati.

Podle zkuSenosti firem z celého svéta vznikaji riizné doporuceni jak této divéry dosahnout.

Dutvéru maze podpofit telefonicky kontakt a zejména pevna linka znamena jistotu,
ze firma existuje a neni to n¢jaky podvod. Dale je dulezité¢ zvolit vhodnou internetovou
adresu, protoze pro navstévnika musi byt jednoduché a snadno zapamatovatelna. Detailni
popis firmy a ¢innosti je také dilezity, protoze lidé chtéji védét, co je firma zac, proto je
stranka ,,0 nas* (o firmé&, profil,...) velmi diilezitd. Mnoha lidem usnadiiuje rozhodovani o
tom, zda se maji stat zdkazniky dané firmy. Pravidelné zvetejiovani zprav o firmé,
produktech, ¢innosti, akcich, atd. zvySuje Sanci byt na pfednich mistech ve vyhledavani a

posiluje povédomi lidi o firmé a jejich produktech.

Kazdy navstévnik se rozhoduje béhem nékolika malo sekund, zda zlstane na
strankach. K tomuto rozhodnuti je tfeba mu pomoci. Jedin¢ atraktivni strdnky mohou
udrzet pozornost. Pod slovem atraktivni nemam na mysli ohromujici design, ale prvky
umoziujici urCitou formu spolutcasti nebo lakajici pozornost. Moznost jak zvysSit
atraktivitu stranek je poutat pozornost zakaznikli k nejriznéjsim zebticktim, seznamiim a

potadi (napt. nejprodavanéjsi zbozi, 10 ditvodl pro¢ mit ...).
3.3 WAP

WAP je zjednodusSena verze internetu pro mobilni telefony, coz znamena jednodusi
stranky, pfehlednéjsi na malém displeji mobilniho telefonu. Zpravidla ma méné obrazka,
kvali penosu dat. VEtSina znamych internetovych stranek ma i svoji wapovou verzi. Pro
WAP plati stejna pravidla jako pro webové stranky, proto zde tento nastroj nebude vice

rozebiran.
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34 E-mail

[19] Elektronicka posta je nejpopularnéjsi a nejuzitecnéjsi komunikacni sluzbou.
Psat a cist e-maily lze bez nutnosti pfipojeni k internetu, pfipojit se musite pouze v
okamziku odesilani ¢i pfijimani zprav, coz rovnéz snizuje naklady. Zasadni vyhodou je
nejenom fakt, Ze zprava pro adresata bude na poStovnim serveru ulozena delsi dobu, ale

rovnéz moznost spojovani e-mailu s pfilohami - obecné jakymikoliv soubory.

Odesilani a pfijimani poSty je mozné za pomoci klasickych emailovych klientl in-
stalovanych na pocitaci uzivatele anebo pomoci webového rozhrani, které vyuziva
internetovy prohlize¢. VéEtSina poStovnich serverd, které nabizi sluzby zdarma
(free-mailové servery), disponuje webovym rozhranim, nékteré mimo to dovoluji 1
vybirani doslé posty do klasického e-mailového klienta. Mezi velké Ceské free-mailové
servery patfi Seznam.cz (obr.1) a Google.cz. Velmi rozSitenym postovnim klientem

v Ceské republice je Outlook Express (obr. 2).
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Obr. 1 Free-mailovy server Seznam
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Obr. 2 E-mailovy klient Outlook Express

3.5 Newsletter

[8] Newsletter neboli "dopis o novinkach" je nejcastéji pouzivan pro rychlou
komunikaci se zakazniky pomoci e-mailu. Je rozesilan registrovanym klientiim e-mailem,
pravidelné nebo jednorazové. VétSinou newsletter informuje o novinkach v sortimentu,

akénich nabidkach, nové soutézi ¢i rubrice na webovych strankach.

Newsletter ovSem miize zahrnovat i zajimavé odkazy napiiklad na pldnovanou
reportaz v TV, rozhlasovy porad ¢i odborny c¢lanek. Muze upozornit na zmény v
legislative, dobihajici terminy smlouvy ¢i jiné, zdvazné skute¢nosti. Pro obchodni partnery
je newsletter velmi dilezitym zdrojem informaci. Terminy vystav, Skoleni a certifikacnich
seminait naptiklad. Nebo plan reklamni kampang, kterou mizete vyuzit i Vy pro podporu
prodeje. Aktualni nabidka testerti, promomaterialti ¢i novych letdkd. Zajimavé fotografie a
poznatky z GspéSnych promoakci nebo reklamnich vyloh. A také rychlé informace tieba o

zménach telefont, adres ¢i kontaktnich osob ve firm¢ Vaseho dodavatele.

Pokud ne€koho zadame o povoleni k zasilani newsletteru, méli bychom ho predem
upozornit na frekvenci, s kterou mu bude newsletter s nabidkou ¢i s novinkami prichézet.

Také bychom neméli zapomenou na moznost co nejjednodussiho zruSeni newlettera.

3.6 Diskusni forum

Diskusni fora se dnes daji délit do tfech tématickych kategorii: kulturni, odborna a

spoleCenska fora. Je to dnes velmi moderni zptisob obousmérné hromadné komunikace
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mezi moderatorem diskuze a vefejnosti, ale i1 rliznymi diskusnimi skupinami. Do
diskusniho féra se muze ptidat v podstaté kdokoli, miize sam navrhnout téma diskuse nebo
jiz k danym tématim pfispivat. Diskuse miize byt i mirn¢ omezena tim, Ze na n¢kterych
forech je pozadovéana registrace, jinak neni mozno do diskuse pfispét. Vyhodou je
nesporné to, ze do diskuse se tak pfida jen ten, kdo ma opravdovy zdjem a nechce pouze
debatu zlehcovat, ale na druhou stranu by se urcité nasli i taci, ktefi by pfispéli dobrym
nazorem, ale nechtéji nikde udavat své osobni udaje. Dnes pomérné €asto navstévovanym
diskusnim férem jsou ,,Spoluzaci.cz* (obr. 3). O vlastnostech diskusniho féra bude dale

zminka v kap.5 nazvané ,,Diskusni forum®, které je naplni diplomové prace.

Soubor  Upravy Zobrazt  Nastroje  Napovéda Odkazy 2 W& -

Wl BB e @ A& - F L OEE 3

$Srouzic.cz

Hledej spoluféky podle jména

Jména: [rapikisd TomaE) Pijmeni: (napf dzd Novik)

Hledej svoji tfidu podle okresu

v | CHAT SF_DLUZ»IEI.CZ
= sl ok zai

[T &l [ [@mtemet RI% v

Obr. 3 Diskusni forum Spoluzaci.cz
3.7  Anketa

Ankety jsou na webovych strankach jednou z nejrychlejsich cest, jak shromazdit
informace od navstévnikli webovych stranek. Ankety jsou jen ¢asti z discipliny, kterou

muzeme souhrnné€ nazvat zpétna vazba.
Klasické ankety

[23] Klasickd anketa tak, jak si ji zfejm¢ predstavuje valna vétSina stavajicich
uzivatelll internetu. Jeji podoba je do urcité miry pramyslovy standard. Jde o piehledné a
intuitivni feSeni, ve kterém se neni tfeba zdlouhaveé orientovat. Prikladem takovéto klasické

ankety uvadi obr. 4.
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anomalous physics?

Yaoke bo see resulks

How much attention should researchers devote to faster-than-light travel and

{:} Mone: Speculation on these subjects iz harmful to serious science,
{:} Some! It's fine to think about this, but the izsue should be a low priority,
{:} Mare: We need to devote more scientific resources to these questions,

{:} Lats: This is a high priority that I believe is already being studied in secret.

Obr. 4 Priklad klasické ankety na strance www.msnbc.msn.com

AJAX

V mddé je AJAX a pouziva se uz takika kdekoli a jakkoli. V ptipad¢ anket je

pouziti AJAXu vice nez vhodné. Jeho pouziti vyrazné usnadiuje zpétnou komunikaci

smérem k navstévnikovi stranek, ktery je okamzité¢ po svém hlasovani informovan o

prib&znych vysledcich ankety. U nds je mozné pckné AJAXové feSeni vidét tieba ve

zpravach serveru idnes.cz (obr. 5), nebo v ¢lancich na Lup¢ (obr. 6).

ANKETA

MEla by byt rychlost na dalnicich nizsi nez
planovarych 160 kmih?

ANO 5BE3
—

NE 2389
EE—

Obr. 5 Anketa na serveru idnes.cz

Anketa

Uastnite se reklamnich akci na Internetu?

O Ano. [ 14%
O Ne. [ 37 %
O ZFidka. [ 4095,

Odpovédélo 51 Etenail.

Obr. 6 Anketa na serveru lupa.cz

Na iDNES je teseni uzivatelsky fadové pfijemnéjsi - je vynechdn krok s volbou

dané odpovédi pomoci formulare.

Ankety ve flashi

Trochu z jiného soudku jsou ankety vytvoiené ve flashi. Diky technologii flash

(technologie pro vytvaieni animaci) mohou autofi popustit uzdu své fantazii. K zobrazeni

vysledki po odhlasovani je tedy mozné pouzit n¢jakych vizualné zajimavych animaci.

Funk¢éné $irsi anketa je k vidéni tieba na widgetbox.com (obr. 7).
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Which Harry Potter movie ] Which Harry Potter movie | Which Harry Potter movie
do vou like the best? do vou like the best? do you like the best?

Comments: 33 Votes: 206 Comments: 33 Votes: 206 § Comments: 33 Votes: 207

the Sorcerer's Stone

* the Sorcerer's Stone A ¢ the Sorcerer's Stone 28% " A

Order of the Phoenix
9%

the Chamber of Secrets the Chamber of Secrets

Undecided

=
T1E%

the Goblet of Fire " vote "See Details

the Goblet of Fire

the Prisoner of Azkaban the Prisoner of Azkaban

the Chamber of Secrets

Order of the Phoenix Order of the Phoenix 12%

_ the Prisoner of Azkaban

Undecided Undecided 12%

=k Grab this Widget £ SodaHead

gk Grab this Widget £ SodaHead | Grab this Widget £ S0daHead

Obr. 7 Anketa tvoiend pomoci technologie flash

Pro anketu na webovych strankach, mulzete s minimem namahy vyuzit sluzeb
tretich stran. Nepodcenujte tedy vyznam zpétné vazby a nechte se inspirovat piimo od
vasich navstévniku.

3.8 Kontaktni formular

Je nastroj jednosmérné komunikace, vétSinou zakaznika s podnikem. Kontaktni
formuléfe jsou vétSinou velmi jednoduché, podnik by mél ale pted jeho programovanim
velmi zauvazovat nad tim, co bude formular obsahovat, jelikoz zadkaznik mtze mit rGzné
pozadavky ¢i dotazy, které pomoci daného formulafe chce podniku sdélit. Vyhodou
kontaktniho formulare je, Ze dotazy, pfipominky a dal$i jsou automaticky tfidény podle
povahy, ale lze si také naptiklad naprogramovat, aby se dané¢ formulafe tadili podle
urcitych kritérii. Pozor ale na nevyhody kontaktniho formuléfe, kterym miiZze byt napiiklad
to, ze vétsina lidi je nedlveriva a nerada nékam do neznama posila své osobni tidaje. Proto
je casto vyhodné, zdlraznit ochranu osobnich udaji a diivody proc je chce podnik znat!
Pomoci formulait je mozné provadét vyzkum pozadavkil, preferenci, ndmétd, podnétii a

dalsich pohnutek zékaznika.

[3] Navzdory dulezitosti formulari vSak vétSina firem nepouzivd formulare
spravné. Ackoliv se zda problematika na prvni pohled snadné, budeme piekvapeni, jak
sloZité je naprogramovat pouzitelny formulaf, ktery nestavi navstévnikim ptekazky, ani je

neodrazuje od vyplnéni.

Hlavnim kritériem pro tvorbu formuléiti je jejich uspofadani na strance. Obecné

plati, Ze vSechna pole formulafe by se méla vyskytovat zasadné¢ pod sebou. Také se
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doporucuje popisky poli uvadét vlevo vedle pole se zarovnanim doprava, formular pak
vypada krat$i a whledngj$i. Jednotlivd pole by pak méla rovné ve sloupci pod sebou.
V nejhor$im piipadé mizeme popisky poli vlozit ptimo do pole, popisek zmizi po kliknuti

do dané kolonky.

Co se tyce pristupnosti a pouzitelnosti formulafi, nesmime zapomenou na mozné
volby rozhodovani navitévniki. Je jisté, ze kazdy vypliuje PSC v jiném formétu, proto je
potieba respondentovi umoznit riizné moznosti vyplnéni. Pomérné velky pocet lidi pouziva
k ovladani pocitace pouze klavesnici, je tedy zahodno, nastavit potadi prvkd pfi
pfemistovani kurzoru pomoci tabelatoru. Nesmime zapomenou na uzivatele s handicapem,
ktefi potfebuji mit ve zdrojovém kodu dokonalé popisky poli, které jim pied¢ita hlasova
ctecka. U kazdého formuléafe bychom neméli zapomenout uvést kratkou informaci o tom,
co se stane po jeho odeslani. Naptiklad ke komu se formuléi dostane, za jak dlouho obdrzi
odpovéd’, zda ma ocekavat potvrzovaci e-mail, apod. Uzivatel by mél byt dostateéné
informovén a to zejména v piipadé, Ze ndm svétuje své osobni udaje ¢i penize. U tlacitek
bychom se méli vyhnout nic nefikajicim popiskim napft. ,,OK*, ,provést* ¢i ,,
Naptiklad tlacitko pole pro vyhledavani by mélo byt oznaceno jako ,,hledat”, ptihlasSovaci

formulét by mél byt zakoncen tlacitkem ,,ptihlasit™ apod.

Na délce opravdu velmi zélezi, musime se snazit ud¢lat na§ formuléi co nejkratsi,
aby respondent nemél ptilisné obavy s ¢asové naro¢nosti. Chtéjte tedy vyplnit jen ta pole, o
kterych uz ted’ vite, jak je vyuzijete. Je-li uz delsi formulaf nevyhnutelny, pokuste se jej
rozdelit do vice stranek. Tyto stranky oznaéte jako jednotlivé kroky a v pribchu
vyplnovani uzivatele informujte v kterém kroku (na kolikaté strance formuléie) se nachazi
a kolik mu jich jesté zbyva.

Soucasné internetové technologie umoziuji vyznamnym zpusobem zvysit komfort
vyplnovani formulai a zaroven zkvalitnit a oCistit ziskdvana data. K tomu ndm slouzi tzv.

inteligentni formulafe. Bez velkych obtiZi je miZete zavést i na vaSem webu.
Mezi funkce, které inteligentni formulafe nabizi, patii naptiklad:
zobrazeni napovédy po najeti mySi na popisek pole,
pole pro vyplnéni e-mailové adresy ma predvyplnény zavinac (@),

Zasto udavané hodnoty ve vybérech nastavime jako ozna¢ené (napt. Ceské republika)

nebo je v seznamech uvedeme na zacatku,
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formular pfijme a automaticky zpracuje udaje v rtznych formatech (napt. datum:

1.8.2005, 1/8/2005, 01/08/05; telefonni ¢islo +420 333 333 333, 333-333-333 apod.),

pomoci skriptu mizeme piimo pfi zaddvani tidajii preformatovat hodnoty na nami

pozadované (PSC, datum, telefonni ¢isla, ...),

omezime délku vstupnich hodnot na maximalni povolenou velikost, uzivatele vzdy o

této maximalni délce informujeme v ptilehlém popisku.

Kdyz méme formulét od respondenta vyplnény musi dojit ke kontrole a validaci
dat, primdrné musi probihat kontrola dat na strané serveru. Pokud bude validace isp&sna,
informujeme respondenta o uspéSném odeslani a moznostech pokracovani. Pokud vSak
byla validace netispésna, musi se znovu objevit formuléi respondentovi s jasné oznacenymi

poli, ve kterych se chyba nachazi. Ptiklad formuléfe ukazuje obr. 8.

Vypliite nasledujici formulaf

Zvolte typ zpravy.

23dost o informace pfipominky
#adost o navitévu obchodniho zastupce zajem o spolupracd
Imena: | | Ulice, &islo: | |
PFijmeni: | | Mésto: | |
Telefon: | | [==1a | |
E-mazil | |
Zprava
£
Odpovézte na kontrolni otazku.
Kelik pismen ma slove .den™? (napiste &islo): |
Odeslat »
Upozornéni:
Cdesilate tuje dc: rovclné udaje uvedené v tomto f

(dale jen Stavebni _DCI'ItEhaI L
y Stavebni spofitalny
jakoz i ostatni prava, jsou stanovene zakonem £. 10
dotaz odpovime elektrenicky na udanou e-mailovou zdrezu
piipadech zasleme odpov rad klasickou postou.

Obr. 8 Ukazka kontaktniho formuléafe Stavebni spofitelny

3.9 Weblog (= blog)

[2] Kdybychom méli weblog definovat, nejlepsi bude, udélame-li to na zakladé¢
jeho srovnani s osobnimi internetovymi strankami. Weblog je viceméné pravidelné, avSak
hlavné Casto aktualizovany server, na ktery jsou umistovany aktuality. Piispévky, které na
blogu najdeme, nemusi mit znaky Zurnalistickych komunikatt. VétSinou jsou subjektivni v
tom smyslu, Ze vyjadiuji nazory a postoje svého autora. Obvykle jsou kratké, konkrétni asi

jako poznamky v deniku. Weblog ostatn¢ neni ni¢im jinym, neZ webovym osobnim
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denickem. To ale viilbec neznamena, ze ,,blogovat®, jak se tvorbé¢ takového denicku tika,

mohou jen soukromé osoby. Pravé naopak.

Jednou z typickych vlastnosti klasické webové prezentace, jak vypadala ve druhé
poloviné 90. let, byla rubrika aktualit. Sem lidé, ale i firmy a instituce, které stranky
provozovaly, umistovaly novinky — at’ uz ze svého zivota nebo z aktualizace svych
stranek. Ukézalo se, ze neni efektivni (pokud to z n€jakého divodu, napiiklad u ufadd,
neni pfimo nutné¢) komunikovat se ¢tenafem ufedné znéjicim jazykem. TakZze aktuality se

postupné prodluzovaly nad ptivodni ramec dvou vét a soucasné byly Ctivejsi.

I kdyz samotny pojem weblog, respektive blog, vznikl na konci 90. let, webové
denicky v té dob¢ jiz existovaly. Tim nejdilezitéjSim byl rozvoj profesionalni webové
zurnalistiky — 1 kdyz, jak uvidime, pravé s ni nékteii blogati vedli, respektive snazili se vést
tuhy boj. Provoz zpravodajského serveru nebo malého portalu byl ale pro né pfili§ narocny
— a také prili§ drahy. Naproti tomu osobni stranky v té podobé, v jaké byly zakladany a
provozovany do té doby, ptestaly byt moderni, a to tim vice, ¢im Castéji se hovofilo o
nadchazejicim ,,webu 2.0“. Ten se od klasického vniméani webu lisi tim, ze se na jeho
obsahu podstatné vice podileji uzivatelé. Lidé — uzivatelé — tak hledali cestu, jak na webu
publikovat jednodusSe, bez svazujicich konvenci danych béznymi médii, a soucasné¢ co

nejptistupnéji. Odpovéedi byl pravé weblog.
3.10 PPC reklama

[9] PPC reklama patii mezi nejefektivnéj$i formy propagace na internetu. Oproti
klasické bannerové (plosné) reklam¢ se PPC reklama liSi pravé presnym zacilenim na

zékaznika, vysokym konverznim pomérem"

, svoji efektivnosti a piehlednosti. Zkratka
»PPC* znamena anglicky ,,pay per click” neboli ,,platba za kliknuti®. Jedna se tedy o
internetovou reklamu, u které platite pouze tehdy, kdyZ na ni navstévnik klikne - nikoli za
zobrazeni. Cena za jeden klik se vétSinou pohybuje v rozmezi od nékolika haléii do
nekolika korun. Inzeraty a klicova slova jsou v ctech PPC systému nejcastéji rozdéleny do

kampani a sestav. Hierarchie uctu potom muze vypadat nasledovné:

V jednom uctu mize byt jedna nebo vice kampani.

Kampan mtize obsahovat jednu nebo vice sestav.

Y [13] Konverzni pomér vyjadiuje procentualni podil navitévniki webu, kteii klikli na danou reklamu, ku
celkovému poctu navstévnikid webu. Konverzi 1ze méfit napt. pomoci Google Analytics.
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Sestava obsahuje klicova slova a inzeraty. Kdyz uzivatel hledd néco s

klicovym slovem sestavy, zobrazuje se inzerat ze stejné sestavy.

Kazdé¢ klicové slovo a kazdy inzerat tedy patii do néjaké sestavy. Kazda sestava ma

nadfazenou kampa.

U PPC systému se doporucuje zalozit si vice kampani, pokud firma ma vice oborQ
¢innosti nebo vice oddélenych sluzeb. Pokud je napiiklad cestovni kancelat, ktera prodava
zajezdy a knizni privodce, mize si zalozit jednu kampan na z4jezdy a druhou na knizky.
Dale se doporucuje do jedné kampané si zadat vice sestav, pokud firma propaguje rizné
produkty nebo konkrétni sluzby. V kampani na knizky si naptiklad mize zalozit specialni
sestavu pro kazdou jednu knizku. Tento postup firmé muize pomoci pii ladéni texta

inzeratli 1 vhodnych klicovych slov.

PPC reklama se zobrazuje, na pfednostnich mistech ve vyhledavacich, po zadani
klicového slova nebo na jinych internetovych strankach s obsahem souvisejicim s

vybranymi kli¢ovymi slovy (obr. 9).

Soubor Dpravy Zobrazit Historis  Zalodky Nastroje  Wapovéda

@ ~ (a0 [ 8 | nttpeipeessn.gone.cofsearchihi=csiq=realini+kancel sFesbinG=Vyhledst + Googlemiur=taq=1800=realtni ol |8 .
#9160 - realtn kanceléie v Q Hedt -0 B @ 6 & & realini [ kancelife

=) Centrum.cz (@) Nejrychleflokomotiva U vazi .. B Hiedan v internetu; neviditeln,. 4 realitni kanceldFe - ¥yhle... B | - Reklamni PPC systém Google A.. K. ReMamni PPC systém eTarget ..
Web Obrizky Zordvy Skupiny Blogy Podta dalsiw h.p@centrum.cz | Historie webu | M| 4Zet | Odhldsit se &

GOL)S[Q realitni kanceléte Hledat ::‘;:\i::u e

@ Prohledat Web O Strénky pouze gesky

Web Wisledky 1- 10 z asi 2 150 000 na dotaz realitni kancelare. (0,19 sekund)

Realitni kancelare Sponzorované odkaz
v, regus. cz/office YVage flexibilni feseni kancelafi v Praze & Bmé

Meno( Reality
Realitni kancelaf Honzil Byty, domy, pozemky a komercni

nemovitosti na prodsj a prondjem

T honzik.cz | PamiZeme Vém najit kupce & néjemnika. Praha a Stiedni Gechy IeMAAT ne e
wwaw. MexxReality.c2

Realitni Kancelare Mapy Goodle: Pardubi
Vww realcity.cz__ K dispozicl vice ne 280000 nabidek vEetns fatografii na realcity.cz ¥aby o000'e. Lardubice
Hledéate firmu, instituci nebo Grad?

Zkuste nové Mapy Google!
mapy. google.cz

Realitni kancelar STING - Reality a nemovitosti

Realitni kancelar STING - reality a nemovitosti. Nabidka realit a nemovitosti z 11 krajd
Ceské republiky. Wybér z vice jak 4 700 nemovitosti — rodinné domy, ... Realitni kancelare
www. tksting.cz/ - 22k - Archiv - Podobné stranky Rale AT B b At

Celd CR. Byty, domy, pozemky pro
vechny! Kompletni, kvalitni servis

Realitni kancelare - Ceska republika - Firmy.cz aaabyty cz/realitnikancelare

Realitni kancelaf phsobici ve vech krajich po celé CR. Soustfedime se pfedeviim na byty,

rodinné domy, pozemky, Einfowni domy nebo chaty - jak od plvadnich ... Inzerce Reahl_\[- Annonce
wearwe.firmy_ cz/Remes| luzby/Reality/Realitni-kancelars - 53k - Archiv - Podobng stranky Realitni Kancelai

Kup nebo prode) reality v Annoncil

TANA - realitni kancelare Annonce.cz/Reality

Obsahuje katalog a vibér nemovitosti dle kritérii, nabidka zaméstnani, realitni noviny a
piehled drazeb. Realitni Kancelafe Praha
e tana.cz/ - 22k - Archiv - Podobné stranky Hiedéte kvalitni byt za dobrou cenu
specialista na bytovou vistavbul

Realitni kancelare - Katalog Centrum cz B www.AmadaPraha.cz/Byty-Praha

Profesionaini servis realitni kancelafe na celém Uzemi CR. .... Celkovou nabidku nadi = »
X Najt: | lambo |8 Deii A Fredchosl o zvgramit [ Rodigovat velikast

Hotovo

Obr. 9 PPC reklama na webové strance

Nejpouzivangjsimi PPC reklamnimi systémy fungujicimi v Ceské republice jsou
Sklik a Google AdWords.
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[11] Vyhody PPC reklamy:

Reklamni kampané mohou zacit fungovat okamZité. Stejné je to s provadénim zmén

nebo s pozastavenim kampané.

PPC reklama je cilena na kli¢ova slova - to znamenad, Ze se zobrazi jen navstévniklim,

kteti hledaji konkrétni zboZzi nebo informaci.

Plati se pouze za pocet skute¢né ptivedenych navstévnikii na webové stranky nebo do

internetového obchodu.

PPC reklama ma velice snadno méfitelné vysledky (na rozdil napt. od offline reklamy

v novinach a Casopisech).
Zajemce o tuto reklamu si sdm zvoli rozpocet, ktery je pro n¢j nejvhodné&;jsi.
Dynamic Keyword Insertion

[16] Ztady zajimavych funkci PPC systémi bych chtéla upozornit na DKI
(Dynamic Keyword Insertion).

Pti tvorbé PPC reklam se snaZime upoutat pozornost uZivateli. Obecné se povazuje
za dobré, kdyz uzivatel vidi klicové slovo, které hleda, také v textu reklamy. Jenze reklamy
v PPC systémech mohou byt vétSinou pouze tfitddkové a i ty jsou jest¢ omezeny poctem
znaki. V takovém piipadé bychom museli vytvaret velké mnozstvi reklam a nechat je
navic zobrazovat jen na omezeny pocet kliCovych slov. To by nebylo dobré z hlediska
nakladd na reklamu. ReSenim je vyuziti dynamického vkladani slov do reklamy. A to vzdy

slova, ktera uzivatel zadal do vyhledavani.
Quality Score

V otéazce kolik vlastné€ zaplatime za klik, tj. za navstévnika stranek, a na jaké pozici

se inzerat objevi, hraje dilezitou roli skore kvality (Quality Score).

Cilem je samoziejm¢ byt co nejvySe (nékteré systémy navic ,,odménuji* predni
pozice zobrazenim stejného inzeratu zdarma je$té jednou jinde na strance) a zaroven
zaplatit za navstévnika co nejméné. Mlzeme samoziejmé stanovit niz$i maximalni cenu za
proklik, ale to muze zpusobit nezobrazeni inzerdtu na dané klicové slovo nebo jeho

zobrazeni na ,,neviditelné* pozici.
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Dtive se skore kvality poéitalo jako CPC (cena za proklik) x CTR (mira prokliku").
V soucasné dobé je vypocet mnohem slozit&jsi, 1 kdyz lze fici, Ze cena za proklik m4 stale

velkou vahu. Vzorec se tedy zménil na:

\CPC (cena za proklik) x Quality Score\

A jaké polozky se zahrnuji do skore kvality? Google na svych strankach

upozornuje, ze do vypoctu skore kvality zahrnuje:

relevanci obsahu,
originalitu obsahu,
transparentnost (navstévnik musi lehce pochopit, co je mu nabizeno),

ochranu dat (pokud jsou shromazd’ovany néjaké tidaje o zakaznicich).

Samotny vycet Quality Score je jiny pro vyhleddvaci sit’ a jiny pro obsahovou sit’.

Ve vyhledavaci siti se pouziva vzorec:

‘Keyword Quality Score x CPC|

Kazdé slovo ma tedy vlastni skoére kvality, jehoz vypocet je sestavovan priblizné
z nasledujicich polozek:
CTR (mira prokliku) daného klicového slova,

relevance kli¢ového slova a reklamy,

obecné skore kvality v reklamni sestavé (pocitd se ze skore kvality jednotli-

vych kli¢ovych slov),
jiné faktory (majici minimalni vliv).

Naproti tomu v obsahové siti je vypocet skore kvality nasledujici:
CTR reklamy na danou stranku,

relevance kli¢ového slova a reklamy,

kvalita landing page (cilova stranka, na kterou smétuje reklama),

jiné faktory.

! Mira prokliku se po¢ita jako pocet kliknuti déleny poétem zobrazeni, ktera vase reklama zaznamena.
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3.11 Analvza navs§tévnosti stranek

Na co se v analyze zamérit?
Popularita stranek

[13] Musime zjistit, které stranky na naSem webu maji uzivatelé nejradéji, a které je
naopak nezajimaji. Pokud je mezi malo popularnimi strdnkami dilezity obsah,
pravdépodobné neni pro nasSe uzivatele zajimavy nebo se k nému nemohou dostat (protoze

je web neptehledny nebo nepfistupny).
Trasy pohybu po strankach

Statistiky navstévnosti funguji také jako zaznamnik cest, kterymi se navstévnici po
nasem webu prochazi. Zjistime, kudy se nejcastéji dostavaji k poZadovanym informacim, a
kterych odkazil si naopak nev§imaji. Mizete jim tak vhodné klst na nejatraktivnéjsi trasy

nejriznéjsi upoutavky a postupné optimalizovat strukturu nasich webovych stranek.

Cas straveny na riiznych strankdch
Mozna travi uzivatelé mnoho ¢asu na strance, kde je jenom malo obsahu. Musime
se ptat pro¢. Nachézi se na ni prvek, ktery uzivatele mate? Nebo dlouho premysleji, jestli

nam mohou diivétovat?
Z jakych stranek uZivatelé nejcastéji prichazi
Me¢éli bychom védét, kde jsou zdroje nasi navstévnosti. Budeme diky tomu Iépe
vedét, jaci uzivatelé k nam ptichazeji a co ocekévaji.
Chyby v technickém zpracovani

Ze statistik dokazeme vycist i to, kdy doslo na naSem serveru k chybé (naptiklad

kdyz odkaz vedl na neexistujici stranku).
A mnoho dalsiho...

Jak se vyvijel pocet uzivatelii po tom, co jsme rozeslali e-mail s nasi vanoc¢ni
nabidkou? Na ktera klicova slova k nam chodi z vyhledavact nejvic uzivatelii? Jak casto se

uzivatelé vraci?
Co nam analyza piinese?

Pozname skute¢né chovani uzivateli na naSem webu. Pomoci statistik navstévnosti

muzeme jit po ,,stopach® uzivatelii. Uvidime, jak opravdu na§ web pouzivaji a jaké maji
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problémy. Statistiky navstévnosti jsou zlaty dil informaci o uzivatelich a je velka Skoda

(Casto 1 finan¢ni) jich nevyuzit.

Ziskame vice spokojenych zdkaznikii. Diky analyze odstranime z naSeho webu
mista, kde maji uzivatelé¢ problémy. Zaméfime se na obsah, ktery uzivatele zajima. Nase

webové stranky budou tedy 1épe odpovidat potifebam uzivatelt, a ti budou spokojené;jsi.
Co budeme potiebovat?

Statistiky navstévnosti se daji ziskat ze dvou zdrojt:
Data od sluzby, kterda méfeni na naSem webu provadi. Napiiklad Navrcholu nebo
ObServer.
Log soubory - specidlni soubory na naSem serveru, kam jsou zaznamenavany
informace o navsStévnicich webovych stranek (obdobné pracuje napt. Google
Analytics).

Idedlni je, pokud mame k dispozici oba zdroje. Posta¢i vSak, méame-li piistup

alespon k jednomu z nich.
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4 ZPETNA VAZBA

[15] Feedback (tzv. zpétna vazba) v prostfedi internetu znamena piedevsim urcitou

(chténou) reakci navstévnika stranek.

Za reakci miizeme povazovat takika jakoukoli akci navstévnika, kterd ndm umozni
ziskat od n¢j pozadované informace. Od odeslani kontaktniho formuléare, pfidani
komentare, pfes hlasovani v anketé nebo vyplnéni dotazniku, aZz po knihu ndvstév nebo

diskusni forum.

Ziskané informace je mozné vyuzivat predevSim pro zlepSeni nebo rozsifeni
poskytovanych sluzeb nebo pro ziskdni informaci o latentnich potfebach potencidlnich
zakaznikl. Nastroji zpétné vazby se nejvice vyuziva na jiz funkénich webovych strankach.
A to zejména v piipadech, kdy je tfeba vyfesSit néjaky konkrétni problém s funkcemi
webovych stanek. Pripadné vétsi ¢i mensi chyby mize pomoci odhalit napt. analyza

webovych stranek ze statistik navstévnosti.

Diky informacim od naSich navstévnikli ziskdme urcity podnét (podklad, impulz
nebo radu) pro upravu nasich stranek, vylepSeni produktu nebo sluzeb. Jak budeme tyto
podnéty brat vazné to je na nas, ale méli bychom se zamyslet nad tim, Zze dané podnéty
nam poskytuje alesponn z ¢asti naSe cilova skupina, ktera nase webové stranky sleduje.

A nechat si poradit od svych vlastnich navstévnikl se vzdy vyplati.

Je dulezité¢ nepouzivat nastroje zpétné vazby, pokud nechceme ziskané informace
n¢jakym zpiisobem zpracovavat. Zpétna vazba by méla fungovat i obracené — tedy od nés
smérem k navstévnikim webovych stranek. Pokud chceme po svych ndvstévnicich podnét,
nesmime jim zapomenou dat védet, jak jsme se ziskanymi podnéty nalozili. Mizeme vydat
tiskovou zpravu, napsat ¢lanek o vysledcich nebo se alespont zminit v kratké novince.
V idedlnim ptipadé bychom mohli rovnou zapracovat zmény, které nasi navstévnici
pozaduji.

Na druhou stranu ale pozor, neberme veskerou kritiku nasich navstévnika jako
dogma. Ze statistik vyplyva, Ze valnd vétSina ohlasi je vzdy negativnich, tzn. Ze
nespokojeny uzivatel se ozyva Castéji nez uzivatel spokojeny. Davat tedy na webové

stranky anketu ,,Jak se vam libi nas novy design?* nemusi byt vzdy dobry napad.

[1] Pro¢ vlibec hovotime o zpétné vazbé? Abychom spravné pochopili jeji vyznam

a dulezitost, musime nase Uvahy zacit u zakaznika. Je logické, Ze se kazda firma snazi
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uspokojovat co nejlépe zakaznikovy potieby. Za timto ucelem zdokonaluje své sluzby,
vyviji nové produkty, zlepSuje komunikaci a viibec se snazi v§emozn¢ rozvijet. Kamenem
urazu je vSak strategické nasmérovani téchto snah a Cinnosti. Velice prosté feceno —
nevime-li, co zakaznici presné chtéji, snazime se vlastn¢ naslepo. Nase usili a penize jsou
vynakladany neefektivné a mnohdy zbytecné. VétSina firem déla jednu velkou chybu, a to
kdyz se domniva, Ze své zakazniky vlastné dobfe zna a dokaze nejlépe urcit, co ocekavaji a

potiebuji. A pfitom je to docela jednoduché — staci se zdkaznikl prosté zeptat.

Kazdy kdo mé chut’ a ochotu se s ndmi podé¢lit o své ndzory a pfipominky, je velmi
cennym zdrojem inspirace a také jakousi smérovou tabuli ukazujici cestu k nasemu
rozvoji. Miizete si donekonecna prohlizet statistiky navstévnosti, sledovat z jakych stranek
se k vam navstévnici dostavaji ¢i z jakych jsou zemi. Pfese vSechnu svou uzite€nost vSak
stale ptijde pouze o bezducha cisla. A ta ndm nikdy naptiklad nefeknou: "Panové, ze
systému navigace na vasem webu se mi toc¢i hlava, ud¢€lejte s tim prosim néco." Abychom
se k takovym informacim dostali, musime zdkaznikovi nabidnout pohodlny zpusob, jak

nam je sdélit. Moznosti mame celou fadu:

Kratkd anketa ndm mulze napovédét, jak vylepSit nabidku ¢i co lidem na naSich

webovych strankéach chybi.

Jedna stru¢na zprava z formuldfe pro zpétnou vazbu o nefungujicim odkazu od
bystrého navstévnika nds zase muze zachranit pifed necekanym poklesem

navstévnosti, o kterém bychom se jen tézko dozvéd¢li jinak.

Diskusni forum, na kterém se "uhnizdi" nadSenci z naseho oboru, miize proménit

jednostrannou obchodni nabidku v Zijici komunitu a mnohondsobné zvysit

navstévnost stranek.
Omezim se zde jen na zpétnou vazbu on-line, ktera je naplni diplomové prace. Byla
by vSak velka chyba, kdyby se internet stal jedinym kanalem pro jeji sbér. Nas§ zatah na
zpétnou vazbu musi byt veden na vSech frontach. Dotaznik spole¢né s prodanym zbozim

nebo kratka anketa po skonceni konference jsou ovétenymi zbranémi.

4.1 Nastroje pro zpétnou vazbu

Ankety a dotazniky — téma pro hlasovani je dobré zvolit tak, aby jeho vysledky byly
zajimavé pro nas i nase zdkazniky. Ti mohou byt tfeba zvédavi, jak hlasovali ostatni.

Podnétné informace ndm muze poskytnou také jednoduchy dotaznik. Pokud dotaznik
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dobfe provedeme, muzeme sjeho pomoci naptiklad zaplnit mezery v sortimentu,
vyladit problematické ¢asti webu nebo se néco dozveédét o dojmu, jaky v zdkaznicich

zanechéavaji nasi zaméstnanci.

Diskusni féorum nebo néavstévni kniha — mohou zdsadné¢ zménit povahu celé nasi
internetové prezentace. Co kdyby nas web byl nejen komeréni nabidkou, ale i mistem,
kam se lidé mohou obracet pro radu ¢i pomoc? A co vic — na jejich otazky budou za
nas zdarma odpovidat nadSeni lidé z oboru. Jisté, existuje 1 moZnost, Ze se diskusni
forum stane jen mistem pro bezcilné tlachani nezGcastnénych navstévnikl, které
nebude pro vase webové stranky viibec piinosné. Stanovime proto jasna pravidla pro

prispivani do diskuse a budeme dbat na jejich dodrzovani.

Formulaf pro zpétnou vazbu — né€kdo si v§imne nepékného preklepu na hlavni strané
nasi webové stranky, nedd mu to a chce nam to dat védet. Kdyby tato osoba sed€la u
svého pocitaCe, asi by nam poslala e-mail, ktery najde na strance ,,Kontakt™. Je ale
bohuzel nyni v internetové kavarné a nemé po ruce svého e-mailového klienta. Na
strance ,,Kontakt mu tedy miizeme nabidnout formuldi pro zpétnou vazbu. Tento
Cloveék tedy formulaf vyplni a odeSle (nesmime mu zapomenout podekovat). Nam
potom piijde zprava e-mailem nebo se zapiSe do databdze, kde si ji budeme moci

precist a odpovedét na ni.

Soutéze — moznost zucastnit se soutéze ¢i hry o ceny miize byt pro mnoho
navstévniki dobrym diivodem udélat néco na oplatku pro nas — vyplnit dotaznik, nebo
se prihlasit k odbéru newsletteru. Je vSak tfeba vytvoftit dotaznik jednoduchy, jasny a
nezdrZovat po vyhie dychtici navstévniky vice nez deseti struénymi otazkami, na které
mohou odpoveédét vlastnimi slovy. Pfi sestavovani dotazniku je vhodné kombinovat
uzaviené otazky (napi. ano/ne ¢i vybér z nabidky) a oteviené otazky (volné pole pro
odpovédi). Oteviené otdzky sice nelze vyhodnocovat automaticky, avSak obvykle z
nich plynou ty nejcenngj$i informace. Probihajici soutéZ na naSich strankach dokéze
mnohé navstévniky inspirovat ke zmince na vlastnich strankach. Pokud pfilozi i

odkaz, muzeme si pfipsat dalsi body do kolonky "SEO - optimalizace pro

vyhledéavace", nebot’ jsme ziskali vyhledavaci cenény zpétny odkaz.

4.2 Zpracovani podnéti a odezva

Stejn¢ dulezité jako ziskani zpétné vazby je jeji spravné zpracovani, vyhodnoceni a

nasledna reakce. VSechny ziskané informace (z online i offline zdroji) by mély byt
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uloZeny na jednom misté¢ a méla by existovat zodpovédna osoba pro jejich spravu. Tento
spravce by mél byt rovnéz zodpoveédny za rozesildni vysledkil Setfeni dalSim osobam ve

firmé, jejichz oblasti se ziskané informace tykaji.

Vhodné podané udaje mohou k potiebnym zlepSenim piimét i ty vahavé nebo
zpocatku neduverivé. Dejme si proto zalezet na zplsobu, jakym budeme svym koleglim
vysledky a vyvozené zavéry prezentovat. Vytisknout desitky nebo dokonce stovky stranek
obsahujicich ptivodni znéni vSech odpovédi zaujme malokoho, ale dvoustrankovy vytah
obsahujici ty nejzajimavéjsi podnéty si bude ochotny piecist kazdy. A pokud by chtél znat

podrobnosti, bude védét na koho se obratit.

Béhem vyhodnocovani nezapominejme ani na své zakazniky. Dejme jim najevo, ze
nas jejich ndzory skute¢né zajimaji. NejlepSim zplisobem je zacit pracovat na realizaci
jejich podnétt. Pokud se ndm podaii diky jejich pfispéni cokoliv vylepsit, feknéme jim to a

podékujme. Ziskame si tak zaslouzen¢ jejich davéru.

Shrnuti - na co si dadt pozor
Udrzujme spojeni — zédkaznik, od kterého jednou ziskame cenné informace, nam muze
dobie poradit i v budoucnosti. Za kazdou (tfeba i negativni) zpravu podé¢kujme a

nebojme se zeptat na podrobnosti, divody nebo na konkrétni piedstavu o realizaci.

Nerusme - nepferuSujme zakazniky dotérnymi otazkami béhem ndkupu v nasem
internetovém obchodé ¢i béhem jinych dualezitych aktivit. Kdyz bude dokonceni
objednavky podminéno vyplnénim tfistrankového formulafe, asi se mnoho nedozvime
(a pokud ano, nebude to nic hezkého) a s velkou pravdépodobnosti ptijdeme i1 o
objednavku. Muzeme ovSem uspofddat malou soutéz o desetiprocentni slevu na
nakup, do které se bude kazdy moci dobrovolné pfihlasit pravé vyplnénim naseho

dotazniku.

Neztratme piehled — pro ziskana data pfipravme kvalitni zpisob ukladani a
zpracovani. Jednotné ulozist€ nam ulehci orientaci a mizete ho postupné obohacovat

o nov¢ ziskané udaje.

Nenechme data lezet - zpétna vazba by neméla sahat jen do datového uloziste, ale jeji
vysledky by mél obdrzet kazdy pracovnik firmy, ktery mtize tyto informace vyuzit ke
zlepSeni své prace. Naptiklad po ukonCeni ankety nebo dotazniku sestavme

nejzajimavéjsi odpoveédi (je dobré nékteré ptimo citovat), shrime nékolik zakladnich
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postoji zakaznikli k danému tématu a navrhnéme, kdo v nasi firmé by mohl jednotlivé

problémy vyfesit.

Neurazme se — i kdyZ nam d4 n€kdo své dojmy najevo neomalenym zptsobem,
zamysleme se nad nimi. Kdyby ho nase nabidka nezajimala viibec, neobtéZoval by se

ani s jeji kritikou. Byl to spiSe nékdo, kdo od nas cekal vice a je zklamany.

Bud'me pozorni — a to ke vSem. Nenechte se zmylit tim, ze ze systému navigace na
naSich strankach se to¢i hlava "jen jednomu clovéku". Ten byl pouze jediny ochotny
dat ndm to najevo. Za nim se mohou skryvat stovky dalSich navstévniki, kteti sice

také zavravorali, ale potom se pfimo bez fe¢i obratili na konkurenci.

[5] Je velmi dilezité propojit zpracovani podnétl od zédkaznikli se systém pro fizeni
vztahl se zakazniky, ktery se oznacuje jako CRM (Customer Relationship Management).
Jsou to programy, které umoziuji shromazd’ovat, tfidit a zpracovavat tidaje o zakaznicich,
pfedevsim jejich kontakty, probihajici obchodni procesy a dosahované trzby. CRM
systémy tak pomahaji sledovat a vyhodnocovat veskeré obchodni aktivity v ramci celé
spolecnosti. I z tohoto ditvodu byvaji soucasti CRM systému nejriznéjsi statistiky. Cilem
CRM je predevsim zlepsit cileni sluZeb, 1épe porozumét zadkazniklim a identifikovat jejich
konkrétni potieby. To umozinuje budovat dlouhodobé prospésné vztahy se zakazniky a tim
vytézit zjednoho zékaznika vétSi zisk. Protoze stavajici zdkaznici jsou pro firmu
nejhodnotnéjsi, vyplati se pomoci CRM systému zajistit si jejich vérnost a dikladné o né
pecovat. Z vySe uveden¢ho je ziejmé, ze CRM systém neni pouhym softwarem, jde
o dlouhodobou strategii na poli komunikace, marketingu, obchodu a servisu, navic

prabézné prizpisobovanou aktualnim podminkam a pozadavkim zakaznik.

4.3 Lead generation

[17,18] Lead generation je marketingovy termin, ktery se vztahuje k vytvafeni
oc¢ekavanych zakaznickych z4jml nebo se také tyka informaci o obchodnich produktech.
Slovo lead vtomto kontextu znamend informaci (podnét, namét, impuls) poskytnutou
zakaznikem o tom, ze by mohl mit zajem o koupi. Podnét mize byt vytvoren za nékolika
ucely — tvorba seznamu kontaktli, ziskani seznamu zajemci o newsletter nebo pro
ziskavani zékaznikl. Zatim co generation znamend nespocet aktivit, které mohou tyto
informace vyprodukovat nebo vyvolat zajem. Firmy, které si uvédomuji potiebu zmény

marketingu, se zamétuji prave na tyto podnéty.
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[6] Existuji 2 druhy leads na trhu lead generation: prodejni leads a marketingové
leads. Prodejni leads jsou vytvoreny na zakladé¢ demografickych kritérii jako pfijmy, vek,
atd. Prodejni leads jsou obvykle sledovany telefonicky pomoci prodejcti a obvykle se

objevuji u hypoték, pojisténi a finan¢nich produktu.

Marketingové leads jsou zcela specifické podnéty, vytvoiené pro jedineCnou
reklamni nabidku. Ve srovnani s prodejnimi leads jsou ty marketingové sbirdny pouze
jednou. ProtoZze prithlednost je nutny pozadavek pro jejich tvorbu, reklamni kampané
spojené s marketingovymi leads mohou byt optimalizovany pfifazenim podnétl k jejich
zdrojim.

Jiné zdroje informaci nemusi rozeznavat rozdily mezi prodejnimi a

marketingovymi leads, protoze v podstaté vSechna leads musi projit postupem piiblizné

stejnym jako u marketingovych leads.

[16] Internet marketing pak nabizi obrovské mnozstvi prilezitosti, jak takové
podnéty generovat. V této souvislosti se jeSt¢ pouziva pojem lead nurturing (ziveni
podnétil). Znamena smyslnou komunikaci se zdkaznikem majicim zajem o produkty.
Komunikace pak vyvolava fadu novych podnéti. Povzbuzovani zékaznikt timto zptisobem
se vyplaci predevsim v B2B sféie. A zde jde predevsim o stavajici zdkazniky. Ti jsou totiz
obezndmeni s nasimi produkty, ¢asto védi, co mohou nebo nemohou ocekavat a tak jejich

pfipominky jsou mnohem cennéjsi nez od ostatnich lidi.

Ptedchozi tvahy o generovani podnétli by se daly shrnout do hlavnich diivodi, pro¢

podnéty generovat:

snizovani nakladii na zjistovani zakaznickych reakci (prizkum trhu) - spokojenost,

pozadavky apod.,
vybér produktl s nejvét§im zdkaznickym potencidlem — zajem o produkty,
definovani oblasti odkud pfichazi zajem — geograficky,
snizovani rozpoCtl na reklamu a marketing.
4.3.1 Jak funguje lead generation

[6] Prostfedi pro generovani leads se zcela odviji od rozhodovaciho procesu

kupujiciho.
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Pro komplexni vyrobky a sluzby je pozadovan slozity rozhodovaci proces -
klicovym je identifikovat potencialni zakazniky, poté jejich vzdélani a kvalifikaci, jesté
pfed tim nez se vynalozi draz§i prodejni prosttedky. Vzdélani zvyhodiuje kupujiciho a
kvalifikace zase prodavajiciho. Tento proces zdokonalovani podnéti mize trvat mésice a
piesto miize zahrnovat jen nckolik jednotlivel, ktefi jsou zainteresovani do feSeni

problému.

U komoditnich produktl je dilema, kde se maji dv¢ strany, které se hledaji, setkat.
Ob¢ tyto strany jsou zastinény Casem, vzdalenosti nebo pozornosti. V podstaté existuje
soubor dobfe ptizpusobivych potencidlnich zdkaznikd uvniti vétsSiho souboru Spatné
prizptisobivych zdkaznika. Tito dobie piizpisobivi potencialni zadkaznici jsou ti, které se

snazime najit, pfivabit a pfinutit je k poskytnuti leads.

Ackoliv existuje nékolik metodologii a implementaci, kazda zahrnuje jednu ze

dvou strategii setkani:

Vysilani — zahrnuje komunikaci se Sirokym souborem potencidlnich zékaznika
s o¢ekavanim, Ze odpovi zpét marketérovi. Inzerce (reklama) je klasicky ptiklad

marketingového setkédni pfi Sifeni informaci.

Koncentrovani — zahrnuje identifikaci a tvorbu situace, kterd nahromadi dobie
ptizplsobivé potencialni zdkazniky. Trzni segmentace a piedvadéci akce jsou

klasickymi ptiklady koncentrovani.
4.3.2 Druhy lead generation

[16,18] Tvorba leads mize byt spojena s riznymi marketingovymi metodologiemi.

Nejcastéjsi a také nejlepsi podnéty davaji:

e-mail marketing,

na webovych strankach (hlasovani, ankety, dotazniky, napiste nam apod.),

analyza navstévnosti stranek,

analyza reklam na klicova slova (napi. PPC, plosna reklama, atd.),

webové seminare,

blogy / diskusni fora,

off-line aktivity (odborna setkani, vydavani odborné literatury, predvadéci akce, atd.).
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4.3.3 Online lead generation

[6] Od roku 2000 vzrista pocet firem, které presouvaji rozpocet z pifimého
marketingu do on-line kanald. Internet umoziluje rozvoj extrémné zacilené kampané lead
generation nabizejici geografické, demografické a dalsi rozd€leni kampani a s tim

spojenych sluzeb.

Ackoliv se internet rozviji rapidné rychle, diky search marketingu a inzerci PPC,
kterou tidi objem inzerentova on-line rozpoctu, pozadavek na vykonné search marketéry
je stale vysoky. Podobné se vyvinulo i mnozstvi softwarovych nastroji, coz dovoluje

jednotlivym search marketériim tidit vice efektivné jejich placené search kampang.

Z toho plyne, ze v soucasnosti se naklady na keywords (klicova slova) stale snizuji.
V soucasnosti je velky vzestup v lead generation v plo$né reklamé a inzerci. Nejb&éznéjsi

typy inzertnich jednotek jsou:

Bannery — (druh plo$né reklamy) dovoluji inzerentovi rozbéhnout. Tyto bannery
eliminuji potfebu uzivatele proklikévat se skrze webové stranky. Uzivatel vklada svou

informaci pfes banner. Kontaktni idaje jsou pfendSeny od odesilatele k inzerentovi.

Inzerce s registraci — inzerent dostdva nékteré nebo vSechny ze standardnich udaji

sesbiranych strankou pfi registracnim procesu na strance.

Zakaznicka registrace — inzerent obdrzi standardni tidaje sesbirané strankou a dostane
také odpoveédi zakaznikl na nékolik otdzek. Napf. cestoval jsi za moifem b&hem

uplynulych 6 mésict?

Stranka zabyvajici se plné¢ tvorbou podnéti — nabidka inzerenta se objevi jako cela
stranka pfidand v HTML formatu s pfisluSnym textem a grafikou. Inzerent dostdva

standardni tidaje a odpovédi zadkaznikl az na 20 otazek, které vytvorfi.

4.4 Analvza zakazniku, jejich nakupniho a spotiebniho chovani

[18] Pro lead generation je dilezité poznat, analyzovat a motivovat potencialniho
zakaznika k tomu, aby nas vyrobek koupil (nebo vyuzil nasich sluzeb) a hlavné, aby ndm
poskytl jakousi zpétnou vazbu, kterou bychom mohli vyuzit pro zlepSovani nasich vyrobki

a sluzeb, a tim odhalit latentni potfeby potencidlnich zakazniki.

Nejprve tedy musime naSeho potencidlniho zékaznika identifikovat a

charakterizovat z hlediska demografického, socio-kulturniho a napt. i podle druhu potieb.
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Dal$im nezbytnym krokem pro analyzu zakaznika je analyza procesu nakupu a
uzivani produktid u zdkazniki. Nesmime ale zapomenou na poznani problému s témito
procesy spojenymi. Cilem je odhalit podnéty, ndméty a impulsy (v podstaté leads) na dalsi
zdokonaleni uspokojovani potfeb zdkaznikli — jak zédkaznikim usnadnit nakupovani a jak

usnadnit pouzivani vyrobku.

Analyza ocekavanych kvalitativnich a kvantitativnich pozadavkl zdkaznika
obsahuje zjiStovani preferenci zdkaznikii na sortiment, parametry vyrobki a dodavek,

ptedprodejni, prodejni a poprodejni politiku sluzeb a také znacku.

Nasleduje analyza dosud nakupovanych produkti (znacek) a spokojenosti s nimi.
A nakonec analyza rozhodovaciho procesu zdkaznika. Musime ur€it typ nakupni situace,
jejiz povahu ovliviiuje zainteresovanost zdkaznika na koupi (jinak bude zdkaznik
zainteresovany u vybéru rychloobratkového zbozi nez u auta) a rozdily mezi znackami.
Dale rozhoduje to, kdo je ucasten rozhodovani o koupi, postup pfi rozhodovani a faktory

ovliviiujici nakup (kulturni, sociadlni, osobni a psychologické).

4.5 Motivace potencialnich a stavajicich zakaznikiu k tvorbé podnétu

[12] Motivace zakaznikli k produkovani podnétli je soubor riiznych néstroji
kratkodobého charakteru. Motivaci se snazime zvysit loajalitu zékaznikti k danému
podniku. Loajalita internetovych zékaznika je problematickd, protoze spottebitelé méni
virtudlni obchod 1 z diivodu malého cenového zvyhodnéni nebo méné vyhovujici podpory
prodeje. K motivaci zdkaznika ke generovani podnéti na internetu lze pouZzit v podstaté

vSechny bézné nastroje podpory prodeje:

Mnozstevni slevy — velice efektivni zplsob, jak zdkaznika piimét k poskytnuti
podnétu. Napt. Po vyplnénim tohoto dotazniku (formulédfe), Vam bude poskytnuta

mnozstevni sleva na Vami zvoleny produkt, apod.

Soutéze, loterie, hry — napi. Napiste nam sviij napad na zlepSeni Vami zakoupeného

vyrobku ¢i sluzby, nejlepsich 5 napadt bude ocenéno vécnymi cenami.

Clenské programy — na internetu jsou obdobné maloobchodnim klubtim, které
opraviiuji ke slevé na veskeré zbozi. Podminkou ¢lenstvi byva poskytnuti osobnich

informaci.

Vyrobky zdarma a darky — napt. Poskytneme Vam zadarmo libovolny vyrobek, za

predpokladu, Ze se pridate aktivné do diskuze k vyrobku.
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Vyrobky za zvyhodnénou cenu.
Déarkové certifikaty.

Elektronické penize — odménou za poskytnuti podnétu je zdkaznikovi piipsdna urcita
castka na jeho virtudlni ucet v konkrétnim obchodé. Penize mlize Cerpat jen na nakup
dalsich vyrobkill v tomto obchodé¢, timto se zvySuje loajalita a stimuluje dalsi nakup a

generovani leads.

Vzorky — rozesilani vzorkd prostfednictvim internetu je efektivnim nastrojem, protoze
objednani vzorku zakaznikem je jednoduché a cileni témef dokonalé. Navic ziskdme 1

informace o daném zakaznikovi.

Zaruky na vyrobek — prodlouzeni zaruky oproti konkurenci je G¢innym néstrojem
ziskani podnétl v rdmci zakoupeného produktu, pokud je tato vyhoda komunikovéana.

Delsi zarukou je také snizovana obava zékaznikt z koupé zbozi.
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5 DISKUSNIi FORUM

[21] Na Internetu existuji tisice diskusnich skupin na jakékoliv téma. Tato sluzba
neni mezi béznymi ¢eskymi uzivateli prili§ rozsifena - tézko fici, zda kvili neznalosti,
malé podpoie ze strany provozovatelii serverti ¢i spiSe jazykové bariéte (Ceské diskusni
skupiny se obvykle vénuji odbornym tématim - diskuse na populdrnéjsi témata jsou
nejcastéji v anglictin€). Jeji pouzivani je ptfitom v modernich posStovnich klientech stejné

snadné jako obsluha e-mailu.

Nicméné 1 odborné diskusni skupiny mohou byt vhodnym nastrojem pro marketing,
pfedevsim pro podporu a inovace vyrobku, sluzby zdkaznikiim a marketingovy vyzkum.
Ziskat zpétnou vazbu od zdkazniki byva casto slozité a drahé. Prostfednictvim
monitorovani vhodnych diskusnich skupin mizeme snadno zjistit, co neni zdkaznikiim
jasné, jaké maji s nasSim vyrobkem problémy, ale také jak hodnoti konkuren¢ni vyrobky,
naSe a konkurencni sluzby zdkaznikim a dalsi faktory jejich spokojenosti. Mizeme tak

snadno ziskavat prvni informace o tom, jak je vyrobek/znacka spotiebiteli pfijimana.

Monitoring diskusnich skupin ma oproti jinym zptisobtim ziskavani vyse uve-

denych informaci mnoho vyhod, pfedevsim:
Je velmi levny (n€kdy prakticky zdarma).

Zakaznici uvadéji aktudlni problémy, které je skute¢né pali (naptiklad v ptipadé
marketingového dotazovani museji vzpominat, a pokud si problém vybavi, mize to

byt ve zkreslené podobg¢).

Lze zkoumat image firmy/vyrobku/znacky (kdyz se v diskusni skupiné objevi
n¢kolikrat véty jako "... Hmm, a co bys tak ¢ekal od karty od HyperCo-Ting?", je
jasné, ze tato firma nereprezentuje v myslich spotiebitelti absolutni Spicku paklize to
neni v souladu s marketingovou strategii, je tfeba situaci podrobnéji analyzovat a

zakrocit).

Nevyhodou monitoringu diskusnich skupin je jejich nereprezentativnost - na
zéklad¢ informaci takto ziskanych nelze Cinit zddné solidni zavéry. Monitoring vhodnych
diskusnich skupin tak mtze poslouzit jako "systém prvni vystrahy" upozornit na situaci,
kterou je potfeba okamzité fesit nebo podrobnéji analyzovat. Problémy zdkaznikli jsou

vyznamnym vstupem také pifi ivahach o inovaci vyrobku.
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Na prvni pohled se muze zdat, ze monitoring diskusnich skupin je vhodny pie-
devSim pro vyrobce pocitacovych a sitovych komponent a systémt. Je pravdou, Ze velké
mnozstvi skupin diskutuje problémy spjaté s pocitaci a informacnimi technologiemi viibec.
Vyrobce (dovozce nebo prodejce) sitovych komponent tak mitize jednoduse sledovat
diskusni skupiny news.pocitacovesite, news.ethernet a podobné, coz jej jednak informuje o
aktudlnim déni v oboru, jednak mu mtze naznacit, jaké problémy zakaznici fesi. V ptipade
skupiny uzitecnou sluzbou. Jeden z autorti byl naptiklad koncem roku 1999 svédkem
situace, kdy se v nékolika diskusnich skupinach fesilo, u které pojistovny a za jakych
podminek uzaviit smlouvu o zdkonném pojisténi motorovych vozidel. Pokud byl mezi
ucastniky zastupce nékteré pojistovny (a podle nékterych ptispévkl si myslime, Ze byl),

mohl vice ¢i méné napadné ovliviiovat situaci a nabidnout své sluzby.

Dostavame se k moznosti ptimé firemni ucasti v diskusni skupin€. V rozumné mite
je témet vzdy vitana. Pomuzete-li zdkaznikovi vytesit jeho problém, jisté se zlobit nebude.
Dalsi moznosti je vice ¢i méné skryta reklama. Pokud budete postupovat uvazlivé, mizete
byt velmi Gspésni. Doporuceni v ramci diskusni skupiny maji totiz mnohem vétsi vahu nez
bézna reklamni sdéleni, protoze se v mnohém podobaji pfimé osobni komunikaci v rdmci
referen¢ni skupiny. Pi1 monitoringu diskusnich skupin ¢i pfimé ucasti v nich si je potieba
uvédomit, Ze urCity problém nemuseji mit jen ti zdkaznici, ktefi se na néj vyslovné ptaji,
ale 1 mnozi, kteti z nejriznéjSich divodu sviij dotaz do diskusni skupiny neposlou (Casto
proto, ze si problém/potiebu ani neuvédomuji). I tito zakaznici vSak ¢tou vasi odpovéd,
ktera tak mize mit mnohem vétsi efekt, neZ byste podle dotazii predpokladali. Ugastnici
diskusnich skupin jsou navic ¢asto ndzorovymi vudci pro mnohem vétsi skupiny lidi s
podobnymi zajmy.

Jsme si védomi, Ze monitorovani diskusnich skupin mize byt Casové pomérné
naro¢né (a tedy drazsi) a skutecné piinosné jen u nekterych vyrobku. Je zfejmé, ze diskusni
skupiny nebudou zdkladem vasi komunikacni strategie. Mtze to vSak byt docela uzite¢na
doplnkova sluzba.

[22] Vénovali jsme usili a pili dokonalé realizaci naSich ptfedstav. Kampan je

uspesna, grafika poutava, program vyladény, aplikace ptehledna a komentéte povoleny.
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Celkovy obraz, ktery si navstévnik o nasem portalu vytvorii, obsahuje shrnuti dojmt
ze vSech dil¢ich c¢asti, jako je grafika, pfistupnost, funkénost a obsah. Spusténim aplikace

naSe péce o ni vSak zdaleka nekonci.

Timto okamzikem jsme totiz pouze vytvorili prostfedek ke komunikaci s cilovou
skupinou. Tento prostfedek nyni bude plnén obsahem, a to jak naSim, ze strany
provozovatele, tak reakcemi, ¢lanky, €i jinym materidlem ze strany navstévnikd. A jiz v
tomto okamziku bychom méli mit odpovéd’ na zéasadni otdzku - Jak budeme spravovat

obsah od navstévniku?

Zalezi na tom, co je nasim zdmérem. Pfi letmém pohledu napft. do diskusnich for na
zpravodajskych serverech je jasné, ze zde je ucelem dat lidem ,,chléb a hry* a zajistit si tak
vy$$i navstévnost. Otadzkou vSak je, jak toto rozhodnuti ovlivni celkovy obraz serveru a

chcete-li i my pisobit timto dojmem.

Na druhou stranu se ale i blogy, ¢i jiné odborné servery, kde je cilova skupina mén¢
pocetna a konkrétnéjsi v zameéteni, potykaji s problémy diskusnich valek (flamewars) na

urcité téma, ve velké ¢asti 1 s napadanim samotné osoby autora.

Asi neni od véci fici, ze nékteré zahrani¢ni zpravodajské servery (New York

Times, Reuters) komentafe viibec nepovoluji.

V oblasti zabavnich serverti byva situace o néco lepsi, protoze tato oblast je
zaméfena na skupinu, ktera si ,,rozumi®, ale 1 zde nachazime tzv. moderatory diskusi, ktefi

bdi nad nevhodnymi piispévky.
Odpovida tedy tento obsah nasi piedstavé o celkovém obrazu?
Ano, odpovida

Mate Stésti jen z Casti, 1 kdyz vétsi. Nevhodny obsah diskusnich for, ¢i jiny obsah
tvofeny uzivateli, totiZ mize eliminovat i ty navstévniky, s nimiz jste do cilové skupiny
puvodné nepocitali, ale kteti si vas sami nasli a shledali obsah vaseho serveru zajimavym,
nebo inspirativnim. Celkovy obraz vSak byl narusen a tito navstévnici vas opusti, najdou-li
jiny, kulturngjsi.

Pivodni mysSlenka napf. komentait totiz byla moznost upiesnéni, ¢i doplnéni
¢lanku a i1 dnes jsou Ctenafi, ktefi nahlizeji do diskusnich for za timto uc¢elem. A muze se
stat, ze pokud jako provozovatel portalu X spustime sluzbu Y, zaméfenou k jiné cilové

skuping€, nebudeme u ni mit diivéru prave kvili obrazu, ktery ndm byl jiz jednou pfifcen.
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Ne, neodpovida

Jediné a definitivni feSeni neexistuje. Vzdy je tieba se ptizplsobit konkrétnimu cili

portalu, protoZe nema smysl zakazat komentare na zabavnim ¢i komunitnim serveru.
Jaka ieSeni tedy mate, jaké jsou jejich vyhody a nevyhody?
1) Zakazat komentare

Vyhodou je Cistota obrazu dle naSich ptedstav, nevyhodou je nulovd dynamika

webu, ktery se timto stava pouhym ,,pfedstavenim® myslenek a nazord.
2)  Povolit komentdre pouze registrovanym

Provozovatel ma moznost sledovat jednotlivé diskutéry/autory a jejich anonymita
tak neni stoprocentni. Kazdy ptispévek ma konkrétniho autora, u kterého se da sledovat
uzivatelské jméno, e-mail, IP adresa, takZe je moZzné monitorovat jeho ¢innost a reagovat.
Dalsi vyhodou je, ze registracni proces vétSinou podstoupi pouze ti, ktefi skute¢né chtéji
néco fici, a jsou tak ve vétsSin€ ptipada odfiltrovani ,,ndhodni kolemjdouci, kteti ptijdou,

odplivnou si a jdou dal.

Nevyhody jsou tedy zjevné — registracni proces muze odradit i v€cné autory, ktefi
spadaji do kategorie kolemjdoucich a zarovenn se obéti monitoringu muze stat libovolna

osoba, ktera je nevhodna tfeba jen jiz svou osobnosti ¢i ndzorem.
3)  Vyuzit moderdtory

On-line moderatofi diskusi a obsahu jsou castym jevem. Z psychologického
hlediska maji tito lidé funkci a moznost spoluutvaret obraz portalu. Vyhodou je tedy
princip ,,divide et impera® ve spolupraci s osobami, které maji u provozovatele dobré
jméno a duvéru.

Tento princip ¢asto spolupracuje s registrovanymi uzivateli. Vysledkem mohou byt
pomérné kvalitni a rozséhla diskusni fora. Nevyhoda je zjevna — moderator vzdy musi mit

Cas diskusi sledovat a zaroveil mtize opét dojit k filtraci pro néj osobné nevhodnych autort.
4) Schvalovat obsah

Jen jiny pohled na zplsob zobrazeni ptispévki. Nové reakce se nezobrazi ihned po
sepsani a prochazi procesem schvaleni. Ten je provadén bud moderatorem, nebo
provozovatelem. Tento zplsob je pouzivan na nékterych seznamovacich portalech, kde

proces schvaleni podstupuji napt. fotografie.
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Vyhodou je ,,Cistota* obsahu, nevyhodou mtize byt délka schvalovaciho procesu.
5) Hlasovat o kvalité prispévku

Pomérné¢ mladd forma, kterd déva uzivatelim moznost utvaiet si svillj obraz.
Komentujici, registrovani i neregistrovani, maji moznost hlasovanim u kazdého piispévku

hodnotit jeho piinos.

Vyhoda i nevyhoda jsou tak naprosto jasné — uzivatelé si utvaii obraz sami,
nevyhodou je opét moznost odfiltrovani a¢ Cistych, tak nazoroveé odlisnych piispévka.
Portal se tak snadno miize stat neobjektivnim nebo se zcela vymknout z ptivodniho zdméru
provozovatele a piejit k uplné jiné cilové skupin€. Proto by i zde méla byt ,,vyssi instance™

provozovatele.
6) Dat moznost odpovedet clankem

Tuto moznost vyuziva jeden z Ceskych denikl (ale jisté bude téchto webl vic),
ktery tak dava ¢tenaiim moznost si v ¢lanku ujasnit myslenky, poslat jej redakci, ktera jej

nasledn¢ publikuje jako reakci.

Vyhodou je moznost vice ucelenych pohledii na konkrétni téma, nevyhodou pak
mala dynamika webu a opét moznost filtrace ndzorové nevhodnych autorl, ¢i portdlem

omezené moznosti umoznit publikaci reakei vSem, ktefi tuto odpoveéd’ napsali.

Jednoznacna odpovéd’ na uchopeni této problematiky neexistuje. Pro kazdé tesSeni
muze byt — a zpravidla je — vhodny jiny pfistup. Libovolny obsah, tvofeny anonymnimi
uzivateli, pfispiva k celkovému obrazu daného feSeni, a proto by ani tato ¢ast neméla byt

podcenovana.

Konecnou odpoveéd’, na miru pro nés, nam vsak poda az sebeanalyza.
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6 RIZENA KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY NA WW.JIROUT.COM

Na zéklad¢ zpracované literarni reSerSe zabyvajici se Internet marketingem, bylo
mozné pristoupit k praktické ¢asti diplomové prace. Bude zde pouzito teoretickych znalosti

z reSer$ni Casti prace, k vedeni diskusniho fora na strankach forum.jirout.com. Déle bude

provedena analyza ziskanych informaci o nastrojich slouzicich ke komunikaci na internetu,
véetn¢ moznych ndvrhi na zdokonaleni soucasného stavu internetovych stranek

(www.jirout.com ¢i www.reklamnimlsani.cz) nebo ptipadné rozsifeni sluzeb a sortimentu.

6.1 Charakteristika firmy Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o.

Firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. je spolecnost poskytujici komplexni
reklamni sluzby od navrhu az po samotnou realizaci zakazky. V grafickém studiu zhotovi
origindlni grafické néavrhy, spolu se zdkazniky vybird firemni barvy a pismo. Vytvofi
firemni styl (vizualni systém prezentace), ktery klienty odli§i od konkurence. Navrhne
nepiehlédnutelnou firemni identitu ,,corporate identity”, pocinaje firemni znackou -
logotypem, pies veSkeré firemni tiskoviny - vizitky, dopisni papiry, obalky, letaky,
inzeraty, prospekty, katalogy, kalendare, samolepky, etikety atd. Veskeré nalezitosti
firemniho designu zpracuje ve form¢ ucelen¢ho grafického manudlu klientovi firmy v

tiSténé 1 datové podobé& (napt. na CD).

Zabyva se také reklamni vyrobou — signmakingem. Navrhne a vyrobi reklamni
grafiku ze samolepicich folii - tabule, billboardy, stojany, vyvésni §tity, textilni poutace,
svételné panely, auta osobni, dodavky i ndkladni vozy nebo autobusy. Graficky zpracuje
vylohy prodejny. Plotterovou® grafikou doplni informaéni a orienta&ni systémy (logotypy,
popisy, jmenovky). Pro reklamu pouziva Sirokou Skalu barevnych folii zavedenych
vyrobci. K dispozici ma folie matné 1 lesklé, translucentni (prisvitné), reflexni i
magnetické. Firma se téz zabyva velkoformatovym tiskem, kterym zcela polepi klientiv
automobil, vznika tzv. celopolep. Za pouziti Sablonovych folii také zhotovi reklamu na
plachty kamiond nebo pifivésnych vozikli. Namaluje reklamni ndpisy a obrazy piimo na
fasady domil, vyrobi svételnou reklamu. Pro realizaci zakazek vyuzivd vSech moznosti,

které jsou dany vybavenim, technologiemi a zkusenostmi.

Infosystémy realizuje z hlinikovych komponentii dle individualnich pozadavki

zakaznikd. Nabizi také atypické realizace ze skla, nerezové oceli, eloxovaného hliniku,

Y Plotter — stroj pro vyfezavani grafiky do folii, zaroveti pracuji i jako kreslici p¥istroje.
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mosazi, dieva a plastl. Infosystém doda vcetné popisu plotterem, digitalnim tiskem a

’ roor 1
gravirovanim ).

Prostiedky k podpote prodeje, které vytvari a dodava ptispivaji ke snaze o lepsi
prodejnost klientova zbozi. Na zéklad¢ pozadavku a konkrétniho druhu zbozi ¢i sluzby
vytvoii a doda samolepky, displeje, nabidkové listy, katalogy, ceniky, reklamni poutace a
jiné vyrobky dle pfani klienta. Tyto prostfedky lze vyrobit z nejriiznéjSich materiala -
papiru, kartonu, riznych druht plastd, kovi, dfeva, skla s potiskem digitalnim, sitotiskem
nebo ofsetem. Vysledny tvar je mozno zpracovat fezanim, vysekem, frézovanim, tepelnym

tvafenim atd.

Déle nabizi Sirokou Skalu tiskovych sluzeb. Vedle samotného tisku muze firma
nabidnout kompletni realizani servis. Tyto sluzby zahrnuji profesionédlni zpracovani
podkladti, graficky néavrh, pocitacové retuse, textovou clonu, fotomontdze, barevné
korektury, ale i vSechny dal$i prace spojené s aplikaci nebo zhotovenim vysledného
produktu. Mtize také zpracovat dodané podklady - nakresy, fotografie, diapozitivy, kvalitni

ptedlohy a samoziejmée datové soubory.

Ofsetové tiskne plakaty, firemni a administrativni tiskoviny, formulare vSech typu,
kalendére, knihy, katalogy, manualy, prospekty, informacni brozury, vyro¢ni zpravy atd.
Vyrabi gravirované piivésky ke klicim, znaceni a ¢islovani dvefti, gravirovany informacni
systém z plastu nebo hliniku atd. Navrhne a zpracuje pro zdkazniky frézované napisy,
firemni loga a pismena z kvalitnich materialti, vyrobi svételnou reklamu - prosvétlena
frézovana pismena, logotypy a symboly z barevnych akrylatovych skel. Mize nabidnout
zhotoveni reklamnich tabuli a §titd s neobvyklym vnéjSim tvarem, originalni stojany na
zbozi atd. Gravirovanim zhotovi na miru celni panely pfistrojii a zafizeni. PouZivanymi

materialy jsou: mosaz, eloxovany hlinik, plasty, akrylové sklo, dievo, ocel.

Nabizi $iroky sortiment reklamnich pfedmétt uréenych pro reklamni potisk, ktery
provadi riiznymi technologiemi (sitotisk, tamponovy tisk, razba, laser, piskovani, atd.)
nebo vysSivkou. Pomize klientiim ve vybéru z katalogli, zpracuje firemni logo a natiskne
jej na vybrané predméty.

Jsou k dispozici textilni vyrobky, Cepice, naradi, darkové sady, kalendaie, psaci

potieby, destniky, klicenky, otviraky, zapalovace, diafe, bloky, hodiny, kalkulacky,

hrnicky, modely, tézitka, hracky, sladkosti a mnoho dalSich zajimavych pfedméta ...

! Gravirovani - technologie vytvaiejici motiv odebiranim materialu.
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6.2 Analvza zjiSténych informaci a navrh na zlepSeni v oblasti komunikace se

zakazniky pres internet (na webovvch strankach)

Nyni zanalyzuji néstroje, které vybrana firma Jirout reklamy — reklamni studio,
s.r.0. vyuziva ke komunikaci se svymi stavajicimi i potencialnimi zdkazniky. Popisi jak je
pouziva se vSemi vyhodami i nevyhodami a také zhodnotim optimalni feSeni pro zlepSeni

jeji komunikace se zdkazniky na webovych strankach.

Nejprve bych zacala popisem néstrojii jednosmérné komunikace, do které, pro

zopakovani, patii predev§im webové stranky a WAP.
6.2.1 Webové stranky
www.jirout.com

Webové stranky firmy Jirout reklamy prosly za n€kolik let mnoha upravami. Diive

pouzivané webové stranky (dnes na www.jirout-reklamy.cz) byly nedostatecné

zaregistrovany ve vyhledavacich, zda byly viibec. Design stranek nebyl sice poutavy, ale
hlavnim nedostatkem byla chyba v adresovém ftadku prohlizece, kdy pii nacteni
jednotlivych stranek se zde objevovaly nesmysIné znaky, misto konkrétniho a struéného
popisu stranky. Této webové prezentaci nebyla ani méfena navstévnost ¢i jiné dilezité
statistiky, které by pfispivaly ke zlepSovani stranek. Firma stranky ani pfilis
neprezentovala, ¢imz byla snizovana ucinnost. Pouzivala je v podstaté jen jako
prostfednika pro svého nejvétsiho klienta, kde se nachazel e-shop s obrovskym vybérem
textilu a reklamnich pfedmétii pro makléfe. Stranky byly také vyuzivany pro veSkeré
bankovni transakce probihajici mezi klientem a firmou Jirout reklamy — reklamni studio,
s.r.0., proto byly tyto stranky ponechany bez obnovy, kviili obavé ze ztraty dat. Na zacatku

bfezna roku 2009, spustila firma novou webovou prezentaci na doméné¢ www.jirout.com.

Tato prezentace je jiz vice zdatild. Pfedem bych chtéla fici, Ze ndvstévnici webovych
stranek pracuji pfevazné po diagonale, tzn. ze webové stranky by mély mit hlavni menu
(kde se zapisuji informace o produktech) pfevazné vlevo, hned pod logem firmy, a vedlejsi
menu se zobrazuje zpravidla nahote. Tyto standardy webové stranky nespliluji, ale
neznamend to, ze dany design je na Skodu. Velkou chybou je neptizplisobivost stranek v
rozliSeni obrazovky navstévnika, protoze potom se hlavni stranka webové prezentace
nezobrazi cela, chybi podstatné casti, napiiklad tlacitko ,,VSTUPTE®, které je nutné pro
vstup do vyrobkového portfolia. Mohlo by se stat, Ze méné pozorny navstévnik si nemusi

tlacitka vitbec vSimnout, do portfolia se viibec nedostane a poté s velkou pravdépodobnosti
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odejde. Chyb¢jici ¢ast webové prezentace pii rozliSeni obrazovky 1280x800 pixelil a nizsi,

znazoriiuje obrazek 10.

JIROUTREKLAMY

reklamni studio

Mate dotaz? ﬁ
Volejte NON STOP 776 305050 ¢

-

GRAFICKE VYROBA TISKOVE
STUDIO REKLAMY TECHNOLOGIE

WEBOVE
STUDIO

O FIRME

REFERENCE KONTAKTY

: utu
k po lepenému a LEVNE A EFEKTIVNI RESENI REKLAMY

' Komplexnifeseni  iemowmommo
z\gi:ﬁl\rm ... OD NAPADU PO REALIZACI
)

akes platnd od 1. 3. do 30. 5. 2009 - Il Reklamni kampané
e Omluvte prosim nékteré ‘,. Distribuce letaki

nedostatky, na webu se

stile usilovné pracuje ' Nafulw\racl' atrakce

= Promo akce

O

Znatkovy rekiamni texti Eoki Darkové pred

Obr. 10 Chyb¢jici cast webové prezentace

Webovym strankam také chybi zadavaci okno pro vyhledavani, které vétSina
navstévnikii ocekava prevdzné v horni Casti obrazovky. Neexistujici vyhledavaci pole
znepristupiiuje webové stranky a znesnadnuje praci handicapovanym obcantim, kteti by
tak mohli byt potencidlnimi zdkazniky. Co se tyCe pouzitelnosti webovych stranek,
nedostatky nachdzim v popisu firmy a jeji Cinnosti. Chybi zde alespon kratkd historie
firmy, protoZe navstévniky miZe zajimat, zda ma firma jiz n&jaké zkuSenosti a zda je
zaujata pro to, co déla. Tiskové Clanky a zpravy, také velmi dulezitd slozka pouzitelnosti,
na webovych strankach zcela chybi. Firma se i¢astni fady vystav, z nichz by mohla ¢erpat
inspiraci pro tyto clanky, které by =zlepSily kvalitu stranek a zvySily pozici ve
vyhledavacich. Dale mi zde chybi prvek zapojujici navstévniky do déni firmy, napt. rizné
zebticky, seznamy, hlasovani, prizkumy a dal§i. Dulezitym avSak chybéjicim prvkem

webovych stranek je nastroj pro zpétnou vazbu, napt. kontaktni formulaf.
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Na designu je dobré, Ze je poutavy, protoze mnoho navstévnikl, diive nez na
stranku vstoupi, si prohlizi nahled stranky ve vyhledavaci. Musim pochvalit téz slogan ve
sttedu prezentace, protoze pravé sem se nejcastéji navstévnik podivé, ihned po nacteni

webové stranky.

NAVRH NA ZLEPSENI: Doporu¢ovala bych zanechat design webové prezentace, zda se
velmi poutava. Bylo by dobré naprogramovat stranky, jejichz rozliSeni by se ménilo podle
nastaveni obrazovky ndvstévnika. Vedeni firmy bylo doporuceno, dolni ¢ast menu
naprogramovat jako interaktivni (pfi kliknuti na obrazek vstoupime do portfolia vyrobki,
aniz by bylo nutno pouzit tla¢itko ,,VSTUPTE®). Bylo doporuceno vytvofit a vhodné
umistit vyhledavaci okno, které by zcela zpfistupnilo webové stranky, ale bude jesté
potfeba viditelné umistit prohlaSeni o pfistupnosti. Déale bylo navrhnuto zavést rubriku
tiskové clanky a zpravy, které by zvySovaly pocet klicovych slov, dulezitych pro
vyhledavace. Upraveni zalozky ,,0 firmé“, kde by se méla objevit, alespon kratce, historie
firmy. A na konec bylo doporuc¢eno naprogramovat néstroj pro zpétnou vazbu, ktery by
zakaznikiim pomohl pfi vybéru produktl, bylo navrhnuto tento nastroj umistit napt. do

zéalozky ,,KONTAKTY*.
www.reklamnimlsani.cz

Firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. ma samostatnou divizi reklamniho
mlsdni a nabizi zde svym navstévnikiim vyrobky z oblasti potravinafstvi. Tato webova
prezentace byla ostfe propagovana jiz od jejiho zacatku. Byla prezentovana na strankach

www.jirout.com a také byla velmi dobie zaregistrovana na mnoha vyhledavacich. Podpora

webové prezentace na firemnich vozech a v neposledni fad¢ i na vystavach, byla klicem
k velkému tsp&chu. Uspéch dokazuji i statistiky z programu Google Analytics (viz piiloha
1), kde si firma hlidd ndvstévnost stranek a mize zde sledovat i region, z kterého
navstévnici nejcastéji pfichazeji. Tato samostatnd divize za pouhé dva mésice svého
pusobeni dosahla velkych vysledkt, coz je ptfisuzovano monopolnimu postaveni firmy na
trhu tohoto sortimentu. K népadu vytvofit tuto divizi pfispélo hlavné komunikovéni se
zakazniky pfes e-mail.

Tato webova prezentace ma jiz typicky design, co se tyce ofekavani navstévnika,
ma hlavni menu na levé stran¢ a vedlejsi menu nahoie. Dokonce tyto stranky obsahuji 1

vyhledéavaci pole, coz oproti strankdm www.jirout.com rapidné zvySuje jejich ptistupnost.

Dale obsahuji 1 nastroj pro zpétnou vazbu — kontaktni formuléf, ktery je umistén vzdy pod
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nabidkou jednotlivych vyrobkli. Opét ale musim konstatovat, ze v zalozce ,,O nas®™ je
nedostatek informaci. Také zde chybi tiskové ¢lanky a zpravy z oblasti mlsani, firma ma

pouze ,,zajimavy odkaz“ na doménu www.cokolada.jirout.com, kde se navstévnici mohou

dozvédét vice o samotné Cokolade, jeji historii a druzich. Bohuzel odkaz na tyto stranky je
chybné umistén a prokazateln¢ se tim snizuje navstévnost. Nepochybné je na skodu, ze
stranka ,,HOME* a , NABIDKA* jsou totozné. Na tivodni strané by bylo lepsi navitévniky

nécim upoutat, protoze to je misto, kam se podivaji nejdiive.

NAVRH NA ZLEPSENI: Doporu¢ila bych na tivodni stranku webové prezentace umistit
poutavy slogan, ktery by charakterizoval povahu webovych stranek a zaroven by se zde
mohly objevovat zajimavé novinky a akce ze svéta mlsani. Vedeni firmy bylo doporuc¢eno
v rubrice ,, O néds* inovovat text tak, aby vice oslovil navstévniky a zajistil vét§i pocet
klicovych slov, které zvysuji pozici ve vyhledavacich. Déle bych doporucila samostatnou

webovou prezentaci www.cokolada.jirout.com vnofit pfimo do stranek reklamniho mlsani.

Navstévnici by jisté 1épe piijali, kdyby se ve vedlejSim menu objevila dalsi zalozka, ktera
by veskeré informace o cCokoladé prezentovala. Zalozka by také mohla obsahovat
informace o pfinosu ¢okolady pro zdravi a dalsi ¢lanky, které by svym obsahem klicovych
slov ptildkaly navstévniky i vyhledavace a presvédCily k ndkupu potencialni zakazniky.
Doporucila bych zapracovat na pfistupnosti webovych stranek a nakonec bych chtéla
pochvalit nastroj pro zpétnou vazbu, ktery se nachazi u kazdého vyrobku, ale pfesto

doporucuji kontaktni formulaf umistit i do zalozky ,,KONTAKT*.
6.2.2 WAP

O sluzbé WAP firmy Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. se zminim jen velmi
kratce. Tuto sluzbu svym zdkaznikiim poskytuje firma jiz del$i dobu. Star§i WAPova

prezentace www.jirout-reklamy.cz se zobrazuje velmi nepiehledné, coz castecné bylo

vyfeSeno na novych strankach www.jirout.com. Zde ale bohuzel neni nijak méteno, zda

tuto sluzbu nékdo vyuziva a do jaké miry je pro navstévniky WAPova prezentace

ptehlednd. K posledni prezentaci www.reklamnimlsani.cz musim fici, Ze je nepiehlednd a

zobrazuje se neucelen¢.

NAVRH NA ZLEPSENI: Doporu¢ovala bych najit vhodny nastroj, pro méfeni navitévnosti
WAPU, takovym nastrojem by mohl byt Google Analytics, ktery je ze vSech volné
dostupnych néstrojui nejlepsi, ale umi zaznamenat jen ptistupy z iPhone a Blueberry. Toto

meéteni by jisté pomohlo k dal§imu rozsifovani sluzeb, zlepSeni prezentace reklamniho
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mlsani na internetu, protoze tyto stranky jsou natolik navsStévované, ze je potieba

zdokonalit jejich prezentovani i v zafizenich s moznosti WAPu.

Dale bych pfesla k charakteristice nastrojli individudlni komunikace. Opét pro osvézeni je

to e-mail, SMS, ICQ, hlasova telefonie a videofonie.
6.2.3 E-mail

Firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. vyuzivd ke komunikaci se zdkazniky
nejcastéji e-mail, coz je velmi ucinny zplsob individudlni komunikace. Komunikace zde
funguje tak, ze zdkaznik si na webovych strankach vyhleda e-mail, napiSe si naptiklad o
kalkulaci daného vyrobku a pracovnik firmy na e-mail odpovi (nejcastéji do druhého dne).
Podle mého néazoru nejvétsim problémem firemnich e-maili je jejich délka a s ni
souvisejici nepiehlednost. Tabulky s kalkulacemi jsou umistovany piimo v textu e-mailu.
Kontakt na firmu, rozlou€eni a firemni logo je také vyfeSeno neobratné, zabiraji pfes 20
radkda.

NAVRH NA ZLEPSENI: Doporutovala bych e-maily podstatné zkratit, staly by se
prehlednéjsimi, a kalkulace pro jednotlivé vyrobky rozdélit do jednotlivych soubort, které
budou zasilany jako pfilohy. Zakazniky muze odrazovat skutecnost, Ze na e-mail je
odpovidano vétSinou az druhy den, porotoze na e-maily pfevazné odpovida jeden
pracovnik, ktery vSem technologiim a sluzbam nemusi dokonale rozumét a musi se
doptavat adekvatnich spolupracovniki. Proto bylo doporuceno firmé Jirout reklamy —
reklamni studio, s.r.o., aby tyto e-maily spravovala jedna osoba, kterd tyto
e-maily rozesle jednotlivym pracovnikiim, ktefi budou pro tento ucel vybrani, protoze
rozumi danému druhu sortimentu. Ti pak na dany e-mail mohou odpovédné a

profesiondlné odpovédet.
6.2.4 Newsletter

Firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. doposud neméla potiebu rozesilat
firemni newsletter, proto jsem se rozhodla vedeni firmy pro tento komunikacni néstroj
presvédcit. Nejvétsim problémem byla nejistota jak takovy newsletter rozesilat, co musi

obsahovat a jak jeho t¢innost méftit.

NAVRH NA ZLEPSENI: Firmé Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. bylo doporugeno
vést si jednoduchou databazi zékazniki a jejich preferenci ohledné druhti sortimentu. Dale
bylo doporuceno vytvofit newsletter sakci ,,Web zdarma®, ktery se rozeSle vSem

zakazniklim s polepem automobilu ¢i webovymi strankami od firmy zhotovenymi, protoze
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pro n¢ jsou to relevantni informace. Stejnd doporuceni plati i pro newsletter s novou
dubnovou akci na slevu vybraného textilu, ktery by mél byt rozesldn vSem zékazniklim,
kterym byly expedovany textilni vyrobky. Pro métfeni konverze newsletteru, byl firmé
doporucen specialni software Mailit. Prokliky z emailii ale mohou métit snadno v Google

Analytics pomoci nastaveni kodu pies url builder.
6.2.5 Kontaktni formular

Kontaktni formuléf, kterym firma komunikuje s navstévniky webovych stranek

www.reklamnimlsani.cz, je velmi jednoduchy a ma pomoci potencidlnim zakaznikiim fesit

dotazy ke konkrétnim produktim. Hlavnim kritériem pro tvorbu formulart je jejich
uspotradani na strance. Tento formuldf ma vSechna pole rovné pod sebou, popisky poli
uvadi spravné vlevo vedle pole, jen nemaji zarovnani doprava, pak by formuldi vypadal
krat$i a thlednéjs$i. Pomérné velky pocet lidi pouziva k ovladani pocitace pouze klavesnici.
Webmaster si toho byl dobie védom a nastavil potadi prvkl pfi pfemistovani kurzoru
pomoci tabelatoru. Nezapomnél ani na uzivatele s handicapem, ktefi potfebuji mit ve
zdrojovém koédu dokonalé popisky poli, které jim predcita hlasova ¢tecka. Malou chybou
je, ze u formulédfe zapomnél uvést kratkou informaci o tom, co se stane po jeho odeslani.
Objevi se pouze ,,E-mail byl v potadku odeslan®, coz je text pro respondenta nedostacujici.
Déle zde chybi popisek textového pole, kde se obvykle uvadi maximalni pocet znaku.

U tlacitek je dobte zvolen popis ,,odeslat dotaz*.

Webmaster dobie zacal s vytvafenim inteligentniho formuléate, ktery pozndme
podle toho, Ze pole pro vyplnéni e-mailové adresy ma predvyplnény znak @, formular se
automaticky zpracovava a je odeslan do e-mailové schranky odpovédnému pracovnikovi.
E-mail obsahuje i informace o produktu, ze kterého byl formuléi odeslan a do které patii
kategorie, protoze nckteré vyrobky se objevuji vicekrat. Tuto informaci odpovédny
pracovnik vyuziva k tomu, aby ziskal piehled o tom, co navstévniky nejvice zajima a
v které kategorii hledali. Po odeslani formulafe dochazi ke kontrole a validaci dat. Pokud
validace dat neprobéhne spé$né, znovu se objevuje formular s Cervené oznacenymi poli,
ve kterych se chyba nachdzi. Potiz vznika, pokud méa navstévnik vysoké rozliSeni
obrazovky, formulaf ma poté nevyrazné oznaceni chybné vyplnénych poli a véta ,,Nebyly
vyplnény povinné udaje“ je v podstaté neviditelna. Navstévnik se pak mize domnivat, Ze
dotaz odeslal, ale nepfijde mu odpovéd’, coz je rozhodné na Skodu. Kontaktni formulaf

firmy Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o je k vidéni na obrazku 11.

56



@ Poslat dotaz na produkt

Zadejte jméno: | |*

Zadejte e-mail: |@ |*

Mapiste dotaz:

Odeslat dotaz

Obr. 11 Kontaktni formulét firmy Jirout reklamy

NAVRH NA ZLEPSENI: Kontaktni formulat firmy Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o.
je zdatily, doporucila bych opravit jen par drobnych chyb. Zarovnat popisky poli doprava,
diky tomu bude formuléi vypadal kratsi. Pii odesilani doporucuji prepsat vétu ,,E-mail byl
v poradku odeslan* tak, aby se respondent dozvéd¢€l, kdo dotaz bude Cist a za jak dlouho
obdrzi odpovéd. Také je velmi diilezité opravit ohlaSeni chyby po validaci dat, coz by
moznd vyfesilo jen ptizpisobovani rozliSeni stranky podle nastaveni navstévnika. A také
mi zde chybi véta o ochran¢ osobnich udajii, kterd miize mnohé navstévniky odradit od

zaslani dotazu.
6.2.6 PPC reklama

Firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. komunikuje se svymi zakazniky

pomoci PPC reklamy na serveru www.seznam.cz. Firma si vede tii kampané — Sladkosti,

Reklama a Cokolada.
Kampan Sladkosti

Cela kampan se nachdzi na vyhledavacich sitich, tzn. pokud uzivatel zada klicové
slovo potom mu vyhledava¢ poskytne ptirozené vysledky, ale také reklamu. Rozpocet je
nastaven jako denni - jednd se o limit utraty, po jehoz dosazeni se inzeraty kampané
pfestanou zobrazovat, aby neziskévaly dalsi prokliky a nesbiraly tak dalsi utratu. Reklama
se zobrazuje pouze jako textova. Chvalim vylouceni webovych stranek Sbazar.cz, Seznam
Encyklopedie.cz, Seznam Obrazky, protoze na tyto severy reklama tohoto typu rozhodné
nepatii. V této kampani je zaddno celkem sedmndct sestav, z toho tfi nebyly pouzity ani
jednou (Coko text, Clik Clac, Tic Tac). MiiZze to byt zpiisobeno naptiklad nevhodnym

volenim kli¢ovych slov ¢i zobrazenim irelevantni reklamy na dana klicova slova a to, Ze
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navstévnici jsou smérovani pouze na hlavni stranku webové prezentace. I u uspéSnych
smérovani navstévnikl prevdzné na hlavni stranku a pokud jsou smérovani jinam, stranka
je neaktivni. Nakonec bych také neméla zapomenout na skutecnost, ze firma Zadnym

moznym zpusobem neméii konverzi zadné ze sestav.

NAVRH NA ZLEPSENI: Firmé Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o bylo doporu¢eno
zaméfit se na tfi neucinné sestavy a volbu kli¢ovych slov. Bylo doporu¢eno navrhnout
zobrazovanou reklamu bez chyb a s pfesnym smérovanim navstévnikt. PfiSlo mi také
velmi dulezité doporudit zobrazovani reklamy na nékterych obsahovych sitich, (Ize takto
propagovat znacku ¢i nazev firmy) tzn. Ze uzivatelim, ktefi hledaji informace na serverech
odbornych ¢i zdjmovych by se reklama zobrazovala podle obsahu se souvisejici tématikou.
Nakonec by bylo dobré zamétit se na méfeni konverze jednotlivych sestav, nehled¢ na to,

ze systém pro PPC reklamu Sklik.cz tuto sluzbu poskytuje zdarma.
Kampaii Reklama

Celd kampan se nachazi na vyhledavacich sitich. Je nastaven denni rozpocet a
reklama se zobrazuje pouze jako textova. Firma si zadala vylouc¢eni webovych stranek
Sbazar.cz, Seznam Encyklopedie.cz, Seznam Obrazky. V této kampani je zaddno osm
sestav, kdy vSechny byly pouzity alesponi jednou. U nejméné Uspésné sestavy je velkou
chybou, Ze na nejvyhledavangjsi klicova slova se reklama nezobrazuje. Je to zplisobeno
tim, Ze jejich cena stoupla nad firmou zadanou troven. Déle je chybou, ze se jedna o ptilis
obecna slova, pro ktera existuje velka konkurence. Nejuspesnéjsi sestavu bych chtéla
pochvalit, protoze se zde nalézaji 1 klicova slova jako ,,reklma, relama, rekama* a dalsi jim
podobné. Coz je dobré feSeni proto jak se zobrazit i nav§tévnikim, ktefi se na klavesnici
pocitace prepsali. Déale bych chtéla pochvalit i postup pfi tvorbé druhé nejlepsi sestavy,
objevuje se zde opét problém s neaktivnimi klicovymi slovy, kvili vzristajici cené za
proklik. Vedeni firmy se u téchto kliCovych slov rozhodlo nadéale cenu nezvySovat, piesto
ze se jedna o slova velmi pouzivana, jelikoz jsou tato slova velmi obecnad. Myslim, si Ze
zde vedeni firmy chybu v zadném ptipad¢ neudélalo, protoze napt. za slovo ,,bunda“ je
navrhnuta cena necelych 29 K¢, coz firmé zcela urcité nezaruci pozadovanou konverzi.
Trochu mi ale v této sestavé chybi klicové slovo ,,vySivka™ ¢i ,,potisk®, kterym se firma

také zabyva.

58



Nakonec bych jesté zminila n€kolik chybicek v sestavovani samotné reklamy, opét
chybi pfesné smérovani navstévnika, protoze vSechna klicova slova vedou na hlavni

stranku a navic reklama neni pfili§ poutava.

NAVRH NA ZLEPSENI: Firmé Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o bylo doporugeno
zam¢tit se hlavné na sestavu grafika, ktera ma nejmensi ucinnost. Bylo by potieba 1épe
vybrat klicova slova a navrhnout poutavéjsi reklamu. Moznym feSenim by byly napf.
dynamické inzeraty (do svych inzeratl ma firma moZnost vlozit proménnou, na jejimz
misté se zobrazi slovo, které uzivatel hleda. Tato proménné se jmenuje keyword a zapisuje
se do slozenych zavorek. Keyword znamena anglicky "kliCové slovo".) Dale v sestavé
»Auta® bych doporucila zvazeni ptiplatku za klicové slovo ,reklama na auto®, aby se
mohla reklama na toto slovo zobrazovat. V sestavé ,reklama® bych také za nutné
povazovala definovani tzv. ,stop slov* — slova, na kterd se inzerat nebude zobrazovat.
Dulezitym ,,stop slovem™ by mohla byt napt. ,klamavéa reklama®. Povazuji za dilezité
doporucit zobrazovani reklamy na nékterych obsahovych sitich, ¢imz Ize propagovat

znacku nebo ndzev firmy, a zacit métit konverzi jednotlivych sestav.
Kampari Cokolada

Kampan se nachéazi na vyhledavacich i obsahovych sitich. Rozpocet je nastaven
také jako denni. Reklama se zobrazuje pouze jako textova. V této kampani je zadana pouze
jedinéd sestava s dvéma klicovymi slovy. Zobrazovana reklama je poutavd a sméfuje na

spravnou stranku. Jediné co by se asi této kampani dalo vytknout je deficit ,,stop slov*.
6.2.7 Analyza navStévnosti stranek

Pted zapocetim praktické Casti diplomové prace, nebyla ve firmé¢ Jirout reklamy —
reklamni studio, s.r.0. méfena analyza navstévnosti. Bylo doporuceno vyuzit alespon volné
piistupného softwaru na méfeni této analyzy, kterym je Google Analytics. Radu webmaster
rychle vyuzil a vedeni firmy ji také ocenilo, pro jeho jednoduchost. Bylo doporuceno
zam¢fit se na popularitu stranek, Cas straveny na vybranych strankach, stranky odkud

uzivatelé nejCastéji pfichazeji a na chyby v technickém zpracovani.
Popularita stranek

Pomoci analyzy navstévnosti jednotlivych stranek, bylo zjisténo, Ze navstévniky
nejvice zajimaji stranky s referencemi od zakazniki a hned na druhém misté je zalozka
»Kontakty®, diivodi mize byt hned nckolik. Lidé se mohou zajimat o to, co jiz firma

vytvortila a poté chtéji védet, kde firmu naleznou. Ale je také mozné, Ze se chtéji zeptat na
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néco dilezitého, ale jak jsem jiz tekla, chybi zde néstroj pro zpétnou vazbu, ktery mohli
navstévnici v zalozce ,,Kontakty* hledat. Na tfetim misté je nejvice navStévovana stranka
,O firme*, divodem mize byt skutecnost, Ze navstévnici se snazi sami vyiesit snadnéjsi
dotazy, kdyz nemaji nastroj pro zpétnou vazbu, takze hledaji pomoc v popisu firmy, které
se jim ale jist¢ nedostalo, kviili nedostatku textu v této zalozce. Dale miize navstévniky
zajimat jak dlouho firma existuje a jak jsou zapdleni pro svou véc. Pomoci analyzy
navstévnosti se zjistilo, ze na stranku s akci ,,Web zdarma® chodi relativn¢ maélo
navstévnikid, coz je pravdépodobné znamka toho, Ze névstévnici nevi, jak se na tuto

stranku dostat a precist si tak dulezité informace.

NAVRH NA ZLEPSENI: Bylo doporu¢eno, aby byl banner (plo§na reklama — upoutavka)
s akei ,,Web zdarma* rozSifen napiiklad o vétu ,,Chce veédét jak ziskat web zdarma?

kliknéte zde*.

Cas straveny na riznych strankdch

Ptiblizn€ nejvice Casu travi navstévnici webové prezentace www.jirout.com na
strankach referenci firemnich klientd a to konkrétné na M&M reality. Divodem muze byt
popularita firmy M&M reality a navstévniky miize zajimat, co vSechno reklamni studio pro
tuto firmu vyrabi. Dal§im divodem mutze byt i to, ze reklamni studio vyrabi pro realitni
kancelar v podstaté vétSinu vyrobkil z celého svého sortimentu, proto se na reference od
M&M reality dostane navstévnik s velkou pravdépodobnosti. Dale se zaméfenim jen na
stranku ,,KONTAKTY*, kde navstévnici travi v priméru 1,25 minuty. Je tedy mozné, ze
zde navstévnici webovych stranek hledaji na mapé sidlo firmy, ale mohou zde hledat jiz
nekolikrat zminovany kontaktni formulaf nebo se nemohou rozhodnout, zda firmé

davétovat a hledaji kontakt na odpovédnou osobu.
Z jakych stranek uZivatelé nejcastéji prichazi
Prvnich sedm mist zaujimaji  spfiznéné  webové  stranky  firmy

(www.reklamnimlsani.cz, www.jirout-reklamy.cz, atd.), z kterych na www.jirout.com

ptichazi nejvice navstévniki. Dalsi tfi vyznamné webové prezentace, které mifi na hlavni
stranku firmy jsou servery slouzici k vyhledavani firem (clonet.eu, hledat.cz a firmy.cz),
odtud ziejmé ptichazeji lidé, kteti ptimo hledali reklamni studio, zfejmé 1 v pardubickém
okrese. Zbytek vyznamnych odkazl tvofi webové stranky zakaznikl firmy Jirout reklamy

— reklamni studio, s.r.o.
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Co se tyCe vyhledavaci nejcastéji prichazeji navstévnici na www.jirout.com ze

serveru seznam.cz a 0 41% méné ptichdzi navstévnikl z google.cz. Z kazdého z nich piishi
navstévnici na jina kli¢ova slova.

Nyni zhodnotim webové stranky www.reklamnimlsani.cz. Sem pfichazeji

navstévnici také nejcastéji ze serveru seznam.cz a o 23% méné prichazi navstévnika z
google.cz. U obou vyhledavacl je seznam nejpouZzivanéjSich klicovych slov prakticky

identicky, jen n¢ktera slova se vyskytuji ve zménéném potadi.
Chyby v technickém zpracovani

Tato statistika nemohla byt relevantné¢ zpracovana, kviali pozdni registraci

v systému Google Analytics.

6.3 Analvza diskusniho fora a navrhy na zlepSeni produkta ¢i sluzeb

Diskusni férum na strance forum.jirout.com bylo za pomoci webmastera firmy

Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. spusténo 16. unora 2009 a ukonceno dne 20. dubna
2009. Webmaster naprogramoval diskusni forum tak, aby bylo moZzno ho samostatné
editovat a ptidavat diskusni témata. Také ptizpusobil forum designu firemnich stranek, coz
u navstévnikd mize podpofit pocit ditvéry. Témat bylo zvoleno pét, podle vétsich skupin
sortimentu. Do diskusniho fora byl také vlozen méfici kod, pro moznost sledovani analyzy
navstévnosti, které se budu vénovat na konci této kapitoly. Jednotliva témata diskusniho

fora nyni rozeberu a vyvodim z nich doporuceni pro reklamni studio.
6.3.1 Diskusni témata a poznatky z nich vyplyvajici
1. diskusni téma: Webové stranky
V tomto tématu se objevila pouze jedna diskuse:

,,Dobry den. Rad bych rozjel novy podnikatelsky zamer a koukam, Ze tvorite i stranky.
Byli by jste schopni mi vytvorit e-shop, kde bych si sam mohl upravovat nabidku
produktu? Hledam firmu, ktera mi stranky vytvori tak, abych s nimi pak mohl

pracovat i ja (zacatecnik). “

Z tohoto dotazu lze vyvodit zavér, ze zakaznici sice vidi na webovych strankach
reference od ostatnich zdkaznikl, ale nechapou co jim je pfesn¢ nabizeno. Pokud si
nalezneme portfolio firmou vytvofenych webovych stranek, uvidime pouze obrazky, ale

zadny popis ¢i dalsi informace o produktu.
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VYVOZENY ZAVER: Je potieba, aby firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o poskytla
navstévnikiim vice informaci o tom, co od nich vytvofené webové stranky klientim
pfinesou. Urcité by se méli zminit o tom, Ze dnes v podstaté, kazdad firma ma webové
stranky, které by mély byt po designové, informacni a technické strance perfektné
zvladnuté, aby jimi oslovili svého klienta a pftilakali vyhledavace. Dale by nemcli
zapomenout upozornit klienty na skutecnost, Ze jim bude provedena optimalizace SEO
(Search Engine Optimization) pro vyhledavace a pro¢ je pro potencialni zdkazniky tak
dalezitd. Vedeni firmy by také nemélo opomenou informovat o tom, ze webové stranky
klientovi ,,usiji na miru“. Vytvofi je tak, aby si zdkaznik mohl upravovat polozky v
e-shopu ¢i napfiklad zménit telefonni Cislo na obchodniho zastupce. A nakonec by
rozhodné nebylo na Skodu, znovu zde zdlraznit akei, ,,Web zdarma* s odkazem na bliZsi

informace.
2. diskusni téema: Reklamni mlsani

V tomto tématu se objevilo celkem pét dotazli, ¢imz se tato sekce stala druhou
postaveni divize reklamniho mlsani na trhu. Bohuzel ale musim konstatovat, ze zde
neprobihala klasickd diskuse. Toto téma se spiSe podobalo dotazniku. Navstévnici zde
kladly otazky tykajici se zejména tvaru sladkosti a poctu jejich kust, coz dokladam

citacemi nejzajimavéjSich dotazli v ¢asové posloupnosti:

,,Dobry den, vidél jsem ve vasi nabidce reklamniho mlsani, Ze miizete potisknou kulaté
lizatko firemnim logem, byla by moznost ho potisknout i obrazkem, tak aby vypadalo

Jjako zeleznicni vypravka (bila se zelenym krizem uprostred)? *

,,Dobry den, chtéla bych se zeptat, zda je mozné objednat si lizatka ve tvaru ctyrlistku
a zelené barvé. Pokud ano, jaké mnozstvi je pro objednavku minimalni? Velice dékuji

za Vasi odpoved’**

,Dobry den, chtéla bych se zeptat, zda by bylo mozné vyrobit pro nasi firmu jako
propagacni darek cokoladové sachy. Figurky z bilé a mlécné cokolady s krémovou

‘

naplni + Sachovnice rovneéz cokoladova. Jednalo by se zhruba o 680 kusii. Dékuji*

VYVOZENY ZAVER: Z toho tématu vyplynul velmi dileZity podnét pro zlepeni webovych

stranek divize reklamniho mlsani na adrese www.reklamnimlsani.cz. Zamyslela jsem se

nad tim, pro¢ tyto dotazy nebyly zaslany odpovédnému pracovnikovi skrze kontaktni

formular, ale rad¢ji se potencialni zakaznici obratili na diskusni forum. Jistym divodem je
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neexistence obecného kontaktniho formulafe v zdlozce ,,KONTAKTY®, existuji pouze
formulédfe u kazdého konkrétniho vyrobku, na ktery se ale ndvstévnici zeptat nechtéji.
Navrhovala bych tedy, obecny kontaktni formuldf umistit do jiz zmiflované zalozky
»~KONTAKTY®, kde by mélo jisty vyznam i uvefejnéni jiz polozenych dotazl
s odpovéd'mi. Toto feSeni by mélo jisté obrovsky vyznam pro potencidlni zédkazniky, ale

také pro vyhledéavace, pro které se zde vytvoii dlouhy seznam novych klicovych slov.

3. diskusni téma: Netextilni sortiment

vvvvvv

vvvvvv

se tykalo celopolept vozidel, které firmé ptinasi velké procento ziskii. Nékolik zajimavych

dotazli nyni budu citovat a ndsledn¢ z nich vyvodim zavéry.

,Dobry den, chtél bych se zeptat, pokud si necham polepit celé auto, musi se do

technického priitkazu zapsat zména barvy? *
,,Dobry den, chtéla bych se zeptat, jak dlouho vydrzi to polepeni auta?

,,.Jen by mé zajimalo, zda na voze po téch 5 letech neziistanou vyrazné fleky. Jedna se

prece o nakousi samolepku, ne?

,,Je skrz polep oken na auté videt? “

VYVOZENY ZAVER: Z téchto dotazi lze vyvodit obdobny zavér, jako u piedchoziho
tématu. Je patrné, ze navstévniky, respektive potencialni zakazniky, zajimaji podrobng&jsi
informace o celopolepech vozidel. Z fotografii, které se na strankéach s celopolepy objevuji,
nejsou pftili§ viditelné detaily, které by si mohly navstévnici prohlédnout. Proto by
rozhodné nebylo od véci, vSechny vySe uvedené dotazy uvetejnit i s odpovédmi. Jinou
moznosti by bylo vytvorit informaéni text, ktery by mohl byt uveden nad fotogalerii
celopoleptl vozidel. Text by mél obsahovat informaci o vyhod¢€ polepu automobilu ohledné
barvy. Plvodni barva totiz nehraje roli, tzn. pokud by klient potfeboval rozsifit vozovy
park, mize si snadno koupit vozidlo libovolné barvy a pfi polepeni je mozno barvu zcela
zmeénit. Dal$i moznou vyhodu je, kdyz pivodni lak je poniceny, ¢i vybledly, samolepka
tyto vady snadno ptekryje. Také mutze firma informovat zdkaznika o tom, ze celopolep
automobilu je levnéjsi nez novy lak a jeho vyroba trvd pouhych Sest hodin. Urcité by

ctendfi webovych stranek méli védét, Zze prepis barvy v technickém prikazu vozidla
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provede firma osobné, déle jak dlouho celopolep vydrzi, Ze se snadno udrzuje, Ze je skrze

okna celopolepu vidét a samolepka je homologovana (ufedné odsouhlasend k pouziti).
4. diskusni téma: Textilni sortiment

Sekei textilni sortiment navstivilo mélo uzivateld. Muze to byt nasledkem toho, ze
tento druh vyrobkl doposud nebyl firmou Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. pfilis
propagovan a reklamni textil byl expedovan ptevazné jen pro hlavniho klienta firmy. Nyni
se firma rozhodla o tomto sortimentu vice informovat vetejnost. Reklamni auta byla
polepena reklamou ,,Reklamni textil mize byt trendy* a na zacatku dubna piedstavila akci
se slevami na vybrany textil. BohuZzel se ale ptisobeni reklamy nestacilo na diskusnim féru

projevit, v disledku ukonceni féra. Piesto se ale v diskusi objevily dva dotazy:

., Dobry den, délate vysivky i na dodany textil? Jednd se o trika polo a chteli bychom

vySivku pres cela zada. *

,,Dobry den, nabizite i potisk na textil? Pokud si dodam obrazek rucné malovany, lze
wtvorit potisk, aby vypadalo triko, Ze je na ném primo namalovano?

Dékuji za odpoved. ,,

VYVOZENY ZAVER: Z téchto dotazii vyplyva, Ze nav§tévnici opét postradaji informace o
produktu. Je potieba zdiiraznit, co je navstévnikovi nabizeno, v tomto pfipadé¢, vysivka a
tisk na textil. Textil nemtze byt vlastni, protoze mize dojit k jeho poskozeni pfi strojovém
vysivani. Dale chybi alespon zékladni informace o jiz zminéném tisténi. Naptiklad Ze textil
muze firma potisknut sitotiskem (technika tisku, vytlaovanim tiskové barvy plochym
sitem na potiskovany material, pro 3-4 barvy) nebo pomoci tzv. ,nazehlovacky*, ktera

muze byt pruhledna i bila pro tisk nebo rGznobarevna, ze které se vyfeze pottebny tvar.
5. diskusni téma: Ostatni

Za celou dobu fungovani diskusniho féra nebyl do této sekce pfidan jediny dotaz.
Dlivod mize byt ve Spatné¢ zvoleném nazvu tématu. Navstévnici ziejmé neveédéli, co do

tohoto tématu psat ¢i na co se zeptat.
6.3.2 Celkové zhodnoceni diskusniho fora

Diskusni férum a hlavné ptispévky do néj nebyly zddnym zplisobem podporovany.
Nebyla vyhlasena soutéz o nejlepsi ndmét ani zadné jiné paky pro to, aby névstévnici do
fora snadnéji pfispéli. Proto jim bylo umoznéno pfiddvat naméty do diskusniho fora bez

jakékoli registrace, a proto bylo tieba bdit nad nevhodnymi ptispevky.
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Diskusni forum bylo navstévovano pomérné pravidelné, coz mizeme posoudit
z analyzy navstévnosti v Google Analytics. Za 63 dni fungovani bylo férum navstiveno
181 uzivateli, coz znamena primérné 3 osoby za den, kdyz vezmeme v Gvahu, Ze prvni
navstévnik ptisel az prvni tyden po spusténi. 97% navstévnika pochazelo z Ceské a 3% ze
Slovenské republiky. Odkud jednotlivi navitdvnici Ceské republiky pfichazeli si mizeme
prohlédnout na map¢ v ptiloze 2. Dohromady se v diskusnim féru objevilo 19 piispévkd,

znamena to, Ze pouze 10% navstévnika se odvazilo pfispét do fora.

Nakonec bych chtéla zhodnotit diskusnim féorum z hlediska pfinosu pro firmu Jirout
reklamy — reklamni studio, s.r.o. Kvili zhodnoceni diskusniho fora byla svolana schiize
vedeni firmy, ke které jsem byla také ptizvana. Vysledkem této schiize bylo hlavni zjisténi,
ze diskusni forum v tomto oboru podnikani nema pftili§ velky vyznam, protoze vétSina
obyvatelstva Ceské republiky o technologiich vyroby reklamy nema informace, &ili nemaji
spolu sami o ¢em diskutovat. Firma také vyvodila zavér, ze zcela urcit¢ bude potteba
vytvorit kontaktni formular ve slozkach ,,KONTAKTY*, aby navstévnici mohli své dotazy
sméfovat k odpovédnym pracovnikiim. Dohodli jsme se, ze firma bude uvaZovat nad
zvetejnénim nejzajimavejSich dotazi vcetné odpovédi a zéaroven doplni informace
k jednotlivym druhtim sortimentu. Obsah informaci bude inspirovéan textem této diplomové

prace, konkrétné kapitolami s navrhy na zlepSeni..
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ZAVER

Hlavnim cilem pfedklddané diplomové prace bylo zhodnoceni vSech néstroju
komunika¢niho mixu, které¢ vybrana firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.o. vyuziva
pro komunikaci se zakazniky na webovych strankdch. Tomuto cili piedchazelo
vypracovani resSerSe na téma elektronické komunikace a s ni spojenych néstroji pro danou
komunikaci, zpétné vazby a z ni vyplyvajici lead generation, z jehoz druhti bylo vybrano

diskusni forum.

V prvni fadé elektronickd komunikace ma mnoho podob uz jen z pohledu poctu
komunikujicich. Jsou jimi jednosmérnd, obousmérna a hromadna komunikace. Z hlediska
firmy nebo chceme-li podniku, je mozno pouzit v podstat¢ vSechny varianty podob

elektronické komunikace.

Jeji konkrétni pouziti je determinovano charakterem potiebného sdéleni
zakaznikovi ¢i zdkaznikiim. Pokud chceme uvefejnit napt. novinku z oboru ¢i podniku, 1ze
vyuzit vice nastroji hromadné komunikace, v tomto pfipad¢ newsletter, blog, diskusni
forum nebo samotnou webovou stranku, ale i dalsi. Naopak v pfipad¢ konkrétniho sdéleni
pro konkrétniho zdkaznika, je mozno pouzit napt. e-mail nebo naopak pro zpétnou vazbu

od zakaznika k ndm Ize vyuZit ankety, dotaznikii, kontaktnich formulati atd.

Co se dale tyce zpétné vazby je velmi dilezité si uvédomit jeji obrovskou silu v
pomoci pii zdokonalovani produktti a sluzeb a tim lepSimu plnéni potieb zakaznikd. Pro

zpétnou vazbu je potieba zdkazniky motivovat, ale to nelze bez predchozi analyzy.

K analyze zdkaznikli musime védét, kdo je naSim stavajicim a kdo potencidlnim
zakaznikem. U potencialnich zdkaznikdi zjiStujeme jejich potifeby, analyzujeme jak
zakaznik nakupuje a jak pouzivd produkt, analyzujeme jeho pozadavky na kvalitu a

kvantitu a nakonec i faktory ovlivitujici nakup.

Kdyz uz vime, kdo jsou naSi stdvajici a potencialni zakaznici, snazime se je
motivovat k poskytnuti zpétné vazby nebo k zajmu o koupi. Motivace k poskytnuti zpétné
vazby je podobna jako u klasické podpory prodeje. Pouzivaji se soutéze, slevy, vzorky, a
dalsi.

Zajem o koupi, tedy ziskani lead generation je diilezité¢, mozna i proto ma mnoho
nastroji pro ziskani téchto podnéti. Nékterymi nastroji jsou e-mail marketing, ankety,

blogy, analyza navstévnosti stranek a v neposledni fad¢ i diskusni forum.
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Pro zhodnoceni nékterych prvkli komunika¢niho mixu na internetu, bylo potieba
zvolit vhodné nastroje. Pro praci byl nejvice vyuzivan Google Analytics a pro PPC

reklamu Sklik.cz, coz je systém pro spravu PPC reklamy.

Zvolena firma Jirout reklamy — reklamni studio, s.r.0. nevyuziva vSechny nastroje
uvedené v teoretické Casti prace, vyuziva pouze webové stranky, WAP, e-mail, kontaktni

formulaf a PPC reklamu.

Webové stranky firmy, www.jirout.com a www.reklamnimlsani.cz, prosly

dikladnou analyzou, kdy byly porovnavany informace z teoretické ¢asti diplomové prace a
realita. Doslo se k zavéru, ze obé webové prezentace, jsou pomérné nedokonalé. Chybi zde
nekolik prvkl dilezitych pro piistupnost webovych stranek, ktera ma velky vyznam hlavné
pro handicapované uzivatele. Firmé bylo doporuceno piistupnost zajistit a poté vystavit na
strankach prohlaseni o pfistupnosti. Webovym strankdm z teoretického hlediska chybi pole

pro vyhledavani (pouze na www.jirout.com), které usnadniuje orientaci v rozséhlé¢ webové

prezentaci a je také prvkem pfistupnosti. Dale zalozka ,,O firmé* neni dostate¢né rozsahla
a neobsahuje vSechny dilezité informace, které by mohly navstévniky zajimat. Podstatnou
chybou je neexistence tiskovych clankid a zprav, které zvySuji pocet klicovych slov pro
vyhledavace a také mohou upoutat mnoho navstévnikti. Na konec bylo firmé¢ doporuceno

prizpusobit rozliSeni obrazovky nastaveni navstévnika.

Jako dals$i nastroj pouzivana firma pro komunikaci se zakazniky WAP. Tuto sluZzbu
poskytuje zdkaznikd na pomérné dobré urovni, ale firma si zddnym moznym zplisobem
neméti, zda webové stranky timto zpisobem vibec n€kdo prohlizi. Proto bylo firmé
doporuc¢eno pouzivat nejlepsi volné dostupny software Google Analytics, ktery ale umi

méfit jen ptistup z iPhonu a Blueberry.

Nejvice vyuzivanym prvkem komunika¢niho mixu je ve firmé Jirout reklamy —
reklamni studio, s.r.o. e-mail. Zakaznici si jej mohou najit na webovych strankach a poté
poslat dotaz na cokoli. Odradit je muize ale skutecnost, ze na e-mail je odpovidano
nejcastéji druhy den, nékdy i pozdé¢ji, ale také skutecnost, ze odpovedi jsou dlouhé a
nepiehledné. Proto bylo doporuc¢eno e-maily zkratit, zptehlednit a zvolit odpovédné
pracovniky, ktefi by na dotaz mohli odpovéd’ podstatné rychleji. S timto néstrojem trochu
souvisi 1 newsletter, ktery firma dosud nepouzivala, proto bylo doporuc¢eno newslettery

rozesilat a jejich konverzi méfit.
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Kontaktni formuldi firmy lze povazovat za zdafily. Drobné chyby jako je
nezarovnavani textu doprava, nedostatecnd informace o tom kdo dotaz obdrzi, kdy a jak
bude rozpovézen lze snadno napravit. VEtSi problém moZznd nastane pii programovani
webovych prezentaci, kde se kontaktni formuldf nachézi, tak aby se meénilo rozliSeni
obrazovky podle nastaveni uzivatele, protoze zde hrozi prehlednuti informace o tom, ze

formulét byl chybné vyplnén.

PPC reklama, kterou si firma plati na serveru Sklik.cz, se skldda ze tii kampani,
které obsahuji rtiznorodé chyby. Shrnu zde pouze spole¢né chyby, kterymi jsou deficit
dynamicky volenych klicovych slov a také deficit ,,stop slov*. Asi nejvétsi spolecnou
chybou je, ze vétSina reklam vede na hlavni stranku prezentace. V tom ptipadé je reklama
mén¢ U¢inna a potencidlni zdkazniky nezaujme. Celkové bych také doporucovala vSechny

texty reklam piehodnotit, protoZe jsou z valné vétSiny nespravné a neupoutaji.

Nesmim zapomenout na analyzu navstévnosti stranek. Tu firma doposud
nepouzivala, a tak bylo doporuceno opét vyuzit Google Analytics. Vedeni firmy bylo
s navrthem spokojeno a umoznilo mi nahlédnout do téchto statistik, kde jsem zjistila
zavaznou chybu, kdy stranky s akci ,,Web zdarma“ jsou velmi malo nav§tévované, ziejmé

kvtli tomu, ze vstup na stranku je neintuitivni.

Nakonec bych také chtéla shrnout zavéry, které pro firmu vznikly v prubéhu
fungovani diskusniho fora. V podstaté¢ se potvrdily vSechny hypotézy o tom, Ze na
webovych strankdch firmy je nedostatek informaci u jednotlivych vyrobkovych tad a
historie firmy, ktera by do jist¢ miry mohla také uspokojit potieby navstévnikii. Dale se
ukazalo, ze diskusni forum neni pfili§ vhodnym néstroje pro komunikaci se zakazniky

v daném oboru podnikani, kviili neznalosti technologii a postupti pii vyrobé reklamy.

Po celkové analyze vSech nastrojii pro komunikaci se zakazniky na webovych
strankach, které firma vyuziva, se ukazalo, ze Internet marketing neni jen pojmem a je
nutné ho aplikovat v podniku pomoci marketingové strategie. Je to soubor kontinudlnich
¢innosti, které vedou k tspéchu na internetu bez nichZ se internetovd komunikace se
zakazniky neobejde. Generovani podnéti od navstévnikii vede k ndmétim na inovace
webovych stranek, sortimentu a sluzeb, ¢imz se vytvaii moznost, jak se firma muze
diferencovat od konkurence. OdliSeni se bude ve stidle zvySujicim se on-line trznim
prostfedi téméf nutnosti. Zrcadlem celé cCinnosti je métfeni UCinnosti a efektivnosti

jednotlivych cinnosti, napf. prostiednictvim nastroje Google Analytics. V piipadé

68



analyzovanych prvkl komunika¢niho mixu vyuZzivanych firmou Jirout reklamy — reklamni
studio, s.r.o. by vrcholové vedeni firmy mélo zvazit zmény v aplikaci Internet marketingu

ve své prodejni strategii a zaCit vyuZzivat ndstroje pro jejich vyhodnoceni.
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PREHLED ZKRATEK

AJAX - Asynchronous JavaScript and XML

ARPA — Advanced Research Projects Agency
ARPANET - Advanced Research Projects Agency Net
CERN - Conseil Europeén pour la Recherche Nucleaire
CESNET - Czech Educational and Scientific NETwork
CPC — Cost per Click

CRM - Customer Relationship Management

CTR - Click through Rate

DKI - Dynamic Keyword Insertion

EARN - European Academic and Research Network
FESNET — Federal Educational and Scientific Network
HTML - Hypertext Markup Langure

HTTP - Hyper Text Transfer protokol

ICQ - I seek you

IP adresa - je jedinecna adresa pocitace v siti

PPC — Pay Per Click

SANET - Slovak Academic Network

SEO — Search Engine Optimization

WWW — Word Wide Web

WYSIWYG editor — What You See Is What You Get
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rgklamnimisani.cz 16.2.2009 - 25.4.2009
R|d|C| panel Srovnani s: Stranky
@ Navitdvy
16. tinora 2009 23, unora 2009 I 2. bfezna 2009 9. bfezna 2009 I 16. bfezna 2009 23. bfezna 2009 ! 30. bfezna 2009 . dubna 2009 I 13. dubna 2009 20, dubna 2009
Pouziti stranek
i, 3 705 Navatévy feMatveis 31, 77% Pomér navrattl
WNW\«M 28 025 zobrazeni stranek I'L-..W 00:04:13 Proim. doba na strance
[orsshsnnne 7,56 Strénky/navitéva A T3 41% % novich navatsy
Pfehled navitévnik( Prekryvna data mapy world
@ navitzunicl

116 inora 23 (nora' 2. bieznal 8. brezna 16, biezn 23. biern| 30. biezn 6. dubna | 13. dubnd 20. dubna

Navatévnici
2722 e
1 EEEEse
Prehled zdrojli provozu Prehled obsahu
B Whiedavate Stréanky Zobrazeni % zobrazen(
ms,uo (47,91%) stranek strének
® Odkazujlcf stranky
1 315,00 (35,49%) les/ 3346 11,94%
M Pfimy provoz i
614,00 (16,57%) fcs/products/nabidka/bonbony/ 1464 5,22%
Jiné lcs/products/nabidkallizatka/ 1054 3,76%
1(0,03%)
fes/products/nabidka/cokolada 797 2,84%
[cs/products/nabidka/velikonoc 761 2,72%
1 Google Analytics

74



forum.jirout.com
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Czech Republic
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