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1 UVOD

Nasledujici material slouzi pro samostudium. Ctenaf zde najde dopliujici informace

k hlavnim vzdélavacim skriptam.

V prvni casti je rozsifeno zakladni rozdéleni cilovych skupin o dal$i dva segmenty —
odborna vefejnost a pifjemci. Nasledné¢ je zde doplnéna ukazka mediaplanu pro konkrétni
projekt vytvofeny firmou Group M. V posledni casti zde ctenat muze nalézt zakladni

pfehledny vyvoj médii za poslednich 200 let.
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2 TIPY NA KOMUNIKACI S FANOUSKEM

Je dalezité mit na paméti nékolik zasad pro komunikaci se zakaznikem — ,,fanouskem

na socialnich sitich:

2.1 Bud’te mili a vstficni

Odpovidat s chladnou hlavou! V pfipadé¢, ze clovék vystupuje za znacku nebo firmu na
socialnich sitich, musi mit stale na paméti, ze se nesmi nechat vytocit. Nesmi byt arogantnf,
sarkasticky nebo nezdvofily. Jak jiz bylo zminéno v hlavnich skriptech, pro n¢koho je to
hra a nemuzeme védét, zda se za napsanymi slovy neskryva nékdo z konkurence, ktera nas
chce jen poskodit.

Ukazka, jak se to nema délat:
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Obrazek 1: Ukazka $patné konverzace

— F* Restaurant & Hudebni Klub Bejzment - To se mi libi
(960)

Pred 52 minutami - &

Chybi nam asi 42 like do 1000 tak s tim néco udélejte...jsme nejlepsi burgrarna v Praze a
Dish, ktery zistal bez medaile ma vice lajknuti...? To je fakt jako dost divny (Z...
Svolejte rodiny, pfibuzné, kocky, psy, veikerou havét a lajkujte...)))

To se mi libi - PFidat komentdF - Sdilet =

b Toto se libi uzivateli Davidek Grudl a dalEim (2). Nedawna aktiwvit

@ Mapiite komentdfF...

= Restaurant & Hudebni Klub Bejzment Ano pane Jifi, mite pravdu.Jsme pouze Bejzment, witéz
Burgerfestu 2013 we 2 kategoriich.ME| byste védét, 2a diky konkurenci se nejen my, ale | dal&f
restaurace snaZi byt na vicholu pyramidy..Letos je wrchol nd3, pfistl rok mdZze byt Dishe nebo Gplné jii
burgrarny.Jde o to, Ze viEichni délame svoji prdaci s laskou a jen tupci a omezenci to nechdpou.Krasny
wvefer a dobrou noc
To se mi libi - Odpowvédér - &b 1 - Pred 31 minutami

FEI Jirka Chomat Dékuju! Na toho tupce a emezence jsem tu Zekal (&) Krdsny vrchol pyramidy.
~ To se mi libi - &4 1 - Pfed 28 minutami

E] Honza Salsa Tak do Bejzmentu uz nikdy nejdu.
' Uz se mi to nelibi - &4 2 - Pred 5 minutami
E Vitézslav W. Ivicic Mezmizel nihodou mij komentaf "Mazyvat zdkazniky tupci a omezenci je
skwély marketing." nebo se Spatné diviam?
Uz se mi to nelibi - ¢ 1 - asi pred minutou
Fa Jirka Chomat Mazdani nepomizZe, to zdsadni je tady https:/f fwww.facebook.com/photo.php?
 fbid=10202580097773465
To se mi libi - pfed nékolika sekundami

@ Mapiite odpowved'...

zkusit.

I Davidek Grudl vitéz Burgerfestu 2013 ve 2 kategoriich? A na Zborovské? Super, musim wvas nékdy
UZ se mi to nelibi - Odpowédét - ed 1 - Pfed 3 minutami

Jirka Chomat Jisté, zbytecny byl vaE pokus otfit se o konkurenci.
To se mi libi - Odpovédér - gh 2 - Pfed 36 minutami pfes mobil

-— Michal Vitdsek :—})} hehe, to se nepovedio...
To se mi libi - Odpovédét - PPed 11 minutami

Jirka Chomat Ale fuj! Dish {fine burger bistro}, ktery ma rozhodneé |lepsi burgery nez vy, vas taky
pomlouvar! WTF!
To se mi libi - Odpovédér - Pied 51 minutami

==+ Restaurant & Hudebni Klub Bejzment Zivist, Ze maji vic like??7? Okopdvani kotnikd?? Nevim dle

[ ceho soudite, ale myslim , Ze jste totdlngé mimo misu.My nemame potfebu komu co zavidét. Je nas v
Praze vice nez 20 burgraren a kazdy ma svého favorita.TakZe povaZuji tuto konverzaci za naprosto
zbytecnou.

To se mi libi - Odpovédér - b 1 - Pred 41 minutami

=" Restaurant & Hudebni Kiub Beizment VaZeny Jifi, pokud byste si pofddné pfecetl co jsme powvisili
- na zed tak si viimnete, Ze o poemlivach zde neni ani zminka.TakZe at si nds Dish pomlouva jak
chce. WeF 1))
To se mi libi - Odpovédét - Pred 47 minutami
ﬁE_l Jirka Chomat Okopavani kotnikd, zavist... Tak wrcité.
"~ To se mi libi - &b 1 - Pfed 46 minutami

@ Napiite odpowéd'...

Zdroj: http://bit.ly/TuEEH33
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2.2 Sledujte své cile

Dalezité je stanovit si cile, kterych na socialnich sitim chceme dosahnout. Jedinym cilem by
nemél byt prodej naseho produktu. Je zapotiebi zvolit si strategii, ktera umozni budovat

vztah mezi nami (nasi znackou) a zakaznikem (fanouskem).

2.3 Vyfeste problémy zakaznika

Socialn{ sité se v dnesni dobé¢ stale vice stavaji pro zakazniky jakousi rychlou ,,zakaznickou
podporou®. Nenechme je v tom. Z celkového pohledu je nejlepsi vsechny problémy co
nejrychleji fesit. Je dobré svoji chybu pfiznat. V piipadé, Ze feSeni neni v nasi kompetenci,
méli bychom pozadat o pomoc kolegy. Je zapotfebi problém fesit a pokud mozno vyfesit.

Ptiprava déla divy.

2.4 Navazte a rozproudéte konverzaci

Strohé odpovédi nic nefesi. Zakazniky zajima zajem, proto je nutné bavit se nimi —
rozpoutat konverzaci. Napfiklad Facebook, ¢im vice komentait bude dana konverzace mit,

tim vétsi zajisti dosah. Lidé maji radi zajem.
2.5 Sledujte, co lidé¢ fikaji

»Monitorujte klicova slova a relevantni hashtagy®. Je zapotfebi sledovat nejen komentare
na naich strankach, ale také to, co se fesi za dvefmi. Dulezité je také védét, jak je na tom

konkurence.

2.6 Uzptisobte komunikaci své znacce

Kdo je nase cilova skupina? Odpovéd’ na tuto otazku je klicova. Podle toho je nutné

komunikovat produkt.

2.7 A na zavér shrnuti toho, co rozhodné ned¢lat:

e Nemazte komentafe (pokud nejsou vulgarni)!
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e Odpovidejte na vSechny dotazy!
e Zadné sarkasmy!

e Zadné korporitni formulace! (Reinohl, 2013)

3 KRIZOVA KOMUNIKACE

3.1 Ptiklady z praxe

wZa rogbiton kytaru 14 milionsi divakii negativniho videa. Kdyg v roce 2008 muzikant David Carroll
leté] 3 Halifaxn do Omahy v Nebrasce, nasel svoji Rytarn za vic ne 70 tisic korun po pristani robiton.
Obsluba na letisti mu ale nepomobla. Kdyg vines! pozdéi stiznost pozdeji v Chicagu, kde mélo & celénn
incidentu dojit, dozuédél se, Fe vola pozdé — mél na to jen 24 hodin. David Carroll zalal 3 Aerolinek
riznymi prisoby dolovat ndpravu, ale jediné k Cemn se United Airlines zmobla, byl 1200dolarovy (26
tisic korun) voucher na dalsi lety. V" tu dobu mn dosla trpélivost. Pomsta byla promyslend a sladka. .. a

bez reakce.

Jako muzikant nevabal Carroll o svych pocitech natocit pisnicku. V'ideo se rychle stalo virdlnim, a ve

vyisledken ho vidélo pres 14 (1) milioni lidi. Trochu ostuda.

Aerolinky na néj ale pro jistotu viibec nereagovaly. AZ po roce pochopily, Fe se takového problému micenim
negbavi. Spolecnost se mu tedy konecné verené omluvila, nicmeéné viralita videa ze svéta nezmizela.

Komentdre u néj pribyvaji dodnes.
Viideo se stalo natolik oblibenym, e se na ném dokonce prigivovali vyrobei kytar.“ ( Brejlova, 2014)

Priklad ukazuje, ze mlceni se nevyplaci. Jedna se o selhani lidského fakturu, které je z 98%

pficinou vsech chyb.

Odkaz na video: https://www.youtube.com/watch?v=5YGc4z0Oqozo
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4 ROSTOUCI SOCIALNI SITE

Vznikaji stale nové a nové socialni sit¢, avSak jen maloktera z nich dokaze vydrzet delsi
dobu. Rada z nich se na svém zacatku tvaif jako objev stoleti, ale béhem kratkého ¢asového

obdob{ uz o ni nikdo nevi.

Nasledujicich pét socialnich siti bojuje o své pfeziti v roce 2014:

4.1 Viddy.com

Je mozné ji chapat jako ,,videoverzi Instagramu®. Uzivatel diky ni muze sdilet videa
o maximalni délce 15 sekund. Umoznuje vyuzivat fady zlepSujicich nastroju, diky kterym

muze uzivatel obratem sdilet video na socialni siti Facebook ¢i na Tumblr.

4.2 Ghost.org

Autorem této sit¢ je John ONolan, byvaly manazer WordPress. Jedna se o ,,open-source
aplikaci®, diky které muze uzivatel snadno spravovat blog. Ta mu umoznuje aktivné se

zaméfit pouze na blogovani a nefesit véci kolem.

4.3 Days.am

Dalsi ze siti, ktera zpracovava fotografie. Na rozdil od Instagramu ale Days fadi fotografie
k jednotlivym dnim v kalendafi a tvoii tak ¢asovou osu. Days tak dava uceleny pichled
jednotlivych aktivit v kazdodennim zivoté uzivatele. Umoznuje také tuto osu rozesilat

emailem.

4.4 Medium.com

Byvali zaméstnanci Bloggeru a Twitteru Evan Willilams a Biz Stone uplatnili své

zkusenosti, které se béhem 13 let naucili u uspésné firmy a vytvorili socialni sit” Medium.

Jejich snahou je zkombinovat vsechny uspésné socialni sit¢ (Twitter, Pinterest, Instagram
a Tumblr) a cely obsah 1épe zorganizovat. Uzivatelé maji védét jen to, co je zajima. Jedna se

o takovy opak Facebooku.
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4.5 Conversations

Nejedna se ani tak o socialni sit” jako o vylepSenou e-mailovou komunikaci. Oblibu si
ziskava napffklad u zaméstnanct vétsich firem. Uryvky z konverzace je mozné sdilet na

Facebooku ¢i Twitteru.

Zadarmo je mozné si ji vyzkouset pouze na 30 dni. Déle je zdarma jen pro tymy do péti
lidi. Jinak Conversations vyzaduje mésicni platby.

Zaujala 1 Vas v posledni dobé né¢jaka nova socialni sit’”? Podélte se o Vase zkusenosti

s lektorem na kurzu. (Marketup.cz, 2014)

5 ECHO IHNED - NOVINKY NA SOCIALNICH
SITICH
5.1 Facebook

Novinkou je planovani postu, které je mozné nejen dopfedu, ale 1 zpétné. Dale Facebook
nabizi ,pfehlednéjsi pfepinani mezi komentovanim pod svym osobnim profilem
a vystupovanim jménem stranky*. Facebook spousti novou aplikaci Rooms, ktera napadné
pfipomina Reddit. Aplikace laka uzivatele na ozkousena diskuzni féra s moznosti zménit si
identitu. Nen{ tedy propojena s pfateli na Vasem uctu. Umoznuje diskutovat, pfidavat
fotky, videa a odkazy. Vstup do mistnosti je mozny na pozvanku.

o politickém déni (lokalni televize (49%), nasleduje Facebook (48%) a az za néj se fadi
CNN (44%), Fox News (39%) a NBC News (37%)).

Do této doby Facebook pozoroval navstévované stranky uzivateld a na tomto zakladé
nabizel reklamy. ,,Nyni budete facebookové ads vidat i na jinych webech a také na svém telefonu. Co to

gnamend pro vase osobni data a sonkromi?“

10
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5.2 Twitter

Twitter slibuje, ze nas zbavi hesel. Uzivatelé maji v mobilni aplikaci s jejich psanim
problém, zapominaji je, ¢imz nahravaji tim heckerim. Ovéfovani bude probihat pomoci

telefonniho ¢isla a ovéfovaciho systému Digits.

WPo americkém prezidentovi, indickém premiérovi a papeovi tweetuje i britskd krilovna. Oficidlni sicet
gatim nemd, ale svij proni tweet odeslala 3 londynskébo Muzea védy sidajné sama (alkoliv o tom byly
pochybnosti). Podpis? Elizabeth R.

5.3 LinkedIn

Tato sit’ se nové zacind zaméfovat i na studenty. Nastroj University Finder pomaha
uzivatelim najit Skolu. Zohlednuje u toho i pozadavky studentu, kde chtéji zit, studovat ¢i

pracovat. Nedilnou soucasti je i hodnoceni univerzit pro spravny vybér. (Ihned.cz, 2014)

11
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