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Marketing
v cestovnim ruchu
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Podstata marketingu v CR

Definovani marketingu CR, jeho cile a ukoly
Sluzby cestovniho ruchu a jejich specifikace
Model Servuction, kvalita sluzeb

Ziakladni klasifikace sluzeb

Vztah marketingu a CR

Marketingovy systém CR

Marketing sluzeb CR

Typické pristupy k marketingu CR




Podstata marketingu CR %

Pripomeiimesi: g
Marketing je spolecensky a ridici proces, kterym
jednotlivci a skupiny ziskavaji to, co potiebuji a
pozaduji, prostrednictvim tvorby, nabidky a smeny Y 2
hodnotnych vyrobkii a sluzeb s ostatnimi.

Marketing

Politika CR
Marketing CR je systematicka a koordinovana _~ Statni

orientace podnikatelské politiky cestovniho ruchu, Podnikatelsica
jakoz i soukrome a statni politiky cestovniho ruchu na
mistni, regionalni, narodni a mezindarodni urovni na co  Uspokojovani
nejlepsi uspokojovani potieb urcitych skupin =% potieb
zakazniku pii dosaZeni priméreného zisku.




Podstata a historicky vyvoj marketingu CR A%
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* Rozvoj po druhé¢ svétove valce

* Marketing sluzeb a marketing v cestovnim ruchu -
v 60. letech

 Marketing je spojen s trznim hospodafstvim, CR —
intenzivni rozvoj az po 1990, 1 kdyz zpocatku to byl spisSe
modni hit.




Vyvoj k marketingu sluZeb - ramcové vymezeni &
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Obdobi vzniku Koncepce FARULEA Y xaaine
Orientacni obdobi
Pocatek 20. stoleti Vyrobni
20. 1éta Vyrobkova
30. léta Prodejni
50. 1éta-60. 1éta Marketingova (Transak¢éni marketing)
Marketingovy mix
60. léta Marketing sluzeb
70. 1éta Mezinarodni marketing, Socialni marketing,

Socialné-ekologicky marketing

Polovina 70. let | Socialné-eticky marketing (spoleCensky, socialni
povaha smény)
90. léta Vztahovy marketing (CRM)




Podstata marketingu sluzeb CR mm@
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* Orientace na uspokojovani potieb klienta e

* Za ucCelem dosazeni priméreného zisku.




Podstata marketingu sluzeb CR

Poznani potieb a pozadavku zakaznika —
nasledné uspokojeni — cesta k uspéchu.

Znamend to v praxi: ‘
Nabizet:

e spravny produkt (sluzba, Sirka a hloubka
nabidky)

e na spravném misté (vybér lokality, destinace)

® ve spravném case (sezona, mimo sezonni
aktivity, vhodné klimatické podminky)

e spravnym zpisobem
e a za akceptovanou cenu.

UNIVERZITA
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SLEZSKA %
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Poukaz, uroven
dopravy,
ubytovani,
gastronomie,
zazitky,
dopliikkove
sluzby...

(@




Marketing CR, jeho cile a ukoly A%
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 Marketing CR je specificky tim, ze se orientuje na P e
sektor sluzeb, kde jsou vysledky ovlivnény predevsim
lidmi a zplUsobem jejich spoluprace (poskytovatel
sluzby versus prijemce sluzby). '

"

* Cilem je uspokojovani potreb zakazniku v dobé pobytu

mimo misto trvalého bydlisteé.

.

Ukoly marketingu CR:

vyhledavani novych lokalit, objevovani a uvddéni novych produktl na trh,
inovace stavajicich produktd a jejich doplhovani o nové sluzby, zvySovani
kvality...




V centru pozornosti CR jsou sluzby A%
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Charakterizujme si je:

= ekonomicka ¢innost, jejimz vysledkem jsou nematerialni
hodnoty, kter¢ se projevuji jako uzitecné efekty pro
spotiebitele, zabezpecujici potreby cestovniho ruchu.




SIUiby a jej iCh V)”VOj SLEZSKA%
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 Pocatek 80. let 20. stoleti - ,deindustrializace ekonomiky”,

e Tempo rustu sféry sluzeb je rychlejsi nez tempo rustu
prumyslové vyroby, soucasné roste podil sluzeb na HDP a
zamestnanosti.

* Sluzby se internacionalizuiji.

e Sluzby se realizuji v samotném odvétvi sluzeb a také v odvétvi
vyroby.
* Spotrebitelské sluzby jsou nabizené konecnému spotrebiteli.

* Rozvoj sluzeb je doprovazen rlistem bohatstvi obyvatel —
uklidoveé sluzby, vareni, hlidani déti, péce o seniory, sluzby pro
volny cas, instalacni sluzby v domacnostech apod.




Specifické vlastnosti sluzeb CR @
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Nehmotnost

\ 4

Neoddélitelnost - — Proménlivost

Specifické vlastnosti sluzeb

\ Neexistence
vlastnictvi

Docasnost .
*

Komplementarita




Specifické vlastnosti sluzeb CR £

Nehmotnost- nehmatatelnost, nemoznost se jich dotknout, nelze je skladovat.

- nejistota zakaznika — hledani signall kvality — znacka, reference, viditelné
atributy (vzhled lokality, hotelu...).

(praxe: poradenstvi ... sestaveni nabidky, CK zhmotnuiji sluzby pomoci katalogd,
internetovych stranek atd.).

Nehmotné aspekty sluzeb — zabava, pratelska obsluha, atmosféra...,

Hmotné aspekty sluzeb — restaurace, hotely, dopravni

prostiedky...hmotné prvky dopliuji sluzby — barva na vlasy, olejicek na
masaz, jidlo, katalogy atd.

Neoddélitelnost - neoddélitelnost produkce a spotreby (kadernictvi, masaz, ‘
kosmetické sluzby...).

- doporucuje se vytvorit interakci se zakaznikem, €asto je vedle sebe vice
zakaznik® (praxe: hosté v restauraci. ucastnici autokarového zaiezdu...).



Specifické vlastnosti sluZzeb CR €N

Proménlivost (nehomogenita, heterogenita) - nelze sluzbu vykonat vzdy uplné
stejné, vliv subjektu (sjednoceni Urovné-stanoveni pracovnich postupd,
konkrétnich doplnujicich produktd, vyzkum spokojenosti zakazniku).

Docasnost - netrvanlivost, pomijivost v Case

- nemusi byt problémem, pokud je stala poptavka, kolisani poptavky-
neobsazenost hotelu nelze nahradit — hledani podpory prodeje mimo sezonu
(obsazeni zajezdu, hotelu, divadelni predstaveni, doprava...).

Neexistence vlastnictvi- zakaznik ziska pristup k néjakému zarizeni Ci ¢innosti,
pokud neni sluzba spojend s produktem (nakup v maloobchodé).

U sluzeb cestovniho ruchu je specifickou vlastnosti jeSté komplementarita!
Nutna spoluprace vSech spolupracujicich subjektii.
..................... (CK, dopravni podnik, hotel, ...)



Dalsi zvlastnosti sluzeb cestovniho ruchu

Kratsi expozitura sluzeb (kratsi spotfeba)
Vyraznéjsi vliv psychiky a emoci pti jejich
nakupu (smyslové vnimani)

Vyznam vnéjsi stranky poskytovanych sluzeb
(smysly)

V¢tsi diiraz na urovernt a image (asociace)
Slozitéjsi a promeénlivejsi distribudni cesty
V¢étsi zavislost na komplementarnich firmach
Snazsi kopirovani sluzeb

V¢Etsi duraz na propagaci mimo sezony.

https://turistika-olafek.estranky.cz/clanky/sedm-zakladnich-specifik-sluzeb-cestovniho-ruchu.html
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Sluzby cestovniho ruchu - c¢asova a ekonomicka dimenze @
SLEZSKA
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* Sluzba je Casto nejdrive prodana, potom s
vytvorena (pobyt) nebo konzumovana a poté
zaplacena (jidlo v restauraci).

* Je produkovana a spotrebovavana v ramci
stejného casového rozpéti (rekreacni pobyt,
relaxacni koupel).

* Sluzby se nedaji provozovat v ekonomicky
usporném velkém mnozstvi a potom je
transportovat k zakaznikim, vyZaduji zarizeni a
vyssi pocet lidi na mistech, kde se sluzby
doopravdy poskytuiji.




) Model Servuction N
Casto jsou sluzby spojené s néjakym produktem.

Masér - olejicky, doprava - dopravni prostredky, jidlo v restauraci — objednavka,
obsluha....

Kdyz si zakaznik kupuje néjakou sluzbu, kupuje si néjakou nehmatatelnost.

Model, ktery toto demonstruje , je nazvan Servuction (service+production).

Model ma nasledujici slozky:

Slozky pro zakaznika neviditelné (priprava jidla)

Slozky pro zakaznika viditelné (vnitfni materialni prostredi —interiér-
prostredi restaurace)

Slozky pro zakaznika viditelné (zameéstnanci prvni linie, napf. Cisnik)
Slozky pro zakaznika viditelné (vnéjsi prostredi — exteriér).



Kvalita péée o zdkaznika @
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PécCe o zakaznika roste na vyznamu. Zakladnim -
principem je:

4

Otevrenost k zakaznikovi, proaktivita pri reSeni

problémii, znalost zakaznika. Standard péde —
‘ _/—> eliminace
i . L . subjektivni
Podniky si1 tvofi standardy péce, ziizuji funkci slozky kvality

manazera pro peci se zakazniky.

Pri¢iny nedostatecné péce:
- nizka Groven managementu
" - nedostatecné vySkoleni pracovnici

Vzdélani, dovednosti,
» investice do rozvoje
pracovnikii.




Z.akladni klasifikace sluzeb — odvétvoveé tridéni %
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1.Terciarni ) | ‘T') T romaTELSKA
sluzby drive vykonavané doma, radime sem sluzby ;l( w;._," -
stravovaci a ubytovaci, kadernictvi a holiCstvi, Cistirny a \f

pradelny, kosmetické sluzby, udrzba a oprava domacich
pristroju...
2. Kvartérni =
usnadnuji a zefektiviuji rozdéleni prace, doprava,
obchod, komunikace, finance, sprava...
3. Kvintérni
meni a zdokonaluiji jejich prijemce - zdravotni péce,
vzdélavani, rekreace...




JAK CLENIME SLUZBY DLE VYZNAMU VE SPOTREBE
UCASTNIKU CR?
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1. Sluzby zakladni (dopravni, ubytovaci a stravovaci sluzby)

Dopravni sluzby - umoznuji prepravu ucastnik CR do cilové
destinace, mezi stredisky CR i v misté pobytu a dalsi souvisejici sluzby.

Ubytovaci sluzby - predpoklad rozvoje zejména zahranicniho CR.
Soucasti je cela skala dalsich sluzeb (odnos zavazadel, buzeni, informace,
zprostredkovani sluzeb doplnkovych a sluzeb volného casu apod.)

Stravovaci sluzby — jde o zajisténi stravovani, nebo obcerstveni.

2. Sluzby doplnkové (komplementarni - spojeny s vyuzivanim atraktivit

cilové oblasti, napr. sportovné-rekreacni, spolecensko-kulturni, lazenské
sluzby, privodcovské, pojistovaci, sménarenské sluzby, tlumocnické
sluzby, prodej map, prirucek).




Sluzby jsou vazany na: specifikum - shrnuti

e misto, kde se vyskytuji predpoklady CR a spotrebitel jde za témito
atraktivitami;

e klimatické podminky, rozlozeni volného casu (prazdniny, svatky apod.), CR
se vyznacuje vysokou mirou sezonnosti a nerovhomérnym rozlozenim v
pribéhu roku ¢i tydne;

e ¢asovost, nebot tvorba, prodej a spotieba sluzeb CR je mistné i casové
spojena;

e osobni charakter, nebot slouzi k bezprostfednimu uspokojovani potreb
ucastnik(;

e vysledky spolecné Cinnosti mnoha odveétvi, ktera se podileji na zabezpeceni a
fungovani systému CR;

e vliv mimoekonomickych faktoru jako jsou prirodni katastrofy, vnitrni i

mezinarodni politicka situace, valecné konflikty, terorismus, bezpecnost mist
a pOd .; http://www.mmr.cz/getmedia/e57a5304-6a2c-4ea2-9137-9cb8e2af4 100/ getfiled3

&

ITA

INIXATELSKA
VINE



OdliSnosti marketingu ve sluzbach CR smm%
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* uzke vymezeni marketingu CR St e

* nedostatecné ocenéni
marketingovych dovednosti

* rozdilna organizacni struktura
odvetvi

* nedostatek udaju o vykonnosti
konkurence,

* dopad vladni regulace a deregulace
(platna legislativa v beznem obdobi,
podpora, pandemicka situace,
omezeni provozu...)

* prilezitosti pro neziskové firmy.




Typické pristupy k marketingu v CR

* modifikace marketingoveého mixu (4P +
lidé, balicky, programovani, spoluprace)

* v¢&tsi vyznam Ustni reklamy (pi1 tvorbé
nabidky, WOM - predavani zkuSenosti
od znamych, ptibuznych apod.)

* emotivni marketingova komunikace

* slozit¢)si oveérovani inovaci (nove
produkty)

* rust vyznamu dobrych vztaht s

komplementarnimi firmami (vztahovy
marketing).

— 1

4P

Marketingovy mix

SLEZSKA %
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|

Produkt

Distrib

Propagac
(marketin g
komuni

kce)

./////\

Reklama

Osobni
prodej

Podpor:
prodej 1

makt ng

Public
Relations

+ 1idé, balicky,
programovani a
spoluprace

Clovek chvali to, Cemu vEri. (spontanni projev)

WOM (Word-of-Mouth) —ustni Siteni reklamy




Emoc¢ni impulzy v marketingu A%
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Emo¢ni impulzy - znacka L’Oréal pomoci stojanu dokézala v pribéhu brzkékersara |
piinést do mista prodeje atmosféru prazdnin a dovolené. V obdobi, kdy tfeba jesté
pokracuje zima, navodi vizualnim pojetim prodejniho stojanu liby pocit pobytu v
teple, na plazi nebo u bazénu a takto vyruSeny a zaujaty zdkaznik impulzivné sdhne
po produktu, aby se ptipravil na dovolenou koupi pripravku na opalovani a alespon
v duchu se ji priblizil, byt’ venku jeSté muze padat snih. Takové P.O.P. materialy
tedy stimuluji liby pocit — pocit radosti.

To plati i v CR- vyvolavani
asociaci.

https://www.dago.cz/vyvolejte-v-zakaznicich-emoce-primo-v-miste-
prodeje-vyplati-se-to-1-cast-79/




Pro uspéSny marketing sluzeb musime poznat: A%
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- Kdo je dulezity pri rozhodovani o b
poskytnuté sluzbé?

* Podle kterych Kritérii si sluzbu
vybira?

* Kde nejcastéji pouziva sluzbu?

* Kdy nejcastéji pouziva sluzbu?




Uspéch marketingu podniku CR zavisi na:

SLEZSKA %

* schopnosti definovat vlastni nabidku
* 1dentifikaci potencialnich hostu
* 1dentifikaci prilezitosti a ohroZeni na trhu

* schopnosti aktivizovat potencialni hosty k
vyuziti sluzeb.

UNIVERZITA
oBeH:

ODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Zpétna vazba:
Marketingovy
vyzkum




Preference Ceskych turistiu (2018) mm%
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Odpotinek : | T | 34

Slunce a mofe
Mestski turistika
Pozndwdni kulury
Zdravi a wellness
Gastronomie
Ekoturistika
Dobrodruzstvi/Sport
Cirkevni turistika

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Ne Spise ne Nevim Spise ano Ano
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Marketingovy systém cestovniho ruchu

Marketingovy systtm CR je soubor
vzajemné propojenych casti pro dosazeni
spoleCnych marketingovych cili.

Je to systematicka metoda planovani,
realizace, kontroly, vyhodnoceni a
prizpusobeni  marketingovych  Cinnosti
podniku sluzeb CR.

SLEZSKA %

UNIVERZITA
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DLW M 7 YADTIAE




Marketingovy systém cestovniho ruchu- smér vyvoje A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

e Sbér a rozbor informaci — KDE JSME NYNI?

e Stanoveni cili — KDE BYCHOM CHTELI BYT?

e Dodrzovani zékladnich pravidel marketingu — JAK SE TAM
DOSTANEME?

e Pouziti jednotlivych c¢asti marketingového mixu - CO
UDELAME PRO TO, ABYCHOM SE TAM DOSTALI? JAK
ZAJISTIME, ZE SE TAM DOSTANEME?

e Planovani — KDO, KDY A CO UDELA PRO TO, ABYCHOM
SE TAM DOSTALI?

e Realizace

e Kontrola — JAK ZJISTIME, ZE JSME SE TAM DOSTALI?




Marketingovy systém cestovniho ruchu a jeho zakladni %
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1. Strategické marketingové planovani
(planovani v dlouhodobém casovém
horizontu by mélo uspésné reagovat na
zmény v prostiedi)

2. Marketingova orientace na zakaznika
(zakladni kamen systéemu)

3. Rozdilnost marketingu vyrobkiu a sluzeb
(viz specificke viastnosti sluZeb)

4. Uméni porozumét zakaznikovu chovani a
jeho reakcim (predndakupni chovani,
nakupni i po nakupni, tradice a zvyky, e
kulturni odlisnosti). ' pece

Komplexni




Marketingova orientace A@
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* na zdkaznika (dostateCné zname cilové zakazniky,
marketingovy mix — sluzba, cena, distribuce, komunikace, ...)

* na konkurenci (dokdazeme rozeznat kratkodobou 1
dlouhodobou silu konkurence).

Koordinace mezi vSemi sloZkami organizace — znalost prace
nejen oddéleni marketingu, ale predevsim odd¢€leni, které se
zabyvaji vlastni sluzbou.

Znalost technologie sluzby, znalost vnitini organizace sluzby.



Strategicky marketing v CR mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

Je treba planovat!!! e

Pojem strategicky marketing znamena zaméfeni se na budoucnost, na budouci
zakazniky, na budouci potfeby a poptavku a na budouci Cinnosti firmy, coz lze vyjadrit
prostfednictvim vize, mise a filosofie organizace (Casovy horizont je dlouhodoby).

Problém marketingové strategie v CR: omezeni

- malo validni statisticka data,

- nejsou dusledné vyuzivany vysledky vyzkumu v CR (ten je zatim navic hodné
empiricky),

- slozité vyhodnoceni ucinnosti marketingové strategie — vliv velmi mnoha faktor,
casove zpozdeni od realizace strategie, snadne kopirovani konkurence — ¢asto ve spojeni
s nizkymi ndklady, realizace kopirované strategie, dobrd informovanost o strategii
konkurence,

- dale vysoka dynamika rozvoje CR — méni se technologie, vyhledavan¢ destinace,
meénici se pozadavky zakaznika (objektivné je obtizné ziskat dlouhodobé fady udaji).



Proces strategického marketingového rizeni
smzsﬂ%

Proces strategického marketingového rizeni se sklada: z analyzy

. 4 V7] v 7 r I T % r r o UNIVERZITA
marketingovych pfileZitosti, vyzkumu a vybéru cilovych trhi, oncaooNE rommareisks

et
z navrhovani marketingovych strategii, planovani marketingovych

programil, organizovani a implementace marketingovych c¢innosti a

provadéni kontroly marketingového usili s cilem vytvaret smény, ktere

uspokoji jednotlivce a firmy.

Firmy si vymezuji svoji vizi, misi, poslani a cile.

Strategicky marketing se odehrava na nejvysSim stupni fizeni. Existuji
tf1 irovné fizeni —
e vrcholovy management (top management) rozhoduje o strategickych
zamérech firmy - strategicky marketing,

e stfedni management (middle management) provadi vybér spravne

taktiky - takticky marketing, T
e nizSi management (operative management) rozhoduje operativné -
operativni marketing. —)




Hledani konkurenc¢ni vyhody, jako cile strategického rizeni @
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* Nizké naklady - organizace diky nizkym nakladiim dosahuje
vysokych ziskli dokonce 1 v prostredi tvrdé konkurence. (v malé
cestovni kancelari je majitel soucasné 1 privodcem pii zajezdech,
¢imZ se mu snizuji mzdove naklady).

* Strategie odlisSeni v CR — jin¢ sluzby nez konkurence.

* Specializace na urcity segment — nabidka specializovanych
sluzeb a produktu (vegetarianska strava, nabidka salt hotelu na
ruzn¢ akce, pouze exotické destinace, vyklenkovy turismus,
zdravotni turistika).




SLOEN R s e b

Definice marketingove strategie v cestovnim ruchu %

EEEEEE

* Marketingova strategie je proces, jehoz cilem je efektivni alokace -
omezenych financnich prostredkd podniku ke zvySeni prodeje a udrzeni si
konkurencni vyhody. Aby mohl byt podnik Gspésny na trhu a mit vétsi trzni
podil, méla by se jeho marketingova strategie soustredit na zakaznika, tj. na
uspokojovani jeho potreb, pozadavki a ocekavani.

Proces tvorby MS

Definice, poslani a vize podniku

Zkoumani trendu a trznich motiva
Strategicka analyza

Definice a vybér strategii

Implementace strategii

Monitoring a kontrola priubéhu realizace
Vyhodnoceni uspéSnosti, reflexe a korektury



Definice marketingove strategie v cestovnim ruchu A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Vize — kde chceme byt, smér vyvoje
Lazné Darkov
Kvalita leécby je pro nas prioritou cislo 1.

Poslani — cil pusobeni

Odstranéni a minimalizace trvalych ndsledkiu nemoci a urazii pohybového
ustroji prostrednictvim komplexni péce, kterou poskytuje tym vysoce
kvalifikovanych odborniki, s vyuZitim prirodniho jodobromového lécebného
zdroje na trzich Moravy, Saudské Arabie a Ruska.




Priklad: Aplikace marketingu pri zavadéni hotelu na trh mm%

UNIVERZITA

(strategicka analyza) o e

FAKULTA ¥V KARVINE

Kdo? - hosté - stavajici, potencialni, jejich potfeby a poZadavky,
Co? - produkt - co, kdy, kde a jak se bude prodavat?

Co? - vyznam tvorby bali¢ki (packagingu) v hotelu,

Kde? Kdy? ... distribuce a prodej produktu

Jak? - projekt hotelu - budova hotelu, design, styl, architektura,
interiér, exteriér, dekorace, atmosféra, styl,

Jak? - typ hotelu - nezavisly nebo tetézcovy hotel, nendpadny nebo
boutique hotel?




Shrnuti pirednasky @

UNIVERZITA
oBeH:

ODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Marketing v CR — definice

Podstata marketingu v CR,

Podstata a historicky vyvoj marketingu v CR

Sluzby CR — definice a specificke vlastnosti

Clenéni sluZzeb CR - sluzby zakladni (dopravni, ubytovaci,
stravovaci), sluzby dopliikoveé (komplementarni — sportovni akce,
kulturni akce, pojiStovaci sluzby, privodcovstvi...)

Zvlastnosti sluzeb CR

Marketingovy systém v CR

~Strategicky marketing v CR



SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

D¢kuyi za pozornost




