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Marketingová péče o zákazníka v cestovním ruchu

Hlavním cílem prováděného marketingu je na jedné straně maximálně spokojený zákazník a na druhé straně co nejlepší splnění stanovených záměrů podnikatelského subjektu. Spokojený zákazník je ten, který nachází potřebný produkt ve správný čas na správném místě. Vzhledem k silnému konkurenčnímu boji na trhu cestovního ruchu se cestovní kanceláře snaží udržet si stávající zákazníky a získávat nové stále rafinovanějšími způsoby. Účastníkům cestovního ruchu již dnes zpravidla nestačí mít zajištěny základní služby (ubytování, stravování, dopravu), ale očekávají něco navíc, nějaký originální zážitek, dárek, další výhody. Jiným důležitým faktorem je kvalita poskytovaných služeb. Stačí jeden nespokojený účastník zájezdu, kde vinu na jeho nespokojenosti ani nemusí nést dodavatel služby, a jeho negativní zkušenosti odradí celou řadu potenciálních zákazníků. Velmi propracovaný systém péče o zákazníka mají letecké společnosti a hotelové řetězce.
V cestovním ruchu se od požadované služby vyžaduje její spolehlivost, příjemné a vhodné prostředí, dostupnost, pružnost, vhodné chování, vstřícnost apod.
Cestovní kanceláře by měly v boji o zákazníka zejména:
· maximálně přizpůsobit svou nabídku jeho individuálním potřebám,
· zaměstnávat kvalitní pracovní síly, protože zaměstnanec je ten, kdo přichází do přímého styku se zákazníkem a může výrazně ovlivnit jeho představy o kvalitě služeb,
· dbát na vybavení a vzhled svých provozoven,
· mít poutavě a srozumitelně zpracované katalogy,
· vcítit se do emocionálního očekávání zákazníků,
· důvěru a spolehlivost prokazovat i členstvím v různých asociacích,
· udržovat kontakty se stálými zákazníky apod.
Marketingové nástroje v cestovním ruchu

K dosažení marketingových cílů se využívá kombinace různých nástrojů, které bývají označovány jako marketingový mix. nebo jako „4P“. V cestovním ruchu se aplikují jak tyto běžné nástroje, tak i rozšířené až na „8P“.
1. Produkt (výrobek, služba) má v cestovním ruchu zvláštní charakter – je to zpravidla služba osobní, nehmotná. Pro zjednodušení budeme produktem označovat zájezd, jako kombinaci služeb cestovního ruchu. Proti ostatním produktům je zájezd zvláštní tím, že jej nelze předem vyzkoušet a je jednorázově spotřebován. Pokud chceme využít zájezdu v marketingovém působení na zákazníka, měli bychom věnovat pozornost:
· atraktivitě zájezdu, tj. aby se odlišoval od konkurenční nabídky a nabízel zvláštní zážitky,
· novinkám v nabídce, které by měly vycházet z potřeb zákazníků,
· správnému časovému uvedení zájezdu na trh,
· průběhu životního cyklu zájezdu od fáze uvedení na trh, přes jeho růst, dospělost a útlum při prodeji. Jednotlivé etapy „života“ zájezdu se rozpoznají podle vývoje počtu prodaných zájezdů, podle ceny, podle výše dosahovaného zisku. V každé této fázi volíme zvláštní marketingová opatření při působení na zákazníky (např. v oblasti propagace, cen, objemu a strukturu nabídky, v nákladech).
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Úkol: Cestovní kancelář sleduje během několika let vývoj prodeje zájezdů do dvou destinací:
	
	Chorvatsko
	
	Itálie
	

	Rok
	Počet účastníků
	Průměrná cena na osobu v Kč
	Počet účastníků
	Průměrná cena na osobu v Kč

	2005
	-
	6550
	780
	4520

	2006
	260
	6290
	920
	3600

	2007
	580
	4990
	900
	2990

	2008
	585
	4900
	410
	3000

	2009
	590
	4900
	315
	2800



Určete, v jaké fázi životního cyklu se prodej zájezdů do jednotlivých destinací nachází a jaká opatření by měla cestovní kancelář učinit v dalších letech.
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