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UVvoD

Marketing se poprvé zacal objevovat v USA koncem 19. stoleti. Pravé v této dob¢ byla
konkurence velmi slaba, zbozi si bylo celkem podobné a poptavka po produktech
prevysovala nabidku. Lidé opravdu nakupovali jen to, co nutné potiebovali. Postupem
Casu ale konkurence zacala silit a zacalo se vynakladat stile vice penéz na reklamy.
Vyrobci se tedy zacali orientovat na zdkaznika. Cel4 tato zména byla zpiisobena tim, Ze
zacal vznikat nadbytek zbozi. Vyroba ptestavala byt pro vyrobce problémem, ale byl to
prodej, ktery byl ¢im déal vice naro€néjsi. V dnesni dobé je pro firmy velmi dilezita
propagace, protoze trh je pfesycen nabidkou a je velmi obtizné stile pfichdzet s né¢im
novym.

O marketingové komunikaci €1 propagaci je napsdna cela fada odborné literatury, kde
je znazornéno mnoho teoretickych rad, jak spravné komunikovat s trhem, ¢i jak spravné
propagovat apod. Komunikace se ovSem li§i od velkého podniku s né€kolika set
zaméstnanct a malého podniku s par zaméstnanci. Kazdé fungovani podniku je odlisné a
nedéd napodobit, mélo by byt jedine¢né a originalni.

Komunikace se zakazniky je velmi dulezita pro vSechna odvétvi podnikani, ktera
pusobi celosvétove, mezinarodné, narodné nebo jen v kraji ¢i ve mésté.

V této bakalaiské praci se budu vénovat cestovni kancelari EXIM tours , ktera je na
¢eském trhu jiz od roku 1993 a momentalné je to jedna z nejvétsich cestovnich kancelari
nejen na nasem ¢eském trhu, ale také po celé Evropé.

Z pohledu zadkaznika budou hodnoceny ndstroje marketingové komunikace této
cestovni kancelate. Teoretickd ¢ast bude vénovana dvéma zakladnim ¢astim. Prvni ¢ast
bude obsahovat hodnoceni tradicniho komunika¢niho nastroje, tedy jejich katalogu a
webovych stranek. V druhé ¢asti budou hodnoceny moderni komunikaéni nastroje —
socialni média. Konkrétné se bude jednat o Facebook, Instagram a Youtube. V dnesni
dob¢ jsou velkym trendem recenze, které jsou k dispozici na vétSin€ internetovych
portalech a maji na potencionalniho zdkaznika témét nejvétsi vliv. Pravé témto recenzim

bude také jedna samostatna kapitola vénovana.



l. TEORETICKA CAST

Tato cast bude obsahovat vymezeni hlavnich pojmi vztahujicich se k cestovnimu
ruchu, cestovni kanceldfi, cestovni agentufe a k nastrojim marketingové komunikace

s dirazem na nové trendy v marketingové komunikaci.

1 Marketing

Pod pojmem marketing je moZné najit plnou fadu definic, a to jak v odborné literature
Ceskych, tak 1 zahrani¢nich autori, nebo ve studijnich materidlech ¢i skriptech a
samoziejmée 1 na internetu. S marketingem se zkratka setkdvame uplné vSude, a to jak
Vv nasem soukromém, tak i pracovnim zivoté, v obchodech, v ulicich. Obecné se da
marketing charakterizovat jako hledani cesty k propojeni cili zakaznikti a podnikateld.
Ovsem cel¢ vyuziti marketingu bylo a vzdy bude ovlivnéno ekonomickou situaci doby a
stavem trzniho hospodarstvi. Nejdulezitéjsi role zde hraje vztah nabidky a poptavky,
konkurence a politicka situace.

Marketing je ve funkénim pojeti souhrn rtiznych metod a ndstroji zahrnujici praci
s informacemi, jejich analyzu, tvorbu marketingovych plant, rozhodovani v oblasti
produktu, cen, distribuce a samoziejmé marketingové propagace (Svobodova, 2007).

Marketing se da také charakterizovat jako koncepci, kterd vychazi ze znalosti trhu
(zakaznik a konkurence) a vyuziva téchto znalosti pfi vypracovani vlastnich fidicich
nastroju a postupii k dosazeni cilti organizace trhu (Foret, 2008).

Kotler (2007, 41) tvrdi, Ze:

Marketing je vSude. Formaln¢ nebo neforméln¢ se lidé a spolecnosti zabyvaji
nescetnym mnozstvim ¢innosti, které bychom mohli nazyvat marketingem. Dobry
marketing se ve stale zvySené mife stava dilezitou integraci podnikatelského
uspéchu a ovliviiuje nase kazdodenni zivoty. Je ve vSem, ¢im se zabyvame — od
Satd, které nosime, pies webové stranky, na které klikneme, aZz Kk reklamam, na

které se divame.
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1.1 Marketingovy mix

Marketingovy mix slouzi k naplnéni cild. Jednd se tedy o soubor marketingovych

nastroji, ktery firma pouziva k dosazeni svych marketingovych cili (Slavik, 2014).

Tento mix tedy predstavuje a konkretizuje vSechny kroky, které organizace déla, aby

vzbudila poptavku po produktu (¢i v ptipadé ji snizila). V anglictin€ je marketingovy mix

vymezen ¢tyfmi ,,P*:

Produkt (Product) — oznaCuje nejen samotny vyrobek nebo sluzbu, ale také
sortiment, kvalitu, design, obal, image vyrobce, znacku, zaruky, sluzby a dalsi
faktory, které z pohledu spotiebitele rozhoduji o tom, jak produkt uspokoji jeho
ocekavani.

Cena (Price) — je to hodnota, ktera je vyjadiena v penézich, za kterou se dany
produkt ¢i sluzba prodava. Dilezitd pro obé dvé strany, jak pro vyrobce, tak
zakaznika.

Misto (Place) —uvadi kde a jak bude produkt prodavan, véetné distribu¢nich cest,
dostupnosti distribuc¢ni sité, prodejniho sortimentu, zdsobovani a také dopravy.
Propagace (Promotion) — fika, jak se spotiebitelé 0 produktu ¢i sluzbé dozvi, a to
od primého prodeje pies public relations, reklamu a podporu prodeje (Slavik,

2014).

1.2 Marketingova komunikace (Promotion)

Marketingovd komunikace je zdkladem a také patii mezi nejdalezitéjsi faktory

fungovani marketingu. Jeden ze zékladnich prvki marketingového mixu je promotion,

do cestiny bylo toto slovo pielozeno jako propagace ¢i podpora prodeje, ale miizeme jej

také prelozit jako marketingova komunikace, protozZe je centrdlnim prvkem efektivniho

marketingu.

Komunikace nemusi byt chapana pouze ve spojeni se ziskavanim a poskytovanim

informaci, ale také v $irSim smyslu. Pfedmétem komunikace mize byt jakykoli vytvor

(lidsky 1 ptirodni, verbalni i neverbalni, hmotny i duchovni) pfedstaveny (prezentovany)

jednou stranou (osobou/instituci) a vnimany stranou druhou. A pravé prezentaci jedné a

naslednou reakci druhé strany chapeme jako komunikaci (Karli¢ek & Zamazalova, 2009).
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Karlicek a Kral (2011, 9) tvrdi, ze:

Marketingovou komunikaci rozumime fizené informovani a presvédCovani
cilovych skupin, pomoci kterého naplituji firmy a dalsi instituce své marketingové
cile. Na soucasnych trzich se jiz vétSina komer¢nich i nekomercnich organizaci
bez marketingové komunikace neobjede. Firmy piesvédcuji potencidlni

zakazniky, aby zakoupili jimi nabizené produkty a sluzby.

Dle Kotikové, Zlamala (2006) se v marketingové komunikaci setkavame s dvéma
komunika¢nimi strategiemi, se strategii push (tlaku) a pull (tahu). Prvni strategie
nejcastéji vyuziva podporu prodeje a osobni prodej k presvédCovani distribu¢nich ¢lanki
Kk prosazovani nabidky firmy u spotiebiteld a vyuziva se tedy mezi¢lanek v komunikaci
se zakazniky. Druhd strategie naopak spociva ve stimulaci poptavky skrze piisobeni
pfimo na zédkaznika. Mezi nej€astéji vyuzivané nastroje komunikacniho mixu patii public
relations a reklama.

1.2.1 Reklama

V dnesni dobé€ hraje reklama opravdu velkou roli, je témét samoziejmou soucasti
naSeho trzniho hospodafstvi. Informuje spotiebitele o nabidce zbozi a sluzeb, neustale
oslovuje jak stavajici, tak nové zakazniky.

Reklamu je mozno definovat mnoha zpusoby, ale to, co maji spolecné, je
komunikace mezi zadavatelem a nékym, komu jsou produkt ¢i sluzba urceny, a to
prostiednictvim jistétho média s komerénim cilem (Vysekalovda & Mikes, 2007).
ZjednoduSené feceno se jedna o urcitou formu komunikace s obchodnim zamérem.

Reklamou nazyvame formu komunikace, kterd je neosobni, prostiednictvim
riznych médii a je placend. Posiluje naSe podvédomi 0 daném produktu ¢i znaéce a
vyvolava v nas vétSinou pozitivni rozhodnuti o koupi. Je Sifend skrze rizné reklamni
prostiedky, jako jsou napf.:

- reklamni napisy, letaky

- vn¢jsi reklama (plakaty, billboardy apod.)

- tisk, televize, rozhlasy (Srpova, Rehof a kol.,2010, 219)

Katalog — tisténa reklama

Katalogy jsou zakladnim informac¢nim zdrojem, které obsahuji uceleny a

systematicky uspotfddany ptehled produkti. V cestovnim ruchu maji katalogy i
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takovou funkci, kterd umoznila vytvofit i distribucni sit¢ v této oblasti.
V komunikaci destinace cestovniho ruchu maji katalogy také velkou roli, protoze
prezentuji riiznd ubytovaci ¢i stravovaci zafizeni a rizné aktivity danych destinaci

(Kotikova & Schwartzhoffova, 2014).

1.2.2 Podpora prodeje

»Podporu prodeje miZeme charakterizovat jako soubor rlznych motivacnich
nastrojii prevazné kratkodobého charakteru, které stimuluji k rychlejSim nebo vétSim
nakuptim. Podpora prodeje piisobi jak na kone¢ného spotiebitele, tak 1 na prodejce, popf.
prosttedniky na distribu¢nich a prodejnich cestach* (Kotikova & Zlamal, 2006, 64).

Mezi dalsi charakteristiky podpory prodeje patii i ta, ze se jednd o konkrétni
kombinaci reklamy a cenovych opatieni. Urcitou nevyhodou vSak ztstdva plsobeni
individualnich podnétt, které je kratkodobé, a to jen po dobu uplatnéni ur¢itého opatteni
(Vastikova, 2008).

Podpora projede je také soubor pobidek, stimulujici okamzity ndkup. Mnohdy se
jedna o pobidky, které jsou zalozeny na sniZovani cen, zvlasté o piimé slevy, kupony ¢i
riznd vyhodna baleni, ale také se mize jednat o techniky, kdy je cilova skupina
stimulovana K otestovani daného produktu. Mezi charakteristické nastroje podpory
prodeje patii i takové techniky, které cilovou skupinu obdarovavaji vécnou odménou a
jsou to predevsim reklamni darky a soutéze. Dale mezi podporu prodeje patii samoziejmée

1 nejriznéjsi vérnostni programy (Karlicek & Kral, 2011).

1.2.3 Pubilic relations

Kazda firma by si méla budovat nejen dobré vztahy se svymi klienty, ale také
odvracet riizné famy, které se mohou z nejasnych okolnosti zacit kdykoliv §ifit, s tim
souvisi budovani si kvalitni image, ktera je pro Sirokou vetejnost velmi dilezita.

Public relations, v ptekladu vztahy s vefejnosti, chapeme nejen jako vztah
K potencidlnim, existujicim spotiebitelim, ale také jako vztah k Gplné vSem trznim
subjektim, mezi které muizeme zatadit média, statni organy, vefejnost nebo jen

zaméstnance firmy (Srpovéa & Rehot, 2010).
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Do ¢innosti PR fadime vztahy nejen k tisku, ale i k mistnim organiim a komunitam,
vnitini a tiskové komunikace, tiskové konference, veletrhy i vystavy a patii zde také
sponzoring ¢i lobbing (Kotikova & Zlamal, 20006).

Kotler, Keller (2007) definuje public relations jako budovani dobrych vztahi
Sriznymi cilovymi skupinami ziskdvanim pfiznivé publicity, budovanim dobrého
»image firmy“ a odvracenim ¢i vyvracenim fam, informaci a udalosti, které stavi
spole¢nost do nepriznivého svétla.

1.3 Internetovy marketing

Internet kompletné zménil nas zivot. Pocet jeho uzivatell stale stoupéd a kdo nema
K internetu ptistup, jako by neexistoval. Pouzivani internetu mize na$i praci nejen
zrychlit, ale také zefektivnit. Internetovy marketing vznikl zhruba v devadesatych letech
minulého stoleti a vznikl jako reakce na vznik a pouzivani internetu v naSem
kazdodennim zivoté (Janouch, 2010).

Internetovy neboli online marketing povazujeme za formu komunikace se
zékaznikem, kdy firma vyuziva rozsahlé spektrum online nastroja (Vysekalova & Mikes,
2007). Internetovy marketing tedy slouzi jako nastroj, ktery podporuje klasicky
marketing. Dne$ni nastroje tohoto typu marketingu umoziuji spole¢nostem navazovani a
udrzovani si vztaht s jejich stalymi zdkazniky, oslovovani novych zakaznikd, a to celé za
ucelem byt lepsi nez konkurence.

Mezi zakladni rozdily marketingu na internetu a marketingem ostatnim jsou hlavné
V cené pronajmu prostoru, protoze na internetu je pronajaty prostor zietelné levnéjsi.
Dalsim rozdilem je lep$i moznost komunikace z obou stran, kdy spotiebitelé jsou aktivni
a sami si hledaji informace. Diive pro firmy internet tvofil konkuren¢ni vyhodu, ale nyni
Vv soucasné dobé&, kdo internet jes$té nezacal pouZzivat, tak ten mize byt v konkurencni
nevyhodé, a to proto, Ze je internet velmi silnym marketingovym ndstrojem. Pfipojeni
velké vyhody tohoto marketingu patfi moZnost zpétné vazby ve vztahu ke spotiebiteli,
kterd skrz internet publikuje nazor a urcité zkuSenosti se sluzbami a produkty. Dalsi
vyhodou vyuzivani internetu jako médium je, ze v rdmci komunikace mezi prodavajicim
a kupujicim vznika vzajemny vztah (Janouch, 2010).

Stédroni ve své knize tvrdi, Ze je internetovy marketing tedy vhodny jako néstroj,

ktery buduje a pfipomind znacku. M4 rysy tzv. vykonnostniho marketingu, ktery se
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soustiedi na méfitelnou akci na webu zadavatele, coz je naptiklad vypliovani

objednavek, piihlaseni k odbéru informaci, registraci na webu a dalii (Stddron, 2011).

1.3.1 Nastroje internetového marketingu

Nastroje internetového marketingu jsou charakterizovany v celé fadé rtiznych
zdroj, a to jak kniznich, tak internetovych. Z tohoto diivodu je nejvhodnéjsi se zamértit
dob¢ vede, co se internetového marketingu tycCe, zejména virtudlni marketing neboli

socialni sité, kterymi se budu nize detailnéji zabyvat.

Facebook

Prvni verze socialni sité s nazvem Facebook vznikly v roce 2004. Zakladatelem byl
student Harvardské Univerzity Mark Zuckerberg. Uz v roce 2005 piekrocil Facebook
hranici 5 miliond uzivateli a nyni se jeho Cislo dostalo az pies 2 miliardy, ¢imz se stal
nejvetsi socidlni siti na svété. Lokalizuje se na ném vice nez 80 jazyku, diky ¢emuz
umoziuje komunikaci mezi uzivateli a také sdileni si multimedialnich dat mezi sebou.
Existuje zde misto, které¢ se nazyva Centrum ndpovédy a umoziuje firmam, znackdm a
organizacim navazat kontakt s uzivateli. Dnes se jednad o nastroj pro reklamu, kdy jeji
nejvetsi vyhodou vibec je jeji rozmanitost. Na Facebooku je totiz moznost inzerovat
upln¢ vSude, na uvodni strance pfihlaSovani i odhlasovéani a v ramci newsfeedu, kdy sam
Facebook uved], Ze nejefektivnéjsi je pravé newsfeed, protoze zde uzivatel stravi nejvice
casu svého ptihldseni. Mezi dal$i vyhody reklam na Facebooku patii také jeji Siroka
moznost zacileni. Je zde mozné, aby se dana reklama cilila na lokalitu, vék, pohlavi,
zajmy, vzdélani, anebo podle ,,likli* uzivateli. Zaroven také nabizi velmi rozséhlou skalu
analytickych nastroji pro zhodnoceni Uspé&Snosti a hodnotu dosaZeni reklam skrz
Facebook (Tredaway & Smith, 2011).

V soucasnosti patii doména Facebook.com na prvni misto v TOP 500 webovych
stranek s nejvice odkazy, pficemz takovychto odkazli je v dneSni dobé téméf 7 milioni

(https://moz.com/top500).
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Youtube

Y outube zalozili byvali zaméstnanci spole¢nosti Paypal: Chad Hurley, Steven Chen
a Jawed Karim. Tito spole¢nici zaregistrovali v tinoru v roce 2005 doménu Y outube.com
a postupné zacali vyvijet technologii serveru, ktery d4 moznost navstévnikim videa
nahravat a sledovat. Prvni testovaci verze serveru se uvedla na trh jiz o dva mésice
pozdé&ji, tedy vkvétnu roku 2005 a nasledné v prosinci téhoz roku byl server
Youtube.com oficidlné spustén pro vetejnost. Tento server se stal thned az nadmiru
oblibenym, protoZe jiz po 3 mésicich se pocet jeho navstévnikil ztrojnasobil a uz
v ¢ervenci 2006 mél server jiz 30 miliond navstévnikd. Zasluhou tomuto raketovému
nastupu se v blizké dobé tento server Youtube.com dostal mezi prvnich deset
nejnavstévovanéjsich webovych stranek. Tato vysoka ndvstévnost serveru vyvolala velmi
velky zajem, a to zejména u konkurence, a tak doslo k tomu, Ze byl Youtube.com prodan
spole¢nosti Google za 1,65 miliard dolarG. V dneSni dobé ma Youtube.com miliardu
uzivateld a da se Fict, Ze téméf jedna tietina lidi, ktera pouziva internet, jsou navstévnikem
tohoto serveru. Jakykoliv uzivatel tohoto serveru mtize vlastnit svlij kanal, tedy profil,
pies ktery mize komunikovat s navstévniky. Youtube je tedy mozno vyuzit jako
marketingovy nastroj hned mnoha rtiznymi zptisoby. Nékdo mtize propagovat jen znacku
a $ifit tim o ni povédomi, nékdo propaguje dany vyrobek. Dale mtize byt Youtube vyuzit
Kk pfimému prodeji ¢i internim ac¢eliim, jako jsou Skoleni nebo komunikace ve firmach ¢i
nabor novych zaméstnanci. Aby video, které propaguje urcity produkt mélo co nejvice
zhlédnuti, musi byt pfedevSim zabavné, dostateCné informativni a také by meélo byt
poucné. Mezi vyhody vyuzivani Youtube.com jakozto komunikac¢niho kandlu jsou
Vv prvni fadé€ relativné nizké naklady, opravdu vysoky pocet uzivatelii, moznosti propojeni
reklam s dalsimi komunika¢nimi kanaly a mnoho dal$ich. Veskera tato propagace na
Youtube.com funguje podle principu PPC reklamy, kdy se za platbu za PPC inzerci
vypocitavaji na zaklad€ systému CPC, coz piedstavuje cenu za kliknuti a tato cena se
odvozuje od toho, kolik je inzerent ochoten za skute¢né klicové slovo nabidnout (Miller,
2012).

Spousta lidi nepovazuje tuto stranku za on-line socialni sit, nicméné se na ni
nachazeji prvky, které jsou spole¢né pravé pro tyto on-line sité. Lidé se na ni n€jakym
ur¢itym zpusobem prezentuji a ostatni lidé je mohou sledovat a taky maji moznost vse

komentovat. Velka spousta lidi vyuziva Youtube.com pfedevSim pasivné, coZ znamena,
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ze jediné, co d¢laji, je, ze sleduji videa. V tomto ptipad¢ ani neni nutné si vytvaiet ucet

(Miller, 2012).

Instagram

Instagram je mobilni aplikace, ktera slouzi jeho uzivatelim ke sdileni fotografii a
videi. Instagram zalozil Kevin Systrom spolu s Mikem Kriegerem v fijnu 2010 a pravé
timto je povaZovan za nejmladsi socidlni sit’. UZivatelé Instagramu tedy foti a nahravaji
momenty ze svého zivota, sdileji to bud’ vetfejné, nebo jen s blizkymi prateli, ktefi si na
ptispévky vzdjemné reaguji pomoci ikony srdce, coz znamena, Ze se jim dany obsah libi.
Od roku 2017 ptibyla moznost mit i1 firemni ucet, ktery lze propojit s firemni strankou na
Facebooku, zadavani reklam, sledovani statistik a také noveé se da u profilu zobrazovat
informace o lokaci a kontaktu jak telefonnim, tak i e-mailovém. Marketing se na
socialnich sitich v posledni dob¢ stal skoro nezbytnym nastrojem pro kazdou spolecnost,
vyuziva se nejen k rozsifovani povédomi o znacce, komunikaci se zdkazniky a misto pro
zpétnou vazbu, ale pfedevsim jako kanal sméfujici na webové stranky. V dnesni dob¢ je
moznost si na spravu socialnich siti najmout specialisty ¢i agentury, které jsou schopny
zarucCit zdafilou komunikaci, poutavy obsah a pomoci spravného cileni a vyuziti
honorovanych reklam vytvofit z Instagramu funkéni bazi pro generaci zisku (Janouch,

2010).

Recenze

Recenzni stranky ¢i portaly maji za ukol nahradit Gistni doporuceni znamych piatel,
popftipadé referencnich skupin o vychozi destinaci a jejich sluzbach. V cestovnim ruchu
je nejznaméjsim recenznim portalem TripAdvisor, ktery navstévnikiim umoziuje ndhled
hodnoceni prakticky veskeré nabidky dané destinace. Kazd¢ hodnoceni je rozdéleno do
nasledujicich kategorii. Jednd se o hotely, restaurace, atraktivity (pamatky, muzea,
zoologické zahrady apod.), no¢ni Zivot a ndkupy. Navstévnici maji moznost zhodnotit
poctem hvézdicek od jedné (nejhorsi) do péti (nejlepsi) a k tomu piidavaji jesté vlastni
komentafe, kde stru¢né pisi o tom, co se jim zamlouvalo, anebo co pravé naopak chybélo
(Kotikova & Schwartzhoffova, 2014).
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2 Cestovni ruch

2.1 Vyznam cestovniho ruchu

Jinym slovem také turismus. Cestovni ruch a cestovani se vyviji uz od pocatku nasi
civilizace, kdy se lidé zacali vydavat na své prvni vypravy. Nejdiive jsme se na naSich
cestach pohybovali jen po sousi, po vod¢, dale vzduchem, a nakonec se pohybujeme i
vesmirem. Cestovani a s nim souvisejici 1 cestovni ruch se stal nasi, jakozto soucast
moderniho ¢loveka, nedilnou soucasti. Tim nejvétsim podnétem tohoto traveni volného
Casu lidi je zména prostiedi, ¢imz lidé uspokojuji nékteré své potieby. Jedna se napiiklad
o potiebu odpocinku, pozndni, pohybu, novych kulturnich zazitkdi a mnoho jinych. To
v8e proto, jelikoz jejich bézné Zivotni prostfedi, ve kterém ziji, jim neposkytuje tolik

moznosti k uspokojovani téchto potieb.

2.2 Definice cestovniho ruchu

Cestovni ruch (tourism) bychom mohli vymezit jako: ¢innost osoby, ktera cestuje
na prechodnou dobu do mista mimo jeji trvalé bydliste, pti¢emz hlavni ucel jeji cesty je
jiny, nez vykonavat vydéleCnou c¢innost v navsStiveném misté (trvaly ¢i prechodny
pracovni pomér) (Kulhanek, Ivi¢i¢, Jamborova, 2006, 6).

UNWTO (United Nations World Tourism Organization) — Svétova organizace
cestovniho ruchu) definuje cestovni ruch jako socidlni, kulturni a ekonomicky fenomén,
ktery ma za ndsledek pohyb lidi do zemi a mist mimo jejich obvyklé prosttedi za osobnimi
¢1 obchodnimi tucely...turismus mé vliv na ekonomiku, Zivotni prostfedi, mistni
obyvatelstvo a destinaci a na turisty samotné...(Retrieved 2.2.2019 from the World Wide
Web: http://media.unwto.org/en/content/understanding-tourism-basic-glossary).

Autofi J. Zelenka a M. Paskova definuji pojem cestovni ruch jako:

Komplexni spolecensky jev jako souhrn aktivit ucastniki cestovniho ruchu,
souhrn procesii, budovani a provozovani zafizeni se sluZzbami pro ucastniky
cestovniho ruchu, v€etné souhrnu aktivit osob, které tyto sluzby nabizeji a
zajistuji, aktivit spojenych s vyuZzivdnim, rozvojem a ochranou zdroji pro

cestovni ruch, souhrn politickych a vefejné¢ — spravnich aktivit (politika CR,
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propagace CR, regulace CR, mezinarodni spoluprace a dalsi) a rekreace mistni

komunity a ekosystémull na uvedené aktivity.

2.3 Zakladni kategorie cestovniho ruchu

Cestovni ruch miizeme ¢lenit mnoha riznymi zptsoby a kritérii. Dle Kotikové &
Schwartzhoffové, 2017 se cestovni ruch ¢leni podle mista jeho realizace, a to na domaci
cestovni ruch, pii1 kterém Ucastnik neptekracuje statni hranice své rodné zemé¢, jedna se
tedy o cestovni ruch obyvatelstva na izemi jejich statu, a jeho opakem je prave zahrani¢ni
cestovni ruch, ktery nastava pravé tehdy, pokud tcastnik prekro¢i hranice svého statu.
Tento zahrani¢ni cestovni ruch se jeSté dale rozliSuje na cestovni ruch ptijezdovy, ktery
piedstavuje ptijezd zahrani¢nich navstévnikii cestovniho ruchu a jejich pobyt na tizemi
daného statu, a také vyjezdovy cestovni ruch, ktery naopak piedstavuje vyjezdy ob¢anti
zemé do zahrani¢i. Dal$im kritériem Clenéni cestovniho ruchu je podle ucelu cesty jako
volny ¢as neboli komercni cestovni ruch, ktery je uskute¢iiovan v ramci volného Casu,
kdy si ucastnici hradi Gi¢ast ze svych plati a svobodné si o vSem rozhoduji, dale jsou zde
zahrnuty obchodni a sluzebni cesty, coz se povazuje za sluzby vykonavané za ucelem
pracovnich povinnosti a jako posledni jsou zde zahrnuty navstévy piibuznych, které
spadaji pod nejstar§i motivy cestovani. Mezi dalsi patii ¢lenéni podle zptsobu zajisténi
sluzeb — na organizovany cestovni ruch, pfi kterém tcastnik nema téméi zadné starosti,
protoze veskeré sluzby si zaplatil a vS§e mu zajiStuje cestovni kancela¥, ptes kterou si
dovolenou uhradil a ktera se mu o vSe postard, a na neorganizovany cestovni ruch, kdy si
jak veskery program, tak i veskeré sluzby ucastnik zajiStuje sdm. Cestovni ruch se ¢leni
také podle poctu tcastnik, a to na individualni, kdy Gcastnik cestuje sam nebo s rodinou,
a skupinovy cestovni ruch, pfi kterém se cesta zajiStuje hromadné a pro kolektivy.
Samoziejmé je zahrnuto i kritérium podle délky trvani, které miZze byt bud’ jednodenni,
bez ptenocovani, nebo jsou to delsi cesty s pfenocovanim, které se dale ¢leni podle toho,

o kolik noci se jedna. Mezi nejznamé;jsi ¢lenéni cestovniho ruchu vSak patii ¢lenéni podle

ro¢niho obdobi na sezénni (letni ¢i zimni), mimosezonni a celoro¢ni.
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3 Cestovni kancelar a cestovni agentura

vvvvvv

pusobi v oblasti cestovniho ruchu, jejichz pravni regulace je obsazena predevs§im
Vv zékon¢ o cestovnim ruchu (zakon ¢. 159/1999 Sb.) a Zivnostenském zakoné (zakon ¢.
455/1991 Sh.).

Cestovni kancelafe a agentury patii mezi zakladni provozni jednotky cestovniho
ruchu. Jejich aktivitou je zprostfedkovani, organizovani a zabezpeCovani sluzeb
souvisejicich s cestovnim ruchem. Prvni cestovni kancelat byla zalozena v Anglii
Thomasem Cookem uz vroce 1845, naopak u nas doSlo k zaloZeni prvni cestovni
kancelafe Ceiika Sulce az vroce 1901. O pér let pozdgji, tedy 1920, byla zaloZena
doposud nejstarsi a nejvétsi cestovni kancelai Ceskoslovenska dopravni kancelai neboli
CEDOK (Kotikova & Schwartzhoffova, 2017).

Celéa tada lidi si mysli, Ze mezi témito dvéma subjekty neni Zadny rozdil, pfitom se

jedna o dva zcela odlisné pojmy, které je nutno rozliSovat.

3.1 Cestovni kancelar
Podle zakona ¢. 159/1999 Sb. v platném znéni miize nabizet, prodavat ¢i
organizovat zdjezdy pouze koncesovana cestovni kancelar. Cestovni kancelar je tedy
podnikatel. Pti zalozeni cestovni kancelafe je potieba si zazadat o koncesi, jinymi slovy
jde o statni povoleni k provozovani Zivnosti. Zadost se podéva na Zivnostenském ufadé a
do tficeti dni ode dne podani zddosti se musi vyjadfit Ministerstvo pro mistni rozvoj,
K tomu je jesté nutno piilozit dalsi dokumenty:
- prohlaSeni o ptfedpoklddaném terminu zahdjeni podniként,
- prohlaSeni od Zadatele, ze nedoSlo k urcitym skutecnostem, které by branily
vydani povoleni,
- smlouvu s pojistovnou tykajici se pojisténi zaruky proti upadku cestovni
kancelafte,

- podnikatelsky zamér.

V Ceské republice momentaln& ptisobi zhruba 900 riiznych cestovnich kancelaii.
Postupné vsak z trhu odpadévaji, a to hlavné z toho divodu, Ze se zvySuje narocnost

podnikani v tomto oboru, jako naptiklad zptisnéni pfistupu pojistoven k poskytovani
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pojistky pro ptipad upadku, coz patii mezi podminky k udéleni koncese (Kotikova &
Schwartzhoffova, 2017).
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Obrazek 1. Cestovni kancelare

(http://www.infotravel.cz/)

3.2 Cestovni agentura

Cestovni agentura je také podnikatel, ktery ale k provozu pottebuje ohlaSeni volné
zivnosti a neplati zde pozadavek uzavieného pojisténi proti krachu jako u cestovnich
kancelari. Co se tyce zajezdu, tak ty mohou pouze zprosttedkovavat, pficemz jsou vzdy
povinny informovat zdkaznika o tom, kterd cestovni kancelat je potradatelem jejich
zajezdu. Pravni vztah v ptipadé zprosttedkované smlouvy vznikd mezi zdkaznikem a
potadajici cestovni kanceléii, kterd je odpovédnd za fadny prubéh celého zéjezdu.
Cestovni agentura tedy nema Zadné povinnosti, kdyZ neni jednou ze stran na smlouvé
(Sysel & Zurynek, 2009).

Cestovni agentura miize prodavat produkty, které s cestovnim ruchem souviseji,
jedna se napf. o obstaravani a prodej ubytovani a dopravy, prodej lazeniskych pobyti,

vyletii ¢i exkurzi nebo tieba prodej map a pravodct.
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Povinnosti, které vyplyvaji ze zakona, pro kazdou cestovni agenturu jsou:

- ve vSech materidlech musi informovat o tom, pro kterou CK prodej zajezdu
zprostiedkovava,

- smi zprostfedkovat zdjezd pouze pro cestovni kancelaf, nikoliv pro né¢koho
jiného,

- zékaznikovi, pokud si o to zazada, musi piedlozit opis opravnéni k provozovani
cestovni kancelare tehdy, je-1i zajezd zprostiedkovan pro cestovni kancelar

sidlici na izemdi jiného statu.

V obou dvou ptipadech se tedy jedna o podnikatele, ale nejpodstatné;jsi rozdil mezi
nimi je predevsim v tom, na zakladé ¢eho tyto dva subjekty vykonavaji svoji ¢innost a
Vv ur¢eni toho, co vSe do jejich ¢innosti spada. Opravnéni k provozovani zivnosti cestovni
agentury vznikd na zdklad¢ ohlaSeni volné zivnosti, kdezto k provozovani zivnosti
cestovni kanceléfe je nutné ziskat kladné spravni rozhodnuti o udéleni koncese. Kazdy,
kdo si zazddd o udéleni koncese, musi splnit vSechny podminky, které jsou dany
Zivnostenskym zakonem. Mezi vieobecné podminky provozovani Zivnosti u fyzickych
osob (FO) plati, ze musi byt plnoleti (18 let), musi byt bezithonni (=¢isty trestni rejstiik)

a musi byt zpisobili k pravnim tkoniim.

CESTOVNI AGENTURA

gCH ERRY  25Futna

Cestovni agentura agentura

Alena Francove

//////I

ll'll'ﬁ
\\\

Obriazek 2. - Cestovni agentury

(http://www.canika.cz/)
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4 Zakaznik

Zakaznikem muze byt jakadkoliv osoba, domacnost nebo organizace, ktera si danou
sluzbu zaplati a ziskava s ni tak spojeny uzitek. Charakter vztahii mezi zakaznikem a
poskytovateli sluzeb je jiny nez vztah mezi zakaznikem a vyrobcem zbozi. Zakaznik,
kterému je poskytovana sluzba, je totiz piimym ucastnikem tohoto procesu a ¢asto se
stava i spoluproducentem sluzby. To mnohdy pfispiva k tomu, Ze se vytvoii dlouhodobé
diavérné vztahy mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluZeb a Castéji neZ pii spotiebé zbozi
vznika i loajalita zdkaznikt (Janeckova & Vasikova, 2000).

Zakaznik je klicovy prvek veskerého podnikatelského usili firmy, bez zdkaznika by
spole¢nost nemohla existovat. Stava se tedy pro firmu velmi dileZitym a strategickym

potencialem.

5 Zajezd

Zajezd je pfedem sestavena kombinace alespon dvou z nasledujicich sluzeb, je-li
prodavana nebo nabizena k prodeji za souhrnnou cenu a je-li sluzba poskytovana po dobu
piesahujici 24 hodin, nebo kdyz zahrnuje ubytovani pies noc. Patii zde jak doprava a
ubytovani, tak i1 jiné sluzby cestovniho ruchu, jez nejsou dopliikkem dopravy nebo
ubytovani a tvofi vyznamnou ¢ast zajezdu nebo jejichz cena tvoii alespoii 20 % souhrnné
ceny zajezdu (§ 1 zakona ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu).

Zajezdem mohou byt naptiklad ubytovani a stravovani — pokud stravovani neni jen
doplitkem ubytovani (za dopln¢k ubytovani se vzdy povazuje snidané¢ — stravovani nad
tento rozsah miize byt povazovano za dopln€k vyhradné v hotelich, které nabizeji vSem
hostim ubytovani v rezimu all inclusive), nebo zajezdem muze byt jen doprava a
ubytovani, které neni dopliitkem dopravy (napf. trajekt véetn€ kabiny, liZko ve vlaku).
Dale ubytovani a program v misté ur€eni, jehoZ cena tvoii alespon 20 % ceny zdjezdu,
nebo pokud je program pro Uc¢astnika zajezdu vyznamny (teambuildingové akce, Skoleni
apod.).

Sluzby jako jednodenni vylety bez ubytovani (ty, které neptesahuji 24 hodin),
nabidka ubytovaciho zafizeni (prondjem automobilu v hotelu), fakultativni sluzby

(vylety, obédy a vecete zakoupené az v misté ubytovani), prodej ubytovani CA a nabidka
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zprosttedkovani prodeje pravidelné dopravy bez jejich vzajemné kompletace a dalsi, ty

zdjezdem naopak nejsou (Palatova, Mrackova, Kittner, Kastak, & Sestak, 2013).
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6 Marketing v cestovnim ruchu

Marketing Vv cestovnim ruchu ma kromé obecnych charakteristik, které ma
spole¢né s ostatnimi organizacemi v oblasti sluzeb, také navic i urcité specifické
charakteristiky.

Odlisnost marketingu v cestovnim ruchu oproti jinym oblastem marketingu
spoc¢iva ve zvlastnosti sluzeb cestovniho ruchu. Spotteba sluzeb cestovniho ruchu trva
podstatné kratsi dobu, nezli je tomu v piipade vyrobku s dlouhodobou spotfebou. DalSim
rozdilem je také vyraznéjsi vliv psychiky a emoci na nakup sluzeb cestovniho ruchu.
V ptipad€ nakupu zijezdu zakaznik ndkup vniméd emotivnéji, nez je tomu napiiklad u
nakupu hmotného vyrobku. U ndkupu sluZzeb cestovniho ruchu vznikéd citové pouto
mnohem cast€ji, nez je tomu u ndkupu hmotnych vyrobkl v obchodé€. Jde o vzajemnou
komunikaci mezi prodavajicim zajezdu, napiiklad asistentem prodeje V cestovni
kancelafi a zdkaznikem, ktery si kupuje zdjezd. VéEtSi vyznam vnéjSi stranky
poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu je pti nakupu zajezdu pro zékaznika také znacné
dalezity. Zakaznik mnohem vice spoléha na hmatatelné, zachytné body a na dukaz, ktery
podminuje jeho hodnoceni kvality sluzeb. Samoziejmosti je 1 vétsi diraz na kvalitu a
image. Slozitéjsi a proménlivéjsi distribu¢ni cesty piedstavuje zvlastni skupina
zprostiedkovatelé cestovniho ruchu, zahrnujici cestovni kancelaie a firmy, které nabizeji
takzvané ,package” neboli bali¢ky sluzeb. Tyto bali¢ky sluzeb zahrnuji za jednotnou
cenu vice sluzeb, jako je naptiklad doprava, ubytovani ¢i stravovaci sluzby. Dalsi
charakteristikou marketingu v cestovnim ruchu jsou vétsi zavislosti na dodavatelskych
firmach. Celkova spokojenost klientli je zavisla na ptedeslych zkuSenostech, které
produkuji vSechny zainteresované firmy. V ptipad¢, Ze jedna z firem nedosahuje tirovné
ostatnich, vrha to ziporny dopad na vSechny ostatni zcastnéné firmy. Nesmime
opomenout ani moznost snadnéj$iho kopirovani sluzeb, které je diky jejich nehmotnému
charakteru velmi jednoduché napodobit. Posledni charakteristikou je vétSi diraz na
propagaci, a to i v obdobi mimo hlavni sezonu. Pfi nakupu sluzeb od cestovni kancelafe
¢i cestovni agentury se zakaznik mtze sam rozhodnout, kdy si sluzbu koupi dle jeho
preference, at’ uz v ramei First minute ¢i Last minute. Pravé z tohoto duvodu je duilezita

propagace celorocné (Petrii & Holubova, 1994).
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6.1 Marketingova komunikace cestovniho ruchu na socialnich sitich

V dnesni dobé je konkurence na trhu velmi vysoké a zaroven si je také velmi rovna,
proto by se kazda cestovni kanceldi méla prezentovat co nejlépe a nabizet jen ty
nejkvalitnéjsi sluzby za penize, které budou vyhodné pro ob¢ dvé strany, jak pro stranu
kupujiciho, tak i pro stranu nabizejiciho (Magno, Cassia, & Bruni, 2017). Sektor
cestovniho ruchu mé vyznamnou hospodéiskou a socialni roli a marketingové strategie
mohou pomoci zlepSit vykonnost cestovnich kancelafi (Aléssio, Nadia, Antonio, &
Andréa, 2015).

Studie Murata (2014) prokazala, Ze cestovni agentury pouzivaji pfedev§im mobilni
telefony a mobilni pocitace ke zvySeni prodeje a pfimého marketingu. Tim, Ze se v dnesni
dob¢€ podnika online, se pomalu ztraceji lidské faktory, jako je naptiklad intuice
manazeri, ktefi na zaklad¢ svych zkuSenosti a védomosti vétSinou vi, jak presvédcit
zakazniky ke koupi jejich sluzeb (Al-Weshah, Alnsour, Al-Hyari, Alhammad, &
Algharabat, 2013). Internet miize kompletné zni¢it fungovani cestovni kancelafe, a to
naptiklad z negativnich recenzi, které na internet mize vyvésit témét kdokoliv. Pravé na
recenze se navstévnik stranky diva jako prvni a na zakladé nich se potom rozhoduje
(Dudés, Boros, & Vida, 2017). Cestovni kancelare délaji sviij vlastni marketing a
dokumentuji své cestovani naptiklad na svém blogu ¢i jinych socialnich médiich, na
kterych chtéji prilakat co nejvice klientd (Wohl, 2018). Pro cestovni ruch se komunika¢ni
kanaly, jako je Facebook, Instagram a Youtube, stavaji nejvice pfistupné hlavné pro stalé
turisty. Socidlni média jsou v posledni dob¢ jeden z nejvice zkoumanych témat. Je tedy
zapotiebi, aby kazda cestovni agentura nebo kancelat vstoupila do svéta socialnich siti a
ziskala tam co nejvice lidi, kteti je budou sledovat (Slivar, 2009). Studie prokazala, ze
pro 71 % lidi je jednodussi navstivit facebookovou stranku dané cestovni kancelate, nez
tam rad&ji zajit zjistit vSechny potiebné informace osobné (Mazilu, Sava, & Gheorgheci,
2017). Uz nejen mladi lidé, ale i seniofi jsou obeznameni s pouzivanim internetu a
vV dnesni dob& si ubytovani rezervuji predevSim online, jako napiiklad ptes stranku
Booking.com, ktera hosti vice nez 607 000 ubytovacich moznosti po celém svété a béhem
dne se zarezervuje az 800 000 pokoju (Hasan, 2018).

VSichni jisté dobfe zndme Instagram, ktery nejen ze vlastni skoro kazdy 3. cloveék
na svéte, ale ma zde zalozeny tcet také drtiva vétSina vefejné znamych osobnosti, které
na ném sdili fotky ze svych cest. Diky jeho vysoké popularité¢ se stal také jednim

Z nejvétSich propagétort raznych destinaci na celém svéte. Pravé v Indonésii se stal
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Instagram popularnim médiem pro rozvoj turismu a celkového zviditelnéni cestovniho

ruchu (Fatanti & Suyadnya, 2015).

Tabulka 1. Rozdil mezi tradiénim marketingem a online marketingem

Omezené informace
Pevné sdéleni
Komunikace
prostiednictvim
tradi¢nich médii
Zacileni na trzni
segmenty

Omezena zpétna vazba

Marketingové ndstroje | Tradi¢ni marketing On-line marketing
Produkt »  Masovy produkt » Individualizovany
*  Produkt vytvafeny produkt
firmou »  Spoluvytvaieni produktu
zakazniky
= Virtudlni produkt
Cena * Pevnd cena » Flexibilni cena
*  Omezené moznosti = Online platby
platby mimo firmu
Distribuce »  Slozité distribu¢ni * Objednavka i platba
cesty V realném Case
= Online distribuce
produkt, voucherti
Komunikace » Jednostranna » Interaktivni komunikace
komunikace *  Velky objem informaci

vcetn¢ fotografii, videi a
hodnoceni uzivateli
Variabilni sdéleni
Pfima komunikace

V realném Case
Individualizované
zacileni

MozZnost zpracovani
individudlniho profilu
zékaznika

Okamzitd zpétna vazba

Zdroj: Kotikova & Schwartzhoffova, 2014, 112
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7 Cil prace

Cilem bakalafské prace ,,Nastroje marketingové komunikace na piikladu cestovni
kancelare EXIM tours “ je vyhodnotit nastroje marketingové komunikace této cestovni
kancelafe z pohledu zakaznika, a to se zaméfenim na zadkladni komunikacni kanaly
cestovni kancelafe.

Dil¢i cile:

*  Vymezeni teoretickych poznatkt relevantnich k cili prace

= Popis cestovni kancelare EXIM tours a jeji nabidky

» Vyhodnoceni jednotlivych komunika¢nich kanalti — katalogu, webovych stranek,
prezentace na Facebooku, Instragramu, Youtube a také komunikace na recenznich
portalech

= Zaveérecné porovnani a vyhodnoceni jednotlivych komunikacnich prostiedki

28



8 Metodika

Pro vyhodnoceni marketingové komunikace cestovni kancelafe EXIM tours byly

zvoleny zakladni komunikac¢ni kandly cestovni kancelafe. Hodnoceni probihalo

Z pohledu potencialniho klienta podle pfedem stanovenych kritérii. Hodnocena byla

sezona 2018.

Hodnoceny byly nasledujici komunika¢ni kanaly a prosttedky:

Tistény katalog — jako zakladni prostfedek prezentace nabidky cestovni kancelare

Hodnocena kritéria:

Obsah, zda odpovida § 10 zakona ¢. 159/1999 Sb.
Struktura a ptehlednost informaci

Vzhled, grafika

Fotografie

Kontakt, telefon

Informace o pojisténi CK

Webové stranky — zakladni prostiedek prezentace cestovni kancelaie v online

prostiedi

Hodnocena kritéria:

Obsah, zda odpovida § 10 zdkona ¢. 159/1999 Sb. Zékona
Struktura a prehlednost informaci

Uzivatelska piivétivost

Vzhled, grafika

Responzivnost

Fotografie, videa

Kontakt, telefon,

Moznost interaktivni komunikace

Reference od zakaznikli

Informace o pojisténi CK

Facebookova stranka — patii mezi nejrozsifené;si socidlni sit’ v Ceské republice

Hodnocena kritéria:

Hlavni stranka
Prispévky — fotografie, videa

Pocet sledujicich
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= Aktivita na strance
= Pocet liku

= Piispévky navstévnikl

Instagramova stranka — momentalné nejobliben¢jsi socialni sit’

Hodnocena kritéria:

= Hlavni stranka

= Prispévky — fotografie, videa
= Pocet sledujicich

= Aktivita na strance

= Pocet likli

= Hashtagy

Youtube — nejvyhledavangjsi webovy portal slouzici ke sdileni videi

Hodnocena kritéria:

= Hlavni stranka

= (Obsah a mnozstvi videi
= Aktivita na strance

= Pocet sledujicich

= Pocet shlédnuti

= Kvalita videi

Recenze — dilezity zdroj veskerych informaci pro spotiebitele

Pro vyhodnoceni recenzi bylo zadano ve vyhledavaci Google heslo ,,EXIM tours
recenze® a podle vysledkli vyhledavani byly uréeny tyto recenzni portaly:

= www.hodnocenicestovek.cz (4,5 hvézdicek z 5)

= www.mahalo.cz (3 hvézdicky z 5)

= www.planetacestovani.cz (3 hvézdicky z 5)

Hodnoceni kritéria:

= Pocet hvézdicek
= Kladné a negativni recenze

= Zpétnd vazba cestovni kancelaie k recenzim
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II. PRAKTICKA CAST

9 Cestovni kancelar EXIM tours

L EXIMZocand

cestovni kancelar

Obrazek 3. - Logo cestovni kancelaie
(www.eximtours.cz)

9.1 Zakladni udaje

Nazev: EXIM TOURS a.s.

IC: 45312974

Pravni forma: akciova spolecnost
Sidlo: Revolu¢ni 23, 110 00 Praha 1

Den zapisu do OR: 30. duben 1992 (www.eximtours.cz)
9.2 Vyvoj spole¢nosti

Prvni sezénu, kterou cestovni kancelait EXIM TOURS a.s. zahdjila, byla v 1été
1993. Od té doby je v dynamickém vyvoji. Tato cestovni kancelat patfila mezi prvni
cestovni kancelare, které na zdklad¢ sjednaného povinného pojisténi ziskaly koncesni
listinu, a to podle zakona ¢. 159/99 Sh. Akciovou spole¢nosti se stala v roce 2002. PySni
se 270 zaméstnanci a piiblizn€ 100 delegaty. Jeji hlavni strategii je orientace na
spokojenost zakaznika a orientuje se pfedev§im na letecké zajezdy a snazi se neustale
roz§ifovat nabidku oblibenych destinaci ¢eskych klientli. Ve zna¢né mife pouziva Sirokou
sit’ cestovnich agentur, diky kterym proda velkou ¢ast svych zajezdl. Kancelat dominuje
pfedevSim v zdjezdech do exotickych zemi, kde litd aZ tfi Ctvrtiny zdkaznikli a tuto
nabidku se snazi kazdy rok rozSifovat o nové destinace. V roce 2007 predstihla
konkurenta cestovni kancelai CEDOK a tim se stala nejvétsi cestovni kancelaii na Geském
trhu. Jen o rok pozdégji, tedy vroce 2008 se EXIM tours dopracovala k doposud
nejvétSimu zisku, pii kterém odbavila 250 tisic zakazniki a timto potvrdila své vedouci

postaveni na trhu. Jako prvni zacala poskytovat uplnou novinku na trhu superlast minute
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nabidky se zfetelnymi slevami, které lze zakoupit pfimo na letisti nejdiive 24 hodin pied
odletem. Jinym slovem BUY&FLY zajezdy. Také zacala jako prvni provozovat
samostatné charterové lety, a pravé diky tomu se ji podafilo docilit nizs§i ceny u
exotickych zajezdl. Vyznamné postaveni ma EXIM tours rovné€Z mezi internetovymi
vyhledavaci zajezdl do zahrani¢i. Prodejem online si ziskava prizen i u ¢eskych turisti.
Aktivni obchodni politika EXIM tours se da dolozit pozvolnym vytvafenim dcetfinych
cestovnich kancelafi na Slovensku s ndzvem KARTAGO tours Slovakia, v Polsku nese
nazev EXIM tours Poland, existuje i v Mad’arsku — KARTAGO tours Hungary, a také
v Rumunsku — KARTAGO tours Romania a na trzich téchto zemi vzbuzuji velky zajem
a maji tak velmi vysoké postaveni a diky tomu byl jejich obrat uz v roce 2001 poprvé
vys8i nez obrat u matefské cestovni kanceldie u nas v Praze. V dneSni dob¢ je to
nejrozsahlejsi stftedoevropské seskupeni v branzi a celkovy obrat skupiny dosahuje cca
sedm miliard korun ceskych. Spole¢nost se dopracovala i k nékolika ocenénim, kdy
naptiklad v roce 2010 byla vyhlaSena pan-evropskou spolecnosti za nejlepsi kulturu a
vzdélavani a také védecko-technickou spolupraci COMENIUS jakozto 13. nejlepsi
spole¢nost v Ceské republice v branzi cestovni ruch a v hotelnictvi se jim podatilo ziskat
dokonce 1. misto. Dale se spole¢nost podilela na projektu Krizi navzdory, jehoz tikolem
bylo hodnoceni odolnosti veskerych vkladii Ceskych spolecnosti béhem krize a spole¢nost
EXIM tours se stala suverénnim vitézem diky tomu, Ze se komisi libilo, jak zavedeni
skvélého on-line rezervacniho systému, diky kterému se povedlo zredukovat naklady, tak
i investovani do svych zaméstnancu v dobé krize, a zaroven se komisi libila specializace
na naro¢né klienty, diky kterym se stabilizovala poptavka. Dalsi 1. misto, které spole¢nost
obsadila, bylo vroce 2011 v soutézi ¢eskych 100 nejlepSich v oboru cestovni ruch a

hotelnictvi (Www.eximtours.cz).

9.3 Nabidka destinaci

V dne$ni moderni dob¢é je mnohem pohodIngj$i vyuZivat leteckou dopravu nez
dopravu silni¢ni. Z tohoto dlivodu se stale rozsifuji pravé nabidky leteckych zéjezdi do
oblibenych destinaci. Cestovni kancelaf nabizi nejen pobytové zajezdy, ale také zajezdy
poznavaci a tyto nabidky se snazi cestovni kancelar kazdy rok rozSifovat. Na sezonu 2019

nabizi tedy zajezdy do téchto destinaci:
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Tabulka 2. Ptehled pobytovych destinaci — zpracovani vlastni

Albéanie Katar Recko

Bali Madarsko Senegal

Bulharsko Madeira Severni Kypr

Cerna Hora Maledivy Slovinsko

Ceska republika Maroko Spojené arabské emiraty
Dominikanska republika | Mauricius Spanélsko

Egypt Némecko Svycarsko

Chorvatsko Panama Tunisko

Italie Polsko Turecko

Kapverdské ostrovy Rakousko Zanzibar

Tabulka 3. Pfehled poznavacich destinaci — zpracovani vlastni

Cina Italie Rakousko

Egypt Mad’arsko Recko

Francie Madeira Senegal

Chorvatsko Maroko Spojené arabské emiraty
Island Némecko Turecko

Tabulka 4. Ptehled exotickych destinaci — zpracovani vlastni

Bali Mauricius
Dominikénska republika Panama
Kapverdské ostrovy Senegal

Katar

Spojené arabské emiraty

Maledivy

Zanzibar

Tabulka 5- Piehled destinaci uréenych pro lyZzovani — zpracovani vlastni

(https://www.eximtours.cz/)

Ceska republika Rakousko
Francie Slovensko
Italie Slovinsko
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9.4 Animacni program

Kazdy ¢lovek je jiny a mé jiné zajmy a priority, neni tomu ani vyjimkou pii vybirani
dovolené. Cestovni kancelat EXIM tours mysli i na tuto oblast. Nejenze nabizi zajezdy
vhodné pro rodiny s détmi, partnery ¢i seniory, ale nabizi také moznost v ramci
zaplaceného zajezdu uzit si i jisty druh zdbavy a pohybu piimo v destinaci dovolené. Pro
tuto oblast byl zalozen animac¢ni program Mango Club. Tento anima¢ni program je urcen
nejen pro déti, ale pfipojit se mohou 1 dospéli, kteti tento typ zabavy vyhledavaji.

V nabidce animacniho programu je celd fada aktivit, které jsou nize pro prehlednost

sefazeny v tabulce.

Tabulka 6. Nabidka aktivit anima¢niho programu — zpracovani vlastni
(https://www.eximtours.cz/)

Disco kazdy vecer Petanque Vyroba loutek

Détsky aerobic Stolni tenis Malba na télo

Hodina s kouzelnikem Vyroba karnevalovych Indidnské/piratské
masek odpoledne

Joga pro déti Tanec Plazovy volejbal

Sipky Plazovy fotbal Hry v bazénu

Vodni polo Gymnastika Honba za pokladem
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10 Vyhodnoceni komunikaé¢nich kanalua cestovni kancelare EXIM

tours

V této cCasti mé bakalaiské prace se budu zabyvat zhodnocenim marketingové
propagace cestovni kancelafe EXIM tours. V dnes$ni dob¢ je kvalitni a dostatecna
marketingova propagace nezbytna pro uspésné podnikani. Vyjimkou nejsou ani cestovni
kancelafe, které na své propagaci stavi veskerou svou cinnost. Bez dostate¢né
prehlednych, strukturovanych, zajimavych a uspofadanych webovych stranek, ale i
socialnich siti, na kterych si zakaznik miize vybirat ze Siroké nabidky zajezdd, by to dnes

neslo.

10.1 Katalog cestovni kancelare

o Ex'Mz‘o«fw

LE TO =

2Mmg

Obrazek 4. Nabidka katalogii
(Zdroj: vlastni)
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Obrazek 5. Katalog cestovni kancelare zevnitf
(www.eximtours.cz)

V minulosti, kdy jesté neexistoval internet, nebylo v podstaté mozné si vybrat svou
vysnénou dovolenou jinak nez pies katalog. Kazd4a kamenna prodejna ma pro své klienty
k dispozici spoustu katalogu, které jim neustdle nabizi. Momentaln¢ je vSak svét uz
vétSinou on-line, a proto na jejich webovych strankach, o kterych jsem se jiz zminila vyse,
je moznost zhlédnout si katalog pfimo tam, ¢i si jej stahnout do svého zafizeni, at’ uz do
pocitace nebo do telefonu. Ale stale jsou mezi ndmi lidé, ktefi internet nemaji nebo ho
nepouzivaji, at’ uz jsou to lidé v diichodu, nebo jen prosté€ lidé, ktefi si stoji za tim, ze si
prosté katalog prolistuji v jeho hmatatelné podobé. V katalogu nejdeme urcity seznam
destinaci, do kterych je mozno se pies cestovni kanceldf podivat. Na titulni strané
katalogu je napsané, zda je nabidka letni ¢i zimni, nebo jestli se jedna o zajezdy do
exotickych zemi, nebo spiSe o pobyty poznavaci apod. Kazdy katalog ma sviij obsah, aby
se v ném dalo 1épe orientovat a aby nam to urychlilo nase hledani, proto obsah v katalogu
od této cestovni kancelare najdeme hned na prvni strance po otevieni. Hned na dalsi strané
se objevuji slevy, kterymi se kancelaf snazi zaujmout své zdkazniky a naldkat na to, aby
se stali jejich €leny, protoze by méli rtizné vyhodné balicky ¢i bonusy. Na dalsi strané se
cestovni kancelaf rozepsala o tom, pro¢ bychom méli cestovat pravé s nimi, mezi hlavni
argumenty uvadi, Ze jsou nejvétsi cestovni kancelafi v Ceské republice, maji nejlepsi
pomer kvalit a sluzeb, zmifiuji komfortni cestovani, jednoduchost objednani zajezdu, opét

pisi o ptitazlivych slevach, o pojiSténi proti upadku a samoziejmée 0 tom, Ze jejich cestovni
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kancelaf nabizi velmi Sirokou nabidku destinaci a ubytovacich zafizeni. Nez zacne
prehled veskerych destinaci, objevuje se zde jesté par stranek, které zahrnuji naptiklad
vysvétlivky ke zkratkdm v textu, zékladni informace o vSech zemich, které jsou
Vv katalogu nabizeny a také tabulky, které jsou nejen pichledné, ale i praktické, a to z toho
zajezd chce koupit, diiv ¢i pozdéji bude potiebovat. Jedna se o kategorii hotelu, o strave
na hotelu, po jaky vék je dit¢ zdarma, zda je hotel vhodny spise pro vétsi rodiny, je tam
uvedend cena letenky a samoziejmé posledni sloupec této tabulky je Cislo stranky, na
které hotel najdeme. Katalog je rozdé€len na kapitoly, dle destinaci. Na zacatku kazdé
kapitoly je ndzev destinace, je zde obrazek mapy, kde se destinace nachdzi, dale zékladni
informace, jako napiiklad jaka je v dané zemi ména, coz je velmi dulezita informace, jaké
je tam hlavni mésto a fedni jazyk, ¢asovy posun, jaké je klima, zda sta¢i cestovni pas,
nebo je nutné si vyfidit cestovni viza. Na této strané¢ také najdeme piehled
nejoblibené;jSich ostrovil ¢i mist dané zemé a kratké informace o nich. Viceméné v kazdé
destinaci je moznost rtiznych vyleti, ty v katalogu této cestovni kancelafe také nechybi.
VétSinou jsou uvedeny rtizné akce jako potapéni se, vylety lodi, ¢tytkolky a dalsi. Jsou
zde charakterizovany jen velmi obecné, protoze kazdy hotel si vétSinou planuje své
vlastni vylety, o kterych se klient dozvida az na miste.

Nabidka hotelti je udélana opravdu piehledné. Je zde popsano, v jaké lokalité se
hotel nachazi, jak je daleko od letisté, jak je to daleko na plaz a zaroven jak je od hotelu
vzdalené centrum. U ubytovani je kompletné vysvétleno vSe o vybaveni pokoji, co je
V cené a co v cen¢ naopak neni. Informace o plazi také nechybi, ale obc¢as neni uvedeno,
zda se priplaci za lehatka na plazi, nebo zda je to jiz v cené zajezdu. Samoziejmé je kazdy
hotel dokonale nafocen tak, aby vSe vypadalo ldkavé. Bohuzel ne vzdy to na misté
vypadalo jako na fotkach (z mé vlastni zkusenosti). Nejéastéji je to z toho duvodu, ze
fotky jsou hodné staré a nejsou aktualni. Samoziejmé, pokud n€kdo zrovna nemtiZe rychle
najit to, co potiebuje, staci hledany vyraz napsat do okénka vyhleddvani. MiiZe se vSak
stat, ze si klient neni schopen vybrat zajezd z katalogu, a pfesné pro tyto piipady je
cestovni kancelar ochotna pfipravit také forfaitovy zajezd pro svého zdkaznika, ktery je
sestaven pifimo na miru. Jednd se Casto o sluZebni nebo team-buildingové cesty ¢i

incentivni cestovani.
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Silné a slabé stranky katalogu
Grafické zpracovani (lakavé, prehledné, strukturované)
Dostatek informaci (veskeré kontakty)
N¢kolik druhti katalogu (6)

Krasné fotografie a predstaveni hoteli

+ + + o+ o+

Je dostupny i online, nebo se da stahnout do pocitace (na jejich webovych
strankach)

- Fotografie nemusi byt aktudlni

- Nejsou zde k dispozici recenze

- Nékteré informace nemusi byt zcela jasné

10.2 Webové stranky cestovni kancelare

zﬁ: E X I M a ’ onds  ustetnéinformace  kontaktnispojeni  Kientskasekce Q) oblibené
— Call Centrum
cestovni kancelaf 255 787 787 Zadejte nazev hotelu, Vyhledat

LastMinute  Pobytové zijezdy  Exotke [EESSUCICEPEIISHVEN Zsjezdy 50+  LyZovani  Letenky  Dovolena autem

§ Cina Maroko

Némecko
Vyhledat dovolenou v
Francie Rakousko
Cilové destinace é Ehoratako el
Nerozhoduje
sland Senegal
Termin ‘ -
Nerozhoduje E talle Spojené arabské emiréty

Kefa Tunisko
Do S Madarsko Turecko X
Bro, Ostrava, Praha, Viden ™ \
Madeira Zanzibar V N\ .

® Hiedat pouze Last Minute

Pocet osob
2 dospell

odrobné W Lette létu naproti Léto 2019 Dovolens na
L zleaan[ Vyhledat zajezdy ;uw! (m_ sbrua Sleva a? 29%
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Obrazek 6. Oficialni webové stranky z pocitace
(www.eximtours.cz)
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Nerozhoduje ¢

< O m O
Obrazek 7. Oficialni webové stranky z mobilu

(www.eximtours.cz)

Oficidlni webové stranky této cestovni kanceladie ndm vyskoc¢i ihned po zadani
nazvu cestovni kancelate, tedy EXIM tours do Googlu. Co se tyc¢e grafického vzhledu,
témer vSe je zbarveno do rizové barvy, ktera je pro tuto cestovni kancelar typicka a
objevuje se i Vv jejim logu. Velkou vyhodou je i to, ze tato oficialni webova stranka je
pristupna i pro mobilni telefony nebo tablety, protoze lidé mohou zajezdy a veskeré
informace k nim vyhledavat i takto, kdyz jsou naptiklad na cesté¢ domi z prace ve vlaku,
nebo tieba jen sedi v ¢ekarné u doktora. Hlavni menu stranky ptsobi velmi ptehledné a
hned na levé strané jsou umistény ikonky Instagramu, Facebooku, a Youtube, na které
kdyz navstévnik klikne, tak se automaticky piresméruji na danou stranku. Témto odkaziim
se budu v mé praci zabyvat nize. V horni listé jsou nejdulezitéjsi informace, které se
vztahuji Cisté k cestovni kancelafi, jako jsou jejich udaje, kontakty a je zde zahrnuta i
klientské sekce, kterd zahrnuje 1 online dotaznik spokojenosti. Co se mi na strance libi,
je, ze okénko pro hledani dovolené, je jiz na titulni strané a nemusim ho tedy nikde
dohledéavat. Pokud ma zakaznik néjaké specidlni poZadavky, je tohle hledani mnohem
jednodussi a efektivnéjsi. Zada se zde jen termin, ve kterém mize odcestovat, jakou
maximalni ¢astku je ochoten za zajezd zaplatit, poCet osob a misto destinace, kam by se
chtél podivat a samo mu to vyhled4 vSechny nabidky dle jeho kritérii. Na spodu webové
stranky jsou vypsany veskeré zeme¢, kterym se cestovni kancelar vénuje, a jSou sefazeny

podle abecedy pro lepsi orientaci.
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Silné a slabé stranky webovych stranek cestovni kancelare:
Strukturované
Rychlost nac¢itani webovych stranek
Graficka stranka
Moznost interaktivni komunikace
Responzivni
Informace o pojisténi
Dotaznik spokojenosti pro klienty (bez moznosti ndhledu do vysledki)
Online katalog (Spatné se hleda)

Reference od zakazniku
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10.3 Facebook cestovni kancelare

L EXIMZoas
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Obrazek 8. Facebook cestovni kancelafe

(https://www.facebook.com/eximtours/)

Na Facebooku také neni viibec t€Zké tuto cestovni kancelaf najit. Staci, kdyz se do
vyhledavani pfimo na Facebooku zada nazev cestovni kancelatre a hned se vSe zobrazi.
Tuto socialni sit’ sleduje v porovnani s Instagramem znacné vice uzivateld, a to néco malo
pies 47 tisic sledujicich. Najdeme zde celou fadu piispévkl, které zverejnuje piimo
cestovni kancelaf, a sledujici aktivné na jejich ptispévky reaguji. U kazdého piispévku je
vzdy nejméné 40 liki a minimalné 2 komentaie a také je prispévek navstévniky vzajemne
sdilen ptes jejich ucty. U kazdého piispévku jsou uvedeny zakladni informace, které
struéné charakterizuji danou destinaci. Aby byl pfispévek zajimavy a zaujal co nejvice
lidi, aplikuje se format velkého pisma, ¢i tucného zvyraznéni. Ptispévky jsou také
dopliiovany informacemi, které mohou potencidlniho zdkaznika zaujmout a pfesvéd¢it o
koupi. Jedna se naptiklad o informaci, zda je let pfimy, bez ptestuptli, zda se jedna o
nejrychlejsi spojeni z Ceské republiky, i moZnost si zdarma vybrat misto v letadle.
Najdeme zde nejen vSechny informace o cestovni kanceléfi, pfipadné i vSechny potiebné
kontakty, ale 1 ptispévky od navstévniki, které opravdu stoji za to si projit. Navstévnici
zde pisi své zkuSenosti z jejich z4jezdu, a to jak dobré zkusSenosti, tak i ty Spatné, které

jsou vSak pro ostatni navstévniky velmi klicové.
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Silné a slabé stranky Facebooku

+ Graficka stranka (pfehlednost)

+ Dostatek fotografii a videi

+ Nejvyssi pocet odbératelii (ze socidlnich siti) a jejich aktivita na strance
(prispévky jsou sdileny a komentovany)

+ Zpétna vazba cestovni kancelafe (reaguje na komentare)

+ Zpétna vazba uzivateli (sdileni prispévki)

+ Moznost interaktivni komunikace

- Fake uzivatelé (negativni recenze a komentaie)

10.4 Instagram cestovni kancelaie

eximtoursck RN B -

Prispévky (187) Sledujici (2 080) Sleduji (69)

EXIM TOURS a.s.
Cestovni kancelai' EXIM TOURS a.s.
Vydejte se s Exim Tours objevovat krasy nasi planety! www.eximtours.cz i www.exim.cz

#eximtours
www.eximtours.cz

B8 PRISPEVKY OZNACENI

Obriazek 9. Instagramovy profil cestovni kancelare

(https://www.instagram.com/eximtoursck/)

Na této socialni siti najdeme profil cestovni kanceléfe, kdyZ ptimo do vyhledavani
Instagramu zaddme ,.eximtoursck® a podle uplné prvniho piispévku lze poznat, kdy
ptiblizné tento instagramovy profil zacal fungovat. Profil byl zalozen pted dvéma lety,
pfesnéji v poloviné roku 2017. Mimo tento vyhleddvany nazev se 1ze ke strankdm CK

EXIM tours dostat i skrz takzvany ,hashtag®. Ptikladem hashtagu, ktery lze pouzit pti
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vyhleddvani této cestovni kancelafe, je #eximtours. Jak jsem se jiz zminila vySe v
teoretické Casti, Instagram patii posledni dobou mezi nejoblibenéjsi socidlni sité a je tedy
velka Skoda, ze zde ucet nebyl ztizen uz diive. Celkové je na Instagramu béhem dvou let
pouze 187 ptispévkil, coz znac¢i pomérn¢ velkou neaktivitu a je to také obrovska skoda,
protoze se na Instagramu dé& velmi dobie propagovat, a to v podstaté zadarmo. Co ale na
této socialni siti hraje velkou roli, je pravé pocet sledujicich, kterym se prispévky tohoto
profilu zobrazuji, a téch také neni zrovna pfilis. Jedna se pouze 0 dva tisice sledujicich, a
to napfic tomu, Ze tato cestovni kancelaf patii mezi ty nejvétsi cestovni kancelate celkove
u nas. Vzhledem k tomu, Ze jejich Instagram nema velky pocet sledujicich, ma to velky
vliv na pocet likd u jejich ptispévkl. V porovnani s cestovni kancelati FIRO tour, ktera
se svému Instagramu vénuje mnohem vice a diky tomu je na tom mnohem lépe jak
S poctem piispévkl, tak 1 s poctem sledujicich, kde jich méd témét jedenact tisic.
V soucasné dob¢ se da touto socialni siti 1 uzivit. Existuje cela fada influencert, kterad ma
profil, ktery se pySni az sto tisici sledujicich, a pravé diky tomu, ze je sleduje takové
mnozstvi lidi, jsou jim nabizeny spoluprace v ramci propagace sluzeb ¢i vyrobka. A
vhledem k tomu, jak jsou na Instagramu takovito lidé oblibeni, mnoho jejich sledujicich
da na jejich doporuceni a je vysoka pravdépodobnost, Ze si napiiklad doporuceny zajezd

koupi.

Silné a slabé stranky Instagramu
+ Nejoblibengjsi socidlni sit’
+ Propagace v podstat¢ zadarmo
+ Zpétna vazba Instagramu (oznacovani pod ,.hahstagem eximtours*)
+ Oznafovani na fotografiich od klientt

Nizky pocet odbérateli
- Nizky pocet ptispévkil

- Zadné komentate od sledujicich
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10.5 Recenze

Kazdy potenciondlni zékaznik, ktery v dnesni dob& uvazuje, Ze by si zakoupil
zajezd pres cestovni kancelar, tak pochopitelné navstivi jejich webové stranky, ¢i odkazy,
na kterych si hleda svou dovolenou bud’ ndhodné, nebo podle jeho specifickych kritérii.
I pres to vSechno, Ze najde hotel a destinaci, které se mu zdaji byt vyhovujicimi, tak se
chce uréitym zplsobem ujistit a hleda dale na internetu recenze pravé k vybranému
hotelu. Fotografie daného hotelu jsou velmi ldkavé, ale realita uz mize byt zcela jina, a
to napfiklad z dtvodu, ze fotografie nemusi byt aktudlni. Muze tak nastat velice
nepfijemna situace, a pravé diky recenzim se tomu da ur¢itym zptisobem vyhnout. Pokud
si potenciondlni zdkaznik pfeCte kladné recenze, zajezd si vétSinou koupi. Cestovni
kancelat EXIM tours ma vSak dost recenzi praveé negativnich, které jsou pro potencionalni
zakazniky mnohdy klicové.

Na strance www.hodnocenicestovek.cz, ktera ma prumérné hodnoceni 4,5
hvézdicek, se o této cestovni kancelaii 1ze docist velkou spoustu recenzi, bohuzel vSak
vétSina z nich je negativnich. NejCastéji se jedna 0 velmi nepiijemnou situaci, kdy si
zékaznik zaplatil hotel, ktery si vybral, a po ptiletu mu bylo sdéleno, Ze je hotel plny a na
zéklad¢ toho se musi piesunout do jiného hotelu stejné kategorie. Problémem neni jen to,
ze zékaznik nedostal to, co si zaplatil, ale u vétSiny piipada takovy, ze nahradni hotel
absolutné nesplnuje kritéria, kvili kterym si zakaznik jeho hotel sam vybral. Na zaklad¢
tohoto je zakaznik nucen podat reklamaci, kterd nebyva uznana. Druhy recenzni portal
,mahalo* ma pramér 3 hvézdicky. NejCastéjsi stiznosti zde je, Ze zaplacend doba zajezda
ve skutecnosti neodpovida, a to z toho divodu, Ze odlety a pftilety jsou ve Spatné Casy,
bud’ v noci, nebo brzy rano, a je to vSe zapocitano do zaplacenych dnt. Poslednim
hodnocenym portalem je ,,planetacestovani®, kterd ma taktéz primér 3 hvézdicky. Zde se
nejvice fesi postoj delegatli k zakaznikim této cestovni kancelate, ktery z mnoha piipadi

neni adekvatni.

Silné a slabé stranky recenzi:
+ Snadno dohledatelné
+ MozZnost napravit nedostatky na zédklad¢ negativnich recenzi
+ Pomahaji lidem se rozhodovat u koupi dovolené

+ Vice informaci, které cestovni kancelar viibec nema
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Muze je napsat kdokoliv a nemusi byt pravdivé
Cestovni kancelar na n¢€ nereaguje
Aktuélnost recenzi (mohou byt star¢)

Vétsina recenzi jsou negativni
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11 Diskuze a doporuceni

V této bakalaiské praci bylo provedeno hodnoceni zakladnich komunikac¢nich

nastroji cestovni kancelafe EXIM tours, ktera ma nejlepsi postaveni na ¢eském trhu.

Mezi silné stranky cestovni kancelafe patii predevSim jeji neustale se rozsirujici
nabidka cest do exotickych destinaci, do kterych zacala jakoZto upln€ prvni Ceska
cestovni kanceladf 1état charterové lety a s tim souvisi 1 detailni nabidka dodatkovych
sluzeb, jako je sjednani kompletniho cestovniho pojiSténi, zajisténi parkovani na letisti a

mnoho dal§ich. Dalsi velkou vyhodou je, Ze mé hustou sit” kamennych pobocek.

I pres to vSechno, jak je tato cestovni kancelaf znamé a oblibena, ma také své
nedostatky. Méla by se zacit vice orientovat na lepsi komunikaci s potencionalnim
zakaznikem na socialnich sitich, které jsou v dne$ni dobé velkym trendem. Mezi
momentalné nejoblibené;si socialni sit’ patii pravé Instagram, ktery cestovni kancelar
vlastni, ale moc jej nevyuziva. Aktivita je velmi slaba, a to bohuzel odpovida poctu jejich
sledujicich, ktery neni vysoky. Propagovat se na Instagramu neni viibec sloZité, staci jen
pravideln€¢ a co nejCastéji pridavat prispévky ve formé fotografii ¢i kratkych videi.
Zakaznici maji ve zvyku oznaCovat cestovni kancelar v jejich ptispévcich, aniz by védéli,

ze ji vlastné propaguji.

vvvvvv

se V podstaté jednd o zajem zdkaznika vylepsit sluzby cestovni kancelare. U jakykoliv
recenzi, které se tykaji této cestovni kancelare, je zvlastni, ze nemaji Zadnou zpétnou
vazbu. A tim, Ze u recenzi nenajdeme zadnou zpétnou vazbu od této cestovni kancelaie,
muizeme z toho usoudit, Ze tyto komentéfe vliibec necte. Reakce na recenze, predevsim ty
negativni, znamena, Ze se sluzby snazi vylepSovat a n¢jak pracovat na tom, aby se tyto

nedostatky budoucimu zdkaznikovi nestaly.
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12 Zavér

V soucasné dobé¢, kdy je moznost si vybrat a zatidit dovolenou z pohodli domova
ptes internet, je velmi podstatné, jak se kazda cestovni kancelaf na internetu prezentuje.
K dispozici musi byt veskeré podstatné informace, které jsou snadno dohledatelné a velmi
prehledné znazornéné. Cim vice méd cestovni kancelat reklam na internetu, tim vétsi je
pravdépodobnost, Ze si u nich zdkaznik zajezd koupi. V této moderni dobé& hraje
propagace velkou roli, kterd rozhoduje o koupi zajezdu potenciondlnim zdkaznikem. Je
proto velmi diilezité mit nejen kvalitni katalog a webové stranky, na kterych zakaznik
najde vSechny informace, které pottebuje. V dnesni dob¢ jsou vSak obrovskym trendem
socialni sité, na kterych se sdili témet vse.

Je tedy velmi duilezité, aby cestovni kancelat zapojila svou propagaci i1 na
socidlnich sitich, které jsou v dne$ni moderni dobé nedilnou soucasti téméi kazdého
¢loveka. Na téchto sitich se lidé schazeji, vznikaji zde vztahy a pfatelstvi ve virtudlnim
prostoru. Dochdzi zde k vytvaieni vlastnich profili a pies tyto profily sdileji a komentuji
své prozitky, historky, nazory a postiehy. Tim, ze takto mezi sebou lidé sdili naptiklad
své zazitky z dovolené, vznika tak cestovnim kancelafim propagace, kterd je pro né zcela
zdarma.

Vzhledem k tomu, Ze je cestovni kancelaf EXIM tours nejvétsi cestovni kancelafi na

ceském trhu, tak jeji propagace, predevsim na socialnich sitich, neni tak ohromna.
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13 Souhrn

Tato prace se zabyvala hodnocenim nastroji marketingové komunikace cestovni
kancelate EXIM tours, a to se zaméfenim na jeji zékladni komunika¢ni kanaly. V
teoretické casti byly vymezeny zakladni pojmy, které souvisi s danym tématem, jako je
marketing, marketingovy mix, cestovni ruch, cestovni kancelaf a dalsi. V nasledujici ¢asti
byly charakterizovany jak hlavni, tak dil¢i cile této prace a v metodice jsou uvedeny
veSkeré pouzité zpisoby k dosazeni téchto vymezenych cilt.

Prakticka cast byla zaméfena na hodnoceni dvou zdkladnich ¢asti. Prvni ¢asti bylo
hodnoceni tradicniho nastroje komunikace — katalogu a webovych stranek. Druhou casti
bylo hodnoceni modernich komunikacnich nastrojii — socidlnich médii. Konkrétné se
jednalo o Facebook, Instagram a Youtube. Mezi dal$i hodnotici kritéria miizeme zatadit
1 recenze, které maji velky vliv na potencionalniho zékaznika a jsou také v této praci

rozebrany.
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14 Summary

This work dealt with the evaluation of marketing communication tools of the travel
agency EXIM tours, focusing on its basic communication channels. In the theoretical part,
the basic concepts that are related to the given topic, such as marketing, marketing mix,
tourism, travel agency and others, were defined. In the following section, both the main
and the sub-objectives of this work were characterized, and all the methods used to
achieve these defined objectives are given in the methodology. The practical part was
focused on the evaluation of two basic parts. The first part was the evaluation of the
traditional communication tool - catalog and website. The second part included social
media. Specifically, it was Facebook, Instagram and Youtube. Other evaluation criteria
include reviews that have a strong impact on a potential customer and are also discussed

in this work.
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