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Shrnuti 7. prednasky (produkt)

Produkt je cokoliv, co Ize nabidnout na trhu a slouzi k uspokojeni potreb a prani. V pripadé
podniku sluzeb je produktem samotna sluzba, ktera je nositelem hodnoty a uzitku pro zakaznika

Produkt ma podle Kotlerovej teorie 5 Urovni: zakladni produkt, vSeobecny produkt, ocekavany
produkt, rozsireny produkt, potencionalni produkt

Produktové strategie si vyzaduje délani rozhodnuti o produktovém mixu, produktové radé a
urovni kvality poskytovanych sluzeb

Produktova rada je skupina produktt, které spolu Uzce souvisi, jsou pribuzna svou funkci, jsou
prodavany stejnym skupinam zdkaznikl, nabizené ve stejnych typech prodejen, pripadné spadaji
do stejného cenového rozpéti

Produktovy mix predstavuje soubor vSech produktovych rad a variant, které urcity prodavajici
nabizi k prodeji. Lze jej charakterizovat urcitou Sirkou, délkou, hloubkou a konzistenci

Uroveii kvality poskytovanych sluzeb je vyznamnym prvkem konkurenéni schopnosti firmy a
musi podporovat postaveni sluzby na cilovém trhu
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Shrnuti 8. prednasky (cena)

P. Kotler (2007) definuje cenu jako: ,, penézni ¢astku za vyrobek nebo sluzbu, pfipadné souhrn
vsech hodnot, které zakaznici vymeéni za uzitek vlastnictvi nebo uzivani vyrobku nebo sluzby”

Cena je stale povazovana za rozhoduijici faktor pri vybéru zbozi
Tvorbu ceny ovliviiuje nékolik faktort (internich a externich)

Tvorbou ceny muze podnik sledovat rizné cile (napf. cilem je podpofit strategii umistnéni
podniku na trhu nebo cilem muze byt také snaha o vytvoreni uZivatelské zakladny)

Zakladni metody cenové tvorby jsou
nakladova metoda

2.  stanoveni ceny podle poptavky
3.  tvorba ceny podle konkurence
4.  stanoveni ceny podle vnimané hodnoty
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Shrnuti 9. prednasky (distribuce)

P. Kotler (2007) definuje distribuci jako: ,veskeré ¢innosti spolecnosti, které délaji produkt nebo
sluzbu dostupné zdkaznikiim*

jde v podstaté o zplsob zpfistupnéni sluzby zakaznikovi

tvorba distribucni strategie vyzaduje zamyslet se nad tim co, jak, kde a kdy ma byt
distribuovano

z pohledu dostupnosti sluzby pro zakaznika rozliSujeme 3 rzné strategie: intenzivni, exkluzivni
a selektivni distribuce

kromé rozhodnuti o strategii musi spole¢nost rozhodnout, jaké konkrétni cesty (kanale) pro
distribuci svoli, primé nebo nepfrimé cesty (zprostfedkovatelé)

mnoho spolecnosti povazuje za nakladové efektivni outsourcovat nékteré aspekty distribuce,
navic zprostredkovatelé také Casto dokazu adresovat nabidku spolecnosti vétSimu spektru
zdkaznik( ¢im se generuje business
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Shrnuti 10. prednasky (komunikace)

P. Kotler (2007) definuje marketingovou komunikaci jako: , koncepce, v jejimZ ramci spole¢nosti
peclivé integruje a koordinuje mnozstvi svych komunikacnich kanall, aby o organizaci a jejich
produktech prinesla jasné, konzistentni a presvédcivé sdeleni”

je jeden z nejviditelnéjsi a nejdiskutovanéjsich nastrojll marketingového mixu s rostoucim
vlivem na spolecnost a podnikani

ukolem komunikacni strategie je informovat, presvédcovat a pfipominat cilovym trhim, véetné
spotrebitelll, zaméstnancll a akcionarl jaké jsou sluzby firmy za Ucelem dosazeni cil(i

tvorba marketingové strategie se sklada z nékolika krok(: vybér cilovych trhi, stanoveni
komunikacnich cild, nastaveni komunikaéniho rozpoctu, formulovani strategie positioningu,
tvorba marketingové komunikace a zavadéni medialni strategie a monitorovani, hodnoceni a
kontrola komunikacni strategie

mezi zakladni ,,staré a tradicni” nastroje marketingového komunika¢niho mixu patri reklama,
podpora prodeje, vztahy s verejnosti, osobni prodej, Ustni podani
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Shrnuti 11. prednasky (prostredi)

Booms and Bitner (1981) definuji materialni prostredi jako prostredi, v némz je sluzba poskytovana a kde se
firma a zdkaznik vzdjemné setkavaji, véetné veskerych hmatatelnych komponent(, které usnadnuji vykon
nebo komunikaci sluzby

vzhledem k tomu, Ze sluzby jsou nemateridlni, zdkaznici mnohdy hledaji hmatatelny impuls, ktery jim pomuze
pfi rozhodovani o vybéru sluzby

dllezitost materialniho prostredi spociva také v tom, Ze vnimani prostiedi hraje vyznamnou roli ve vnimani
kvality poskytované sluzby; pomaha také podporovat strategii positioningu a vytvaret Zeldni image firmy
Model stimul-organismus-reakce (SOR) byl vyvinut environmentalnimi psychology, aby pomohl vysvétlit
ucinky materidlniho prostfedi na chovani spotrebitell

termin "serviscapes" oznacuje poutziti fyzickych diakaz( pti ndvrhu prostiedi kde se sluzba poskytuje s cilem
ovlivnit chovani spotrebitell a zaméstnancl

Ctyfi hlavni Ucely tvorby serviscapes jsou: (1) ovliviiovani zkudenosti a chovani zakaznikd; (2) signalizace
kvality sluzby, strategie positioningu a diferenciace, posileni znacky; (3) prostredi se stane zakladnim prvkem
value proposition; a (4) usnadnéni procesu poskytovani sluzeb ¢im se zvySuje kvalita i produktivita sluzeb
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Cil 12. prednasky

pochopit vyznam pracovniku poskytujicich sluzby

obeznamit se s problémy, kterym cCeli kontaktni pracovnici
diskutovat o zapojeni zakaznikl do vyrobniho procesu sluzby
vysvétlit koncept fizeni vztahu se zakazniky

obeznamit se s fizenim vnimani sluzby zakazniky
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Lidé v marketingovém mixu

minéni jsou vSichni lidé, ktefi hraji urcitou roli v procesu poskytovani sluzeb a tim
ovliviiuji vnimani kupuijiciho.
ne vSichni tito lidé se setkavaji se zakazniky ale i tak patfi do tohoto prvku
marketingového mixu
lidé v marketingového mixu mUizeme rozdélit do dvou skupin

= zameéstnanci

= zakaznici
vyznam tohoto prvky spociva v tom, Ze bez lidi, vSechny ostatni P marketingového
mixu nebudou moci dokoncit Uspésny marketingovy vzorec => bez lidi to nejde!
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Retézec sluzba-zisk

pro uspéch firmy je klicova spokojenost zaméstnancu a zakaznik( jak ukazuje i retézec
sluzba-zisk

spojeni v fetézci odhaluje, Ze spokojenost zaméstnancl a spokojenost zdkaznik(

jsou primo proporcionalni a navzdjem zavisla

spokojenost zaméstnanctl je spojena s narGstem celkové produktivity firmy a snizenim
nakladd na ndbor a skoleni. Postoje a presvédceni zaméstnance o organizaci se ¢asto
projevuji v jejich chovani, které jsou pro zakazniky viditelné. Studie dokazuiji, ze vnimani
pracovni atmosféry zaméstnanci pfimo souvisi s vnimanim kvality sluzeb ze strany
zdkaznikd.

spokojenost zakaznikd ovlivnéna ridstem kvality sluzeb (dGsledek spokojenosti
zameéstnancl) pfimo souvisi s loajalitou zakaznik(, coz je prokazano prostfednictvim
opakovanych nakupt (zvyseni vynosU a ziskovosti pro firmu) a pozitivnich doporuceni
typu word-of-mouth ostatnim zakaznik(im. Tento efekt ma zpétny vliv i na zaméstnance
kteri jsou odmeénéni za lepsi vysledky firmy
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The Service-Profit Chain
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Zameéstnanci: vyznam pracovniku poskytujicich sluzby

v odvétvi kde je mnoho konkurent(l a neni mozné se odlisit vyhodnéjsim balickem
sluzeb nebo systémem dodavek jsou pracovnici poskytujici sluzby dilezitym
zdrojem odliseni se od konkurent

vhodnym prikladem jsou letecké spolecnosti. Mnoho leteckych spolecnosti nabizi
podobné balicky vyhod a 1étd stejnymi typy letadel ze stejnych letist do stejnych
destinaci. Jejich jedina nadéje na konkurencéni vyhodu je tedy urovné sluzeb, ktera
zavisi od personalu — primarné od postoje personalu. Singapore Airlines ma
napriklad vynikajici poveést, a to z velké ¢asti diky krase, milosti, vstricnosti a
servisni orientaci svych zaméstnancu.

klicem k Uspéchu je motivace a fizeni pracovnikd
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Zameéstnanci: stres pracovniku
kteri jsou v primém kontaktu se zakaznikem

povaha prace kontaktniho personalu je sama o sobe velmi naro€na a stresujici

tyto zaméstnance nazyvame i tzv. hranicni kli¢e, protoze pracuji na hranici organizace s
vnéjsim prostredim firmy (zejména s jejimi zakazniky), zarovenn musi ale také byt v spojeni s
jeji vnitfni organizaci a strukturou

reprezentuji organizaci ve vztahu se zakaznikem a jsou soucasti vyrobniho procesu sluzby, ale
maji zdkaznika také zastupovat (obzvlasté v pripadé, Ze spolecnost zastava myslenku ,zakaznik
je nds pan“ nebo ,, zakaznik ma vidy pravdu®)

obzvlast problematické jsou konflikty mezi organizaci a klientem kdy kontaktni personal stoji

v centru konfliktu (ku prikladu zakaznik Zada o dalsi pecivo, ale firemni politika je pouze jeden
kus na jednoho hosta)

dalsi nebezpecdenstvi kterému jsou tito zaméstnanci vystaveni se oznacuje jako person/role
konflikt a popisuje stav, kdy kontaktni personal musi jednat v rozporu s osobnim vnitfnim
presvédéenim (nesouhlas s ndzorem zakaznika) ¢i pocitem (pocit bezradnosti, mizérie v
situaci kdy se od zaméstnance pozaduje iUsmév a ochota)
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Zameéstnanci: stres pracovniku
kteri jsou v primém kontaktu se zakaznikem

Pri konfrontaci se stresem se zaméstnanci pokouseji o svoji ochranu vyuzitim rtiznych strategii
zvladani stresu (coping)

= vyhybdni se zdkaznikim

= zaméstnanec prejde do rezimu procesniho zpracovani lidi pfi kterém jsou zakaznici povazovani spise

za nezivé predméty, nez za jednotlivce

= sabotaz sluzeb
takovym situacim by méla organizace predchazet a proto je nutné aplikovat spravny
management a kdyz je to mozné tak také marketingové nastroje

person/role konflikt - je moZné redukovat vhodnou komunikaci - nazor zaméstnance by mél
byt minimalné vyslechnut

konflikty mezi organizaci a klientem - je nevyhnutné pomoci marketingu nastavit realni
ocekavani zakaznikd, kterd budou v souladu se schopnostmi systému

konflikty mezi klienti - tomto konfliktu se ¢aste¢né da predchazet segmentaci (vétsi
homogenita zakaznik( = méné konfliktd)
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Zameéstnanci: nabor a tréning

pro organizaci ma velky vyznam investovat ¢as a penize do naboru spravnych zaméstnancl
(motivovanych, talentovanych, s osobnostnimi predpoklady a dovednostmi na danou pozici)
vybér spravné osoby pro pozici ma nékolik vyhod (vykon sprdvné svolené osoby je vyssi a tim
padem roste produktivita, méné nevhodné obsazenych pozic znamena také méneé stresu a
konflikt( v organizaci coz napomadha vytvareni pozitivni atmosféry)

soucasti strategie naboru zaméstnancl by mela byt snaha vytvofit vhodnou "znacku
zameéstnavatele,, ktera na pohovor pfitdhne dostatecné velky pocet vhodnych kandidatu

neméné dlleZitou roli hraje trénink zaméstnanci; skoleni zaméstnanc( je v centru vytvareni
spokojenosti zaméstnancl a spokojenych zakaznikd

zaméstnanci dostavaji rizné skoleni: technické sSkoleni (jak pouzivat infrastrukturu a
technologii), interpersonalni Skoleni (jak se vyporadat se zakazniky véetné tréninku citlivosti,
hrani roli a modelovani chovani), vyvojové Skoleni (pripravujici zaméstnance na dalsi pozici)
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Zaméstnanci: managment

kontaktni pracovnici musi byt podporovani vSemi irovnémi fizeni.

pouze vrcholovy management mize zajistit, aby byly zaloZzeny dobré zaklady pro
efektivni praci vSech pracovniku organizace (vrcholovy management rozhoduje o
investovani do technologie, urCuje také organizacnou strukturu ktera muze
podpofit nebo naopak zkazit koncept orientovani na zdkaznika, mlze mit také
primy dopad na klima v organizaci)

stredni management ma také své ulohy, které musi plnit, aby se kontaktni
pracovnici mohli soustfedit na zakaznika a nebyli rozptyleny (je na nich, aby zvladly
krizové situace a odstranili zatarasy na cesté ke kvalitni sluzbé)
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Zakaznici
zdkaznici poskytovatell sluzeb plni ¢astecné také ulohu ,vyrobniho pracovnika“
obecné plati, ze ¢im Iépe konaji v této pozici, tim lepsi sluzbu sami ziskavaji
aby firma byla Uspésna, je potrebné ridit vykon spotrebitell (jich ucast na vyrobnim procesu)
do procesu poskytovani sluzeb mohou byt zdkaznici zapojeni na rdznych drovni a Ucastnit se vice

(jazykovy kurz) ¢i méné (sledovani filmu v kiné) => rozeznavame tedy sluzby s vysokou mirou
kontaktu/zapojeni do procesu a nizkou mirou kontaktu/zapojeni do procesu

u sluzeb s vysokou mirou kontaktu plati, Ze pro zabezpeceni efektivity procesu poskytovani
sluzby je potrebné dobre manazovat vykon spotrebitell

vyvoj IT prinesl novy trend do této oblasti — trend prechodu ku konceptu s vysokou mirou
kontaktu (letecké spoleénosti dnes tlaci své zakazniky do koupé letenky online a self-service
check-in ¢im se zvySuje zapojeni zakaznika do procesu sluzby)
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Zakaznici

ne vsichni spotfebitelé jsou z hlediska vykonu stejné schopni, existuji ,,novaéci“ a ,experti“
novacek nema se sluzbou zkuSenost a tak nevi, co délat nebo jak to provést

expert vi jak byt soucasti vyrobniho procesu a jakou roli musi nasledovat => vyhodnejsi pro
spolecnost

expert spotrebitel umozni firmé dodat ocekavani script (scénar) a proto dojde ku splnéni
ocCekdvani => jeden z hlavnich zdrojll spokojenosti zakaznikd bude naplnén

17
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Zakaznici: Rizeni vztah( se zakazniky

Customer Relationship Management (CRM) je proces identifikace, pfilakani, odliseni a
udrZeni zakazniku, pfi kterém firmy své Usili nepfimérené zaméruji na své nejvice lukrativni
klienty

nékteré zdroje uvadéji, ze 80% prijma pochazi od 20% zakazniku

zvySené vyuzivani postupl CRM, u nichz se zakaznici s vysokou hodnotou povazuji za
nadrazenych je disledkem nékolika vnéjsim trendiim

* mnozi zakaznici dnes uprednostiiuju nizkou cenu, Siroky vybér a pohodli pred poskytovanim vysoce
kvalitnich sluzeb

= propagacni naklady jsou na vzestupu;

= hrubé marze byly v mnoha odvétvich snizeny az na 5 az 10% co znamena, Ze spolecnosti si prosté
nemohou dovolit zachazet se vSemi svymi zdkazniky stejné

vyuzivani postupl CRM ma taky své omezeni
= spotiebitelé se obdvaji problému s ochranou soukromi
=  méné ziskové zdkazniky mohou byt frustrovany kdyz zjisti, Ze existuji rizné Urovné sluzeb
= tyto postupy vedou k radé etickych otazek

18
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A4 s /s

Zakaznici: Rizeni vztahu se zakazniky

Kédovani

e systém CRM zahrnuje databdzi zakaznikl, kterd obsahuje zdkladni informace o klientech
véetné obchodnich a ndkupnich vzor(

*  zakaznici jsou klasifikovani podle toho, jak je jejich ziskovost

e zaméstnanci jsou instruovani, aby se zdkazniky zabyvali rlzné na zdkladé jim pridélenému
kédu

Smérovani hovorti

e zakaznici ve vynosnych kodovych kategoriich mluvi s call centrem, méné ziskové zakazniky
jsou vybaveni pfes automatizované telefonni fronty

Cileni

*  CRM systémy jsou nyni dostatecné sofistikované, aby dokazali zacilit ziskové zakazniky — tyto
zakaznici mohou obdrzet zvlast vyhodné nabidky

19
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Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

* zakaznici zakladaji své hodnoceni sluzby na jejich vnimani, nikoli na skute¢nosti

e vnimani je Casto ovliviiovano naladou zakaznika v daném momentu, kulturnim zazemim
(organizace nema na toto Zadny vliv), nebo minulymi zku$enostmi

* vnimani mGze také ovplyvnit cekani, které nastane kdy poptavka prekonava nabidku

e existuje rozdil mezi skute€nou a vnimanou Cekaci dobou pro zakaznika

* v prubéhu let bylo definovano osm principl ¢ekani, které mohou firmam poskytujicim sluzby
pomoct efektivné ridit vnimani ¢ekajiciho spotrebitele

Princip 1: Zaneprazdnéni ¢ekatelé pocituji cekani méné nez cekatelé, které nejsou zaneprazdnéni

* firmy poskytujici sluzby se naucily fidit o¢ekavani zakaznik( tim, Ze se snazi spotrebitelé
zaneprazdnit (hosté v restauraci jsou poslani k baru nebo do salonku, v ¢ekarné u lékare jsou k
dispozici magaziny atd.)
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Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 2: cekani pred zahajenim poskytovani sluzby je vnimano jako delSi ve srovnani s cekanim

béhem poskytovani sluzby, nejhorsi je cekani po poskytnuti sluzby

e Ucinné techniky pro fizeni cekajicich zakaznik( zahrnuji jednoduse uznani zdkaznika. Ku
prikladu v restauraci kde jsou pracovnici pfilis zaneprazdnéni, aby mohli obslouzit zakaznika,
jakmile je usazen se pouziva fraze, jako napriklad "budu pfi vas co nejrychleji," ¢im se uznava
pfitomnost zadkaznika (sluzba tedy byla spusténa). Nejhorsi je nechat zakaznika cekat pfi placeni
uctu!

Princip 3: uzkost déla cekani delSim

*  Uzkost natahuje vnimani ¢asu spotrebitele a je proto treba je odstranit. Informace je jednim z
nejucinnéjSich ndstroji pro zmirnéni Uzkosti => je vhodné informovat pasazéri letu, ktefi ma
meskani, ze jsou k dispozici spojovaci lety pro né
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Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 4: neurcité dlouhé ¢ekani je vnimano jako delSi ve srovnani s cekanim se stanovenou

dobou

e Ucinné techniky pro fizeni ¢ekajicich zakaznikd zahrnuji jednoduse informovani zakaznika o
case cekani. Napriklad restaurace komunikuji délku ¢ekani, aby poskytly spotrebiteliim
realisticky ¢asovy rdmec, od néhoz Ize vyvijet o¢ekavani (nékdy i nadhodnocuji délku ¢ekani)

Princip 5: nevysvétlené cekani je vnimano jako delSi ve srovnani s cekanim s vysvétlenim

* pro zakazniky je nékdy obtizné rozumét proc¢ vsichni poskytovatelé sluzeb neslouzi zakaznikim
(vykondvaji jiné ¢innosti). ReSenim mUZe byt informovani spotfebitelll o povinnostech
pracovniku, které neslouzi zakaznikim nebo tyto pracovniky umistit mimo dosah zraku

Princip 6: nespravedlivé cekani je delSi nez spravedlivé cekani

e Cekaniv rade nebo na stll v restauraci mlze byt zdrojem nespravedlivosti v ocich zakazniku. Je
nutné dobre nastavit tyto procesy a dodrZzovat je! Nékdy pomUze jedna fada namisto tfi
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Zakaznici: Rizeni vnimani sluzby zakazniky

Princip 7: ¢im je sluzba cennéjsi, tim déle je zakaznik ochoten cekat
e pfifizeni spotrebitelll musi spolecnost spravné odhadnout hodnotu, kterou jeji sluzby pro
zakaznika ma a na zaklade toho stanovit kolik bude ochoten na sluzbu ¢ekat

Princip 8: cekani o samoté je vnimano jako delSi ve srovnani s cekanim s partou

* personal aktivné povzbuzujici spotrebitele k interakci s jinymi (pfi cekani o samoté) mize
minimalizovat vnimani cekani

23
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Dalsi okruhy pro studium

Consumer Inseparability and the Role of Marketing and Operations (Hoffman)
Cycles of Failure, Mediocrity, and Success (Wirtz)

Human Resource Management—How to Get It Right? (Wirtz)

Hire the Right People, Tools to Identify the Best Candidates

Train Service Employees Actively

Empower the Front Line, Build High-Performance Service-Delivery Teams
Integrate Teams across Departments and Functional Areas

Motivate and Energize People

Service Culture, Climate, and Leadership (Wirtz)

Building a Service-Oriented Culture

A Climate for Service

Qualities of Effective Leaders in Service Organizations
Leadership Styles, Focus on the Basics, and Role Modeling

Focusing the Entire Organization on the Front Line
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Kontrolni otazky

vysvétlete vyznam spokojenosti zaméstnancll, pokud jde o fetézec sluzba-zisk

jak lze marketing vyuzit ke snizeni stresu a eliminovani konfliktu, kterym Celi pracovnici
pracujici v pozici boundary-spanning (kontaktni pracovnici)?

jaké jsou ulohy stfredniho management v kontextu kontaktnich pracovnika?

kdo je expert spotrebitel?

co je Customer Relationship Management a jaké taktiky vyuziva?

jaké jsou vyhody a nevyhody rostouci Ucasti zakaznika na procesu poskytovani sluzeb?

vyjmenujte osm principl ¢ekani, které mohou firmam poskytujicim sluzby pomoct efektivné
ridit vnimani ¢ekajiciho spotrebitele
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Slovnik pojmu

zameéstnanci v pozici hranicnich klich (boundary-spanning roles)
podfizené servisni funkce (subordinate service roles)

servisni sabotaz (service sabotage)

behavioralni modelovani (behavioral modeling)

fizeni vztahU se zdkazniky (crm)

kddovani (coding)

smérovani hovoru (routing)

cileni (targeting)

sdileni (sharing)

expertni spotrebitelé (expert consumers)

vysoky a nizky kontaktni systém (high and low contact systems)
ocCekavany skript (expected script)

management kompatibility (compatibility management)
spotrebitelska socializace (consumer socialization)
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Slovnik pojmu

konflikt osoba / ukol (person/role conflict)

konflikt v organizaci / s klientem (organization/client conflicts)
konflikty mezi klienty (inter-client conflicts)

zjednoduseni prace (work facilitation)

podpora mezioborovych sluzeb (interdepartmental service support)
podnebi pro sluzby (climate for service)

znacka zaméstnavatele (employer brand)

technické skoleni (technical training)

interpersonadlni trénink (interpersonal training)

behavioralni modelovani (behavioral modeling)

Posileni (empowerment)

zapojeni ndvrhu (suggestion involvement)

kruhy kvality (quality circles)
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Slovnik pojmu

vykon zacatecnika a vykon experta (novice and expert performance)
expertni spotrebitelé (expert consumers)

vyrovnavani technického jadra (buffering the technical core)

vysoky a nizky kontaktni systém (high and low contact systems)
ocCekavany skript (expected script)

Pfifazeni (attribution)

kontrola a predvidatelnost (control and predictability)

kontrola odbornych znalosti spotrebitell (auditing consumer performance expertise)
samo vybér (self selection)

management kompatibility (compatibility management)
spotrebitelska socializace (consumer socialization)

zameéstnanci pracujici na ¢astecni Uvazek (partial employees)
zapojeni prace/pracovni pozice (job involvement)

vysoka angaZovanost (high involvement)
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Dékuji za pozornost!

Kontakt: peter.pazitny@vse.cz
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