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Oddil 1: Zakladni informace o predmétu

Zaméreni predmétu

Seznamit studenty se soucasnymi trendy marketingu sluzeb. Kurz je zaméren na propojeni teorie s
praktickymi aplikacemi, pficemz dliraz je kladen na praktické priklady marketingu sluzeb. Kurz je
rozdélen na dvé poloviny. V prvni ¢asti budou studenti sezndmeni s klasifikaci sluzeb a jejich
specifikami. V této ¢asti se nauci co je to marketingovy plan, marketingovy vyzkum, segmentace trhu
a ndkupni chovani - a to vSe aplikované na sluzby. Ve druhé ¢asti kurzu studenti projdou
marketingovym mixem aplikovanym na sluzby - 7P. Ke kazdému "P" (produkt, cena, distribuce,
komunikace, prostredi, lidi, procesy) je vztazen konkrétni priklad z praxe (porovnani standardniho a
inovativniho pristupu).

Doporucené dopliky predmeétu
Pro zvladnuti tohoto pfedmeétu je potfebné mit ukonceny predmét ,,Zaklady marketingu®.

Informace o kontaktu s vyucujicim

V pribéhu semestru a zkouskového obdobi jsou vyucujici predmétu k dispozici ve vypsanych
konzulta¢nich hodinach.
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Oddil 2: Pozadavky na plnéni povinnosti

Pozadavky na ukonceni

Druh pozadavku Termin (Cislo soustredéni)

Aktivita na prednaskach/cvicenich/seminafich 20%  Povinnd Ucast vSech cvicenich a prednaskach, toleruje se neucast
max. 20%.

Vypracovani semestralni prace 0%

Prezentace 50%  Prezentuje se prtibéng, na 3., 6., 9. a 12. cviceni

Absolvovani priibéiného testu (testd) 0%

Absolvovani zavérecného testu 30%  Vpribéhu zkouskového obdobi

Absolvovani zavérecné Ustni zkousky 0%

Jiny pozZadavek: 0%

Zvlastni podminky a podrobnosti absolvovani predmétu

Kazdy pozadavek je nutno splnit minimalné na 60%.

Rozvoj vzdélavaci a daliich ¢innosti a podpora kvality na VSE v Praze, r. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002342 Strana 2



EVROPSKA UNIE
Evropské strukturaini a investiéni fondy

Operaéni program Vyzkum, vyvoj a vzdalavani

Oddil 2: Literatura a dalsi zdroje

Zakladni povinna studijni literatura

K. Douglas Hoffman & John E.G. Bateson (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) (5th Edition)

Jochen Wirtz & Christopher Lovelock (2016). Services Marketing: People, Technology, Strategy (8th
edition)

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner & Dwayne Gremler (2018): Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm (7th Edition)

Zakladni doporucena studijni literatura

Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné

Viera Cibdkova, Lubos Cibak, Zoltan Rdzsa (2014): Marketing sluzZieb
Dalsi zdroje ke studiu

Vlastni prezentace a vlastni pfipadové studie.
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Oddil 3: Podrobny obsah témat a organizace vyuky

e Pojmové vymezeni sluzeb. Klasifikace sluzeb: Urovern materidlnosti, dle subjektl poskytujicich
sluzby, dle objektu poskytovani sluzeb, dle predmétu poskytovani, dle zptsobu realizovani
sluzeb, dle pfitomnosti zakaznika a zaméstnance béhem sluzby, dle typu odbératele, dle
odvétvi, dle stupné regulace, dle ziskovosti/cile.

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 1 ,Introduction to Services”, str. 2 - 30

e zboizi, sluzby, produkt, rozsah trhovych subjektd, hmatatelné dominantni, nehmotné
dominantni, marketingova kratkozrakost, koncept vyhod, kontaktni pracovnici, poskytovatel
sluzeb, ostatni zakaznici, neviditelné organizace a systémy, e-sluzby, samoobsluzné
technologie, udrzitelnost, servicecape = prostredi, kde se samotna sluzba odehrava, model
servuction, molekularni model

e 1. Ohodnotte a prediskutujte o¢ekdvané miry ristu v 9 supersektorech sluzeb. Co myslite, co je
hnaci silou rlstu tfi nejvice rostoucich supersektor(?
2. Vysvétlete, jak je moZné, Ze néktery supersektor sluzeb mlze mit minimalni o¢ekdvanou
miru rlstu a pfece mliZze nabizet mnoho pracovnich pfileZitosti.
3. Porovnejte prechod od zemédélské ekonomiky k priimyslovému hospodarstvi a nasledné na
ekonomiku sluzeb.
4. Diskutujte o rozdilu mezi etikou a socidlni odpovédnosti.
5. Jak verejnost vnima etické resp. neetické chovani podnik(i?
6. Jaky typ spolecnosti ma vice obtizi kontrolovat a dodrzovat etické chovani svych
zaméstnancl - centralizované firmy nebo decentralizované firmy? Vysvétlete.
7. Vysvétlete, jak systém odménovani ovliviiuje etické chovani.
8. Diskutujte o vztahu mezi etickym kddem a napravnou kontrolou (Corrective control).
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e Specifické vlastnosti sluzeb. Nehmotnost. Neoddélitelnost. Variabilita. Neskladovatelnost.

Nemoznost vlastnit sluzbu. Vliv vlastnosti sluzeb na marketing. Hodnota ve sluzbach. Inovativni
sluzby (internetové vyhledavace, internetovy prodej, vzdalena diagnostika, ...)

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 3 ,,Fundamental Differences Between Goods and
Services”, str. 61 - 88

Neuchopitelnost, fyzické diikazy / hmatatelné stopy, osobni zdroje informaci, zaloZzené na
¢innostech (ABC), nedélitelnost, kriticky incident, managment spotrebitell, tovarny v oboru,
heterogenita, prizplsobeni, standardizace, kratka doba trvanlivosti, kreativni tvorba cen,
rezervacni systém, bezplatné sluzby, vyvoj mimo poptavku (nonpeak demand development),
sdileni kapacit, expanzni pripravek, ucast zakaznik(

1. Strucné popiste, jak jedinecné charakteristiky sluzby (napf. nehmotnost, neoddélitelnost,
heterogenita atd.) se vztahuji na vase zkusenosti ziskané béhem této hodiny marketingu.

2. Diskutujte, proc je stanoveni ceny sluzeb komplikovanéjsi ve srovnani se stanovenim ceny
zboii.

3. Jaké strategie vyuziva pojistovnictvi ve snaze minimalizovat Gc¢inky sluzeb plynouci z
neuchopitelnosti?

4. Diskutujte o vyhodach a nevyhoddch pro zdkaznika zapojeného do "vyrobniho" procesu
sluzby.

5. Diskutujte o divodech narocnosti centralizované vyroby sluzeb

6. Co znamend pojem "ostatni zdkaznici" a proc je jejich vliv mnohem vétsi v sektoru

sluZeb ve srovnani se sektorem zboZi?
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Marketingovy plan. Proces planovani na trhu sluzeb. Definovani mise, vize a poslani.
Strategické cile.

K. Douglas Hoffman & John E.G. Bateson (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, &
Cases (MindTap Course List) 5th Edition, chapter 1 ,Introduction to Services”, str. 2 - 30

Marketingovy plan. Proces planovani. Mise. Vize. Poslani. Strategické cile

V ¢em se lisi marketingovy plan od strategického planu?

Co jsou to strategické cile?

Co je klicovy rozdil mezi misi, vizi a poslanim?
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e Marketingovy vyzkum ve sluzbach. Specifika a odliSnosti vyzkumu trhu vyplyvajici ze specifik
sluzeb. Pfiprava marketingového vyzkumu v podnicich poskytujicich sluzby. Tvorba

marketingového informacniho systému.

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 11 ,,Defining and Measuring Customer Satisfation”,
str. 286 -313

s v 7

e model zanedbani o¢ekavani, potvrzené ocekavani, nepotvrzené ocekavani, neptimé opatreni,
pfimé opatieni odklon odezvy, zkreslujici tendence odpovidat socialné Zadoucim zplsobem,
benchmarking, predpokladana sluzba, poZzadovana sluzba, vnimana nadrazenost sluzby,
adekvatni sluzba, vnimana primérenost sluzby, zéna tolerance, trvalé servisni zesilovace,
odvozené ocekavani, osobni filozofie sluzeb, osobni potreby, explicitni sliby sluzby, implicitni
sluzebni sliby, komunikace typu word-of-mouth, pfedchozi zkusenosti, zesilovace pfechodné
sluzby, vnimané alternativy sluzby, sebevyjadreni uloha sluzeb, situacni faktory

e 1. Diskutujte rozdily mezi potvrzenim, pozitivnim nesouhlasem a negativnim nesouhlasem.
2. Co znamena pojem, Ze vétsina hodnoceni spokojenosti je negativne zkreslena? Pro¢ dochazi
k této distribuci skére?
3. Diskutujte, jak by forma otazky mohla ovlivnit skére spokojenosti.
4. Méla by se spole¢nost vidy snazit dosahnout spokojenosti 100% zakaznikl?
5. Diskutujte o vztahu mezi spokojenosti zakaznikd a udrZzovanim zakaznikd.
6. Jaké jsou nevyhody poslechu zakaznikd a posouzeni spokojenosti zakaznik(?
7. Definujte a vysvétlete relevanci zény tolerance.
8. Jaké jsou hlavni faktory, které ovliviiuji ocekdvani zakaznikd pro pfimérené sluzby?
9. Jaké jsou hlavni faktory, které ovliviiuji o¢ekavani zakaznikd pro poZzadovanou sluzbu?
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Specifika segmentace na trhu sluzeb. Vybér cilovych skupin zdkaznik{. Budovani trzni pozice.

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 12 ,,Defining and Measuring Service Quality”, str. 61
- 88

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 14 ,,Customer Loyalty and Retention®, str. 371 —399

e |oajalita zakaznik(, udrZeni zakaznik(, marketing dobyvani, celoZivotni hodnota zakaznika,
celoZivotni zisk zakaznika, naklady na pofizeni (ziskani) zakaznika, frekvenc¢ni marketing,
marketing vztahu, poprodejni marketing, bezpodminecna zaruka, zaruka specifickych
vysledk, implicitni zaruka, management defektd, model s nulovymi chybami, nulové
poruchy, cenovy odpadlici, produktovy odpadlici, servisni odpadlici, trhovy odpadlici
technologicky odpadlici organizacny odpadlici

o kvalita sluzeb, servisni mezera, znalostni mezera, standardni mezera, dodaci mezera,
komunikaéni mezera, vyzkumna orientace, vzestupna komunikace, Urovné fizeni, ochota
vykonavat, dvojznacnost ukol(, disperze kontroly, uceni bezmocnosti, nedostatecna
podpora, nadmérné povyseni, horizontalni komunikace, hmotny rozmér, dimenze
spolehlivosti, citlivost, dimenze zabezpeceni, empaticky rozmér, informacni systém kvality
sluzeb, zakaznicky vyzkum, vyzkum bez zakaznikl, poprodejni prizkumy, focus group
interview, tajemné nakupovani (mystery shopping), prizkumy zaméstnanca, celkové
prizkumy kvality trhu sluzeb, SERVQUAL metoda méreni kvality sluZzeb podle spokojenosti
zakaznika, ovérovani zplsobilosti / vhodnosti zaméstnance na pracovni pozici, konflikt mezi
ukoly prifazenymi zaméstnanci, chybéjici prehled o ocekavaném chovani v uréité pracovni
pozici

e 1. Definujte koncept a vysvétlete vztah mezi vérnosti zakaznika a udrzovanim zédkaznika.
2. ProcC se marketing dobyvanim stal pfijatelnou formu podnikani pro mnohé dnesni firmy?
3. Diskutujte o problémech spojenych s marketingem dobyvani.
4. Stoji vidy za to udrzet si zakaznika?
5. Diskutujte o krocich spojenych s frekvenénim marketingem v kontext program( pro
zakazniky s ¢astymi lety.
6. Jak maji zmény v distribuci sluzeb vliv na udrzeni zakaznika?
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7. Diskutujte rozdil mezi nulovymi chybami (nulovou chybovosti) a nulovymi odchody
zakaznikd.
8. Diskutujte o charakteristikach Uspésnych zaruk
9. Jaké jsou nevyhody spojené s vyuzivanim implicitnich zaruk?

o 1. Jaké jsou zakladni rozdily mezi spokojenosti zakaznik( a kvalitou sluzeb?
2. Vysvétlete, jak mlze manazer pouzivat koncepéni model kvality sluzeb pro zlepseni kvality
své firmy.
3. Diskutujte o mezere v znalostech a jaké faktory pfispivaji k velikosti mezery ve znalostech?
4. Jak souvisi komunika¢ni mezera s uspéchem v elektronickém obchodu?
5. Diskutujte o zakladech méficiho pfistroje SERVQUAL, v kontextu toho, jak se vypocitaji
"mezery" pro kazdy z péti rozméra kvality sluzeb.
6. Pro¢ by manazer chtél znat vyznam, ktery kladou zdkaznici na kazdou z péti dimenzi kvality
sluzeb?
7. Diskutujte o nejduleZitéjsSim a nejméné dlleZitém z péti rozmérl kvality sluzeb. Proc si
myslite, Ze vétsina zdkaznik( zaradila tyto dva rozméry kvality sluZzeb v tomto konkrétnim
poradi?
8. Co fikaji kritické hlasy na SERVQUAL? Jaké je omezeni pouze na poufZiti 22 otdzek vnimani?
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Nakupni chovani spotrebitelll na trhu sluzeb. Proces nakupniho chovani. Specifika nakupniho
chovani. Faktory ovliviiujici spotrebitelské chovani. Méreni spokojenosti klientd. Kvalita
poskytovanych sluzeb.

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 4 ,,Services Consumer Behaviour”, str. 61 — 88

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 13 ,,Complaint and Service Recovery Management”,
str. 342 -370

spotrebitelsky rozhodovaci proces, stimul, vyhledavani informaci, informovanost o problému,
nedostatek, nenaplnéna touha, soubor informaci, vyvolana sada, souhrnna tvaha, interni
vyhledavani, externi vyhledavani, hodnoceni alternativ, ne systematické hodnoceni,
systematické hodnoceni, linedrni kompenzaéni pfistup, lexikograficky pfistup, spotfebni
proces, kognitivni disonance, finanéni riziko, vykonové riziko, fyzické riziko, socialni riziko,
psychologické riziko, atributy vyhledavani, zkusenosti, divéryhodné atributy, naklady na
prepinani, teorie pferuseni predpokladanych ocekavani, skriptovaci perspektiva, reklamni
stimulace, socidlni stimulace, fyzicka stimulace, perspektiva vnimané kontroly, perspektiva
podle scénare, shoda se scénarem

e poruchy sluzby, obnoveni sluzby, instrumentalni stiznosti, neinstrumentdlni stiznosti, reflexivni
stiznosti, hlas, exit, odplaty, mechanistické procesy, organické procesy, kultura obnovy,
poruchy zakladni sluzby, potfeby a pozadavky zadkaznik(, nevyzadany zaméstnanec, akce,
problematicti zdkaznici, misto, stabilita, ovladatelnost, kompenzacni strategie, strategie
obnovy, apologetické strategie, strategie Uhrady, nereaguijici strategie, vnimdna spravedInost,
distribu¢ni spravedlnost, procedurdlni spravedinost, interakéni spravedinost

e 1. Obecné diskutujte o ucelu modelt chovani spotrebitell
2. Proc spotrebitelé sluzeb vnimaji vyssi miru rizika spojeného s jejich nakupy ve srovnani s
nakupy zbozi?
3. Diskutujte o rlznych typech rizika.
4. Definujte a diskutujte nasledujici pojmy: atributy hledani, atributy prozitku a atributy
vérnosti. Ktery typ atributl nejcastéji plati pro sluzby?
5. Pokud jde o modely s vice atributy, jaky je rozdil mezi linearnim kompenzaénim ptistupem a
lexikografickym pfistupem?
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6. Kdo je vic vérnym spotiebitelem? spotrebitel zbozZi nebo spotrebitel sluzeb?
7. Diskutujte o divodech, proc jsou pro spotrebitele sluzeb dulezitéjsi osobni zdroje informaci.
8. Co je skript a jak to souvisi se zpUsobem, jakym se vytvari hodnoceni spokojenosti
zadkaznikd?
9. Vysvétlete relevanci modelu vnimané kontroly, pokud jde o fazi post-spotreby.

o 1. Diskutujte nasledujici typy stiznosti: instrumentalni, neinstrumentalni a reflexni. Které typy
stiznosti jsou nejcasté;ji?
2. Pfedchozi vyzkum zjistil, Ze az 96 % nestastnych zakaznikd si nestézuje. Proc je to tak?
3. Ktery typ spolec¢nosti s vétsi pravdépodobnosti slysi nestastné zakazniky, spolecnost
vyrabéjici zbozi nebo spolecnost, ktera poskytuje sluzby?
4. Popiste zakladni rozdily mezi organickymi a mechanistickymi pfistupy k obnové sluzeb.
5. Co je to paradox pro obnovu sluzby? Co by se manazefi méli poucit z paradoxu obnoveni
sluzby?
6. Definujte vnimanou spravedinost. Jak se vnimad spravedInost pfi hodnoceni Usili spole¢nosti
o obnovu sluzeb.
7. Jakmile zédkaznik vyslovi stiznost zaméstnance nebo manazerovi, co znamena "uzavrit
smycku?" Proc je tento konkrétni krok dilezity pfi vyfizovani stiznosti?
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e Marketingovy mix 1: Produkt. Prakticky pfiklad: Moderni sit praktickych ambulanci vs.
Standardni praktik

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 2 ,,The Service Economy: Supersectors and Ethical
Considerations”, str. 31 — 60

o Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 3 ,,Fundamental Differences Between Goods and
Services”, str. 61 — 83

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 15 ,,Pulling the pieces together: Creating a World-
Class Service Culture”, str. 400 - 427

e Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 6 ,,Produkt ve

sluzbach”, str. 91-104
e Viera Cibakova, Lubos Cibak, Zoltan Rézsa (2008): Marketing sluZieb, kapitola 6 ,,Produkt a
produktova stratégia podniku sluzieb”, str. 124-138

e Neuchopitelnost, fyzické dikazy / hmatatelné stopy, osobni zdroje informaci, zaloZzené na
¢innostech (ABC), nedélitelnost, kriticky incident, managment spotrebiteld, tovarny v oboru,
heterogenita, prizplsobeni, standardizace, kratka doba trvanlivosti, kreativni tvorba cen,
rezervacni systém, bezplatné sluzby, nepochybny vyvoj poptavky (nonpeak demand
development), sdileni kapacit, expanzni pripravek, ucast zakaznikd

e servisni ekonomika, dichotomizace bohatstvi, etickd bdélost, etika, obchodni etika, hrani¢ni
personal, konflikt zajmu, organizacni vztahy, socializace zaméstnance, eticky kodex, ndpravna
kontrola, materialisticky snobstvi

e bezproblémova sluzba, funkcionalismus, vnitini logika, odstrafiovani oddéleni, logika
provozu, marketingova logika, logika lidskych zdroja, logika sluzeb, model priimyslového
managementu, trzni model managementu, kultura, servisni audit, struktura, systémy,
interfunkcni pracovni skupina, interfunkéné prevody, "Zakaznik na prvnim misté", "Zména
orientace", "Zménit zplsob, jakym pracujete", "Zménit zplsob, jakym pracujeme"

e 1. Diskutujte o boji za kontrolu mezi personalem v oblasti marketingu, provozu a lidskych
zdroju a o tom, jak ovliviiuje kulturu poskytovatele sluZeb.
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2. Popiste hlavni filozofické rozdily mezi pfistupem industridlniho managementu a na trh
orientovanim managementem.

3. Strucné diskutujte o 6 kliovych vztazich znazornénych v "trojuhelniku sluzeb".

4. Co je organizacni kultura?

5. Diskutujte 4 pozorovani, ktera mohou poskytnout prehled o aktualni kultufe servisni firmy.
6. Jaké jsou klicové soucasti auditu sluzby?

7. Vysvétlete vyznam interfunkcnich pracovnich skupin a interfunkcnich transferd, které se
tykaji podnikové kultury.

8. Diskutujte o Ctyfech pfistupech k pfimo ménici se kulture, jak je uvedeno v textu.

9. Struc¢né popiste, co povazujete za Top 10 charakteristik servisni firmy, ktera vykazuje kulturu
sluzeb svétové urovné
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e Marketingovy mix 2: Cena. Prakticky priklad: Soukromy dopravce vs. Statni drahy.

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 6 ,, The Pricing of Services”, str. 147 — 172
e Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 7 ,Ceny
sluzeb”, str. 105-122
e Viera Cibakova, Lubos Cibak, Zoltan Rdzsa (2008): Marketing sluZieb, kapitola 7 ,,Cena a
cenové stratégie v podniku sluzieb”, str. 139-154

Kita, J. (2002). Nakup a predaj na trhu vyrobnej sféry. 1. vydanie
Kotler Philip (1998): Principles of marketing, chapter 10 ,Pricing”, str. 280-311
Kotler Philip (1998): Principles of marketing, chapter 11 ,Pricing strategies”, str. 312-331

e penéini naklady, ¢asové naklady, naklady na energii, hodnota vyrobku, hodnota sluzby,
osobni hodnota, hodnota obrazku, fixni naklady, variabilni naklady, Uspory z rozsahu,
neelasticka poptavka, kiizova cenova elasticita, komplementy, substituty, cenova
diskriminace, oznaceni polozZek, rezervacni cena, cenové seskupeni, nakup dopredu,
produktové ceny, psychické naklady dvojité opravnéni, cenové zachdzeni zaloZzené na
spokojenosti, zvyhodnéné ceny, pausalni ceny, vztahové ceny, smiSeny vdzany prodej,
cenova vykonnost

e 1. Casto se navrhuje, aby servisni firmy stanovily své ceny na zakladé vnimané hodnoty sluzby
zakaznikem. Co je to hodnota?
2. Diskutujte o Uloze nakladi pti stanovovani konecnych cen.
3. Diskutujte roli ceny jako ukazatele kvality spotfebitellim.
4. Popiste kompromisy spojené s rezervaci hotell od zdkaznikd, ktefi plati nizsi sazby nez
ostatni zakaznici.
5. Méla by samoobsluha vidy byt odménovdana nizsi cenou?
6. Za jakych podminek je nejucinnéjsi segmentace cen?
7. Uvedte tfi priklady cenovych vztaha
8. Definujte strategii sdruzovani cen (bundling) a jmenujte tfi divody, pro¢ ma smysl pro firmy
sluzeb, aby se zapojili do této strategie.
9. Definujte pausalni ceny a poskytnéte vysvétleni, pro¢ muize firma sluzeb chtit uplatnit tuto
cenovou strategii.
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Marketingovy mix 3: Distribuce. Prakticky pfiklad: Online vzdélavani (webinare) vs. Tradi¢ni
pristup (tvari-v-tvar)

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases

(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 5, The Service Delivery Process”, str. 116 — 146

e Jochen Wirtz & Christopher Lovelock (2016). Services Marketing: People, Technology,
Strategy (8th edition), chapter 5, ,, Distributing Services Through Physical and Electronic
Channels”, str. 156 — 193

e Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 8 ,,Distribuce
sluzeb”, str. 123-132

e Viera Cibakova, Lubos Cibak, Zoltan Rdzsa (2008): Marketing sluzieb, kapitola 8 ,Vybrané

prvky distribu¢nej stratégie, str. 155-163

e technické jadro, dokonaly svétovy model, zamérena tovarna, vyrovnavaci pamét, vyhlazeni,
predvidani, racionalizace, vyrobni pfistup, tvrdé technologie, mékké technologie, naklady na
sluzbu na jidlo, ¢as zpracovani, ¢as ¢innosti, stanice, maximalni vykon za hodinu,
jednostranny plan, konvergentni skripty, rozdilné skripty, oboustranné plany, skriptové
normy, sloZitost, divergence, strategie objemové orientovaného uréovani pozice na trhu,
strategie penetrace, tovarna v tovarné, decoupling jako zplsob inzerce , oddéleni pracujici na
hrané svych kapacit (bottlenecks), body selhani, rozdéleni (unbundling), strategie pozice
znacky ve vyklenku, strategie pozice znacky ve specializaci

e distribucni kanal, distribuéni strategie, distribucni cesta,

e 1. Proc se vyvijeni efektivni procesni strategie zvlasté dalezité pro firmu sluzeb?
2. Diskutujte o roli technologie v procesu prechodu spolecnosti poskytujici sluzby pres Ctyfi
faze provozni konkurenceschopnosti.
3. Porovnejte Thompson(iv model dokonalého svéta s konceptem zamérend tovaren nebo
tovarna v tovarné.
4. Co je to vyrovnavaci pamét? Jak strategie tykajici se predvidani, vyhlazovani a odménovani
se tykaji vyrovnavaci paméti?
5. Diskutujte nékolik konkrétnich priklad(, jakym zplisobem ovlivnéni zakaznika pfi setkani s
obsluhou ovliviiuje provozni efektivitu primérné firmy.
6. Co znamend izolovat technické jddro podniku?
7. Uvedte pfiklady tvrdych a mékkych technologii.
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8. Diskutujte kroky pro vytvoreni smysluplného planu.
9. Jaké jsou kompromisy spojené s rostouci / klesajici divergenci a zvySovanim / sniZovanim
sloZitosti?
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e Marketingovy mix 4: Komunikace. Prakticky pfiklad: Mezinarodni sit zubnich klinik vs. Klasicky
stomatolog

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 7 ,,Developing the Service Communication
Strategy”, str. 173 — 202

e Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 9

,Komunikacni mix sluzeb”, str. 133-154
e Viera Cibakova, Lubos Cibak, Zoltan Rdzsa (2008): Marketing sluzieb, kapitola 9 , Tvorba
komunikacnej stratégie”, str. 164-175

e komunikacni strategie, komunikacni mix, cilové trhy, strategie urCovani polohy na trhu,
pracovnici typu 1, pracovnici typu 2, pracovnici typu 3, opozdény ucinek, Spatné cilena
komunikace, halo efekt, vizudlni stopa spole¢nosti

e komunikaéni program, reklama, osobni prodej, podpora prodeje, styk s verejnosti, public
relations, viralni marketing, email marketing

e 1. Diskutujte o efektivni komunikacni strategii.
2. Popiste strategické rozdily mezi péti prvky komunikaéniho mixu.
3. Definujte, co znamena rozvijet komunikacni cile ve smyslu SMART. Uvedte tfi cile, které
splnuji pokyny SMART.
4. Porovnejte komunikaéni dovednosti potfebné pro provadéni transakci typu 1, 2 a 3. Ktery
typ servisniho persondlu by mél firma pfijmout?
5. Proc je vyvoj strategie efektivniho stanoveni pozice firmy na trhu obzvlasté dllezity pro
firmy sluzeb?
6. Jaké problémy souviseji se zle cilenou komunikaci? Pro¢ se vyskytuji?
7. Jaké problémy vznikaji pfi preméné profesionalnich poskytovatel( sluzeb na proaktivni
marketingovy personal?
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e Marketinovy mix 5: Prostiedi. Prakticky ptiklad: ZaZitkovy turizmus. Unikové hry. Kurzy vafeni.

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 8 ,,Managing the Firms Physical Evidence®, str. 203
-230

e exteriér objektu, interiér zafizeni, jiné hmotné polozky, socializace, environmentalni
psychologie, pobidky, organismus, odpovédi (vysledky), pfistupové chovani, vyhybani se
chovani, vzdalené sluzby, samoobsluzné sluzby, interpersonalini sluzby, okolni podminky,
prostor / funkce, znaky, symboly, artefakty, holistické prostfedi, ekonomicti zakaznici,
osobnich zakaznik(, nevsimavi zakaznici, eticti zakaznici, interni moderatofi odpovédi, viry,
kategorizace, symbolicky vyznam, emocionalni odpovédi, fyziologické odpovédi, individualni
chovani, velikost / tvar / barvy, harmonie, kontrast / konflikt, intenzita, stimulus-organism-
response (SOR) model, servicescapes — vyufziti fyzickych dikaz( k navrhu sluzeb

e 1. Vysvétlete vztah mezi fyzickymi dlkazy a formovanim vnimani a ocekavani zakazniku.
2. Diskutujte o ctyrech strategickych ulohach fyzickych dlkazu.
3. Diskutujte o firmach s nizkym (mensim) kontaktem / vysokym (¢astym) kontaktem se
zakaznikem s ohledem na umisténi, usporadani, ndvrh vyrobku a rozhodnuti o navrhu procesu.
4. Diskutujte o tfech typech internich reakci na prostredi firmy.
5. Popiste dopad hudby na chovani zakaznik( a zaméstnanc(?
6. Pokuste se vyvinout strategii pro firmu sluzeb, ktera by zlepsila , dotyky” a ,,chut” firmy.
7. Diskutujte o uniformach zaméstnanct jako podpore pro proces socializace zaméstnancl
(lepsi ztotoZnéni s firmou)
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e Marketingovy mix 6: Lidé. Prakticky priklad: Sdilena ekonomika. Sluzba zprostredkujici
pronajem ubytovani vs. Hotel. Sluzba zprostredkujici pfepravu vs. Taxi.

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 9 ,,People as Strategy: Managing Service
Employees”, str. 231 —258

e Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases

(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 10 ,,People as Strategy: Managing Service

Consumers”, str. 259 — 285

Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 10 ,,Lidé ve
sluzbach”, str. 155-166

e hrani¢ni ukoly, podtizené servisni funkce, konflikt osoba / tkol, konflikt v organizaci / s
klientem, konflikty mezi klienty, servisni sabotaz, zjednoduseni prace, podpora
mezioborovych sluzeb, podnebi pro sluzby, znacka zaméstnavatele, technické Skoleni,
interpersonalni trénink, behavioralni modelovani, posileni, zapojeni navrhu, kruhy kvality,
zapojeni pracovni pozice, vysoka angazovanost, fizeni vztah( se zdkazniky (CRM), kédovani,
smérovani, cileni, sdileni, udélit fransizu

e vykon zacatecnika a vykon experta, expertni spotfebitelé, vyrovnavani technického jadra,
vysoky a nizky kontaktni systém, oc¢ekdvany skript, pfifazeni, kontrola a predvidatelnost,
kontrola odbornych znalosti spotrebitell, samo vybér, management kompatibility,
spotrebitelska socializace, zaméstnanci pracujici na ¢astec¢ni Gvazek

e 1. Diskutujte o vyznamu spokojenosti zaméstnanc(l, pokud jde o fetézec sluzba-zisk.
2. Z vlastnich zkusenosti uvedte tti priklady, kdy jste byli Spatné obslouZeni a vysvétlete tyto
priklady v kontextu strategie zvladani (coping strategy).
3. Jak Ize marketing vyuzit ke snizeni stresu a eliminovani konfliktu, kterym celi pracovnici
pracujici v pozici boundary-spanning (zaméstnanci propojujici vnitini site organizace s
externimi zdroji informaci)?
4. Zkuste navrhnout spoleénost, kterd ma dobrou znacku zaméstnavatele. Co znamena tato
znacka?
5.V jakych typech organizaci by bylo nejlepsi zabrdnit pfistupu posileni pravomoci?
6. Diskutujte o rlznych faktorech, které by povzbudily zaméstnance k tomu, aby neopustili
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organizaci.

7. Diskutujte o vyhodach a moZnych nakladech na konsolidaci help desku do call centra.
e 1. Diskutujte o vyhodach a nevyhodach rostouci Ucasti zakaznika na procesu poskytovani

sluzeb.

2. Letecka spolecnost planuje prejit na samoobsluzni check-in pomoci kioskud na letisti.

Diskutujte o alternativach, jak mohou firmy své zakazniky naucit novy skript.

3. Popiste sluzbu, pfi které se povazujete byt expertnim zakaznikem. Popiste, jak jste se stali

expertnim zdkaznikem.

4. \lyberte si ptiklad z vlastni zkuSenosti s firmou, ktera "zménila skript" pro jejich

spotrebitele. Diskutujte o tom, proc si to mohli dovolit a které problémy vznikli

5. Navzdory nejlepsim pokusiim mnoha firem k vyvazeni nabidky a poptavky, jediny cas

kdy rovnovaha skutecné nastane je v disledku nahody. Vysvétlete proc je to tak.
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Marketingovy mix 7: Procesy. Prakticky pfiklad: Franchisingova sit rychlého obcerstveni vs.
Michelinovska restaurace

Hoffman K. D., Bateson J.E.G. (2017): Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases
(MindTap Course List) 5th Edition, chapter 5, The Service Delivery Process”, str. 116 - 146

Vastikova Miroslava (2008): Marketing sluzeb - efektivné a moderné, kapitola 12 ,Procesy ve
sluzbach®, str. 179-194

e technické jadro, dokonaly svétovy model, zamérena tovarna, vyrovnavaci pamét, vyhlazeni,
predvidani, racionalizace, vyrobni pfistup, tvrdé technologie, mékké technologie, naklady na
sluzbu na jidlo, ¢as zpracovani, ¢as Cinnosti, stanice, maximalni vykon za hodinu,
jednostranny plan, konvergentni skripty, rozdilné skripty, oboustranné plany, skriptové
normy, slozitost, divergence, strategie objemové orientovaného uréovani pozice na trhu,
strategie penetrace, tovarna v tovarné, decoupling jako zplsob inzerce , , oddéleni pracujici
na hrané svych kapacit (bottlenecks), body selhani, rozdéleni (unbundling), strategie pozice
znacky ve vyklenku, strategie pozice znacky ve specializaci

e 1. Proc se vyvijeni efektivni procesni strategie zvlasté dalezité pro firmu sluzeb?
2. Diskutujte o roli technologie v procesu prechodu spolecnosti poskytujici sluzby pres Ctyfi
faze provozni konkurenceschopnosti.
3. Porovnejte Thompson(iv model dokonalého svéta s konceptem zamérend tovaren nebo
tovarna v tovarné.
4. Co je to vyrovnavaci pamét? Jak strategie tykajici se predvidani, vyhlazovani a odménovani
se tykaji vyrovnavaci paméti?
5. Diskutujte nékolik konkrétnich priklad(, jakym zplisobem ovlivnéni zakaznika pfi setkani s
obsluhou ovliviiuje provozni efektivitu primérné firmy.
6. Co znamend izolovat technické jddro podniku?
7. Uvedte pfiklady tvrdych a mékkych technologii.
8. Diskutujte kroky pro vytvoreni smysluplného planu.
9. Jaké jsou kompromisy spojené s rostouci / klesajici divergenci a zvySovanim / snizovanim
sloZitosti?
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Oddil 4: Vystupy uceni

Po uspésném absolvovani predmétu budou studenti schopni:

e navrhnout marketingovy plan pro firmu poskytujici sluzby, véetné strategickych cila

o diskutovat inovativni sluzby a jejich marketingovou koncepci s cilem zménit fungovani firmy
poskytujici sluzby

o odlisit marketingovy cil, obchodni cil a komunikacni cil pro efektivnéjsi marketingové fizeni firmy
poskytujici sluzby

o aplikovat marketingovy mix 7P ve sluzbach pro zlepSeni vykonnosti firmy poskytujici sluzby a

vy

vyssiho uspokojeni klient(
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