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Cil 7. prednasky

pochopit vyznam pojmu produkt ve sluzbach

naucit se rozliSovat co je to uroven produktu, produktova rada
a produktovy mix

pochopit jak se tvori produktova strategie v podniku sluzeb
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Na zopakovani: Definice produktu a sluzby podle Kotlera

P. Kotler (1998) definuje produkt je cokoliv, co lze nabidnout na trhu a slouzi k
uspokojeni potreb a pfani. V jeho pojeti se pod produkty nerozumi pouze vyrobky a
sluzby, ale také zkusenosti, myslenky, mista a informace

P. Kotler (1998) sluzbu definuje jako:

,Jakoukoliv ¢innost nebo schopnost, které mize jedna strana nabidnout druhé strané.
Sluzba je svou podstatou nehmotna a nevytvari zadné hmotné vlastnictvi. Poskytovani
mUze, ale nemusi byt spojeno s hmotnym produktem.”

Specifické znaky sluzeb

*  Nehmotnost —sluzby si nelze pred zakoupenim prohlédnout, vyzkouset, poslechnout ¢i ochutnat;

* Nedélitelnost — nelze oddélit vytvoreni a spotrebu sluzby;

*  Variabilita (Proménlivost) — sluzby jsou vysoce proménlivé, nebot zaviseji na tom, kdo, kdy, kde je
poskytuje;

* Neskladovatelnost (Pomijivost) — vyjadfuje skutecnost, Ze sluzby nelze skladovat

*  Nemoznost vlastnit sluzbu — zakaznik nenabude vlastnické pravo k sluzbé
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Co je produktem v podniku sluzeb?

produktem je v pripadé podniku sluzeb samotna sluzba, ktera
je nositelem hodnoty a uzitku pro zakaznika

produkt v marketingu je treba vnimat z sirsiho Uhlu pohledu:
produkt treba chapat jako celkovou nabidku zakaznikovi, teda
ne se omezit pouze na podstatu produktu (ktera je pric¢inou

koupé), ale na produkt véetné ostatnich okolnosti které koupi
doprovazeji
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Co je produktem v podniku sluzeb?

* Produkt ma podle Kotlerovej teorie 5 urovni

5 drovni

*Kotler (2001)
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ocekavany produkt
rozSireny produkt
potencionalni produkt
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Co je produktem v podniku sluzeb?

Priklad = restaurace*™

e zakladni produkt = podavani jidla

* vSeobecny produkt = typ restaurace a jidla ktery se podava v restauraci (jidlo v kvalité
odpovidajici 5 hvézdickové restauraci)

* ocekavany produkt = vSechny s podavanim spojené sluzby, které ocekdavame (v 5
hvézdickové restauraci oCekavame také "soukromého CisSnika", Cerstvé a kvalitni potraviny,
kvalitné zarizeni interiér restaurace atd.)

* rozSireny produkt = touha zakaznika, kterou prevedete na skutec¢nost (5 hvézdickova
restaurace nam nabidne fantastické 4-chodové jidlo s navozenim pocitu relaxace a
nezapomenutelnou specifickou atmosférou, dostaneme vice nez jen chutné jidlo)

e potencionalni produkt = je produkt, v tomto pripadé sluzba, ktera by v budoucnu mohla
nahradit soucasnou sluzbu (5 hvézdi¢kovou restauraci mlze v budoucnu nahradit zcela
nova sluzba - Séfkuchar, ktery navari fantastické 4-chodové menu primo u nas doma)

*Zdroj: https://www.marketing91.com/five-product-levels/duktem
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Produktova strategie v podniku sluzeb

* Produktové strategie by mala vychazet z dokonalého pochopeni prani
spotrebitelu, strategie konkurentu, z dobré znalosti technologickych inovaci
v odvétvi a také procesu, lidi a kultury samotného podniku sluzeb

* Priformulaci produktové strategie je treba také zohlednit jednotlivé
vlastnosti sluzeb (nematerialnost sluzby se v ramci tvorby strategie projevi
tak, ze jeji soucasti bude i snaha podniku uvést hmatatelné dukazy o
sluzbé, v pripadeé restaurace je napriklad mozné fotografii vyjimecné
nainstalovaného jidla na talifi zhmotnit sluzbu)

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

Produktova rada je skupina produktl, které spolu Uzce souvisi, jsou pfibuzna svou
funkci, jsou prodavany stejnym skupinam zakaznik(i, nabizené ve stejnych typech
prodejen, pfipadné spadaji do stejného cenového rozpéti

Cilem vytvoreni produktové rady je podchytit prodej spotfebitellim, ktefi jiz kupuji
znacku (princip spociva v tom, Ze spotrebitelé s vétsi pravdépodobnosti reaguji pozitivhé
na znacky, které znaji a maji radi a jsou ochotny koupit nové vyrobky na zakladé svych
pozitivnich zkusenosti s touto znackou)

Organizace se musi spravné rozhodnout zejména o délce produktové rady, toto
rozhodnuti je ovlivnéno cili firmy. MoZznosti prodlouzeni:

= doplnéni dalsi polozky, zahusténi vyrobkové rady

= prodluzovani smérem nahoru — postoupeni do vyssi cenové hladiny

= prodluzovani smérem dol( — z vyssi cenové hladiny do nizsi

= rozpinani obéma sméry
Priklad: v oblasti cestovniho ruchu (1 produktova rada = vSechny kurzy kajaku v rGznych
urovnich pokrocilosti, rdzna délka trvani kurzu)
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Produktova strategie v podniku sluzeb

Produktovy mix predstavuje soubor vsech produktovych rfad a variant, které urcity
prodavajici nabizi k prodeiji.
Lze jej charakterizovat urcitou Sirkou, délkou, hloubkou a konzistenci
= Sitka - obsahuje pocet rozdilnych produktovych fad firmy, fika, kolik produktovych fad firma ma
= Délka - jaky je celkovy pocet druht sluzeb v produktovém mixu

= Hloubka - udava, kolik variant sluzeb v kazdém druhu se nabizi v produktovém mixu, na zakladé
poctu variant za vSechny znacky (rady) je mozné vypocitat pridmérnou hloubku produktového
mixu, nabidka hlubokého sortimentu je dulezita tehdy, pokud pro uspokojeni dané potreby
existuje mnoho zdkaznikd s rdznymi potrebami

= Konzistence - vyjadruje tésnost vazeb mezi jednotlivymi produktovymi radami, jejich finalnim
pouzitim, vyrobnimi pozadavky, distribucnimi cestami, a pod.

Priklad: v oblasti cestovniho ruchu (produktovy mix = vSechny kurzy které spole¢nost
nabizi véetné kurz( kajaku, lezeni, raftingu, canyoningu)

10



fm.vse.cz

Produktova strategie v podniku sluzeb

* Priklad produktového mixu pojistovny

Zivotni pojisténi kapitalové
investicni
Urazové
penzijni
pojisténi motorovych vozidel povinné smluvni

havarijni pojisténi
pojisténi majetku a odpovédnosti pro obcany

pro podnikatele
cestovni pojisténi pro obcany

pro firemni klientelu

Zdroj: Vastikova M. (2008), str. 86

pro pfipad smrti, Zivotni zajisténi dospélych na diichod, stipendijni pojisténi

pojisténi pro pfipad smrti s moznosti vyhodného zhodnocovani finanénich prostredk

pro specidlni ¢innosti, pracovni ¢innosti, pojisténi osob prepravovanych motorovymi vozidly
dlichodové pojisténi's garanci pojisténi pro udrzeni zivotni irovné v dichodovém véku

pro bézné ridice, pro prilezitostné fidice, pro kazdodennich ridice

zakladni, doplrikové

pojisténi budov, pojisténi domacnosti

Zivelni pojisténi, pojisténi pro pripad kradeze, pojisténi stroju, elektroniky

kratkodobé cestovni pojisténi, celorocni cestovni pojisténi, pojisténi Gcastniki zajezdu

pojisténi zahrani¢nich pracovnich cest, celoro¢ni cestovni pojisténi

11
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Produktova strategie v podniku sluzeb

* Priklad produktového mixu pojistovny

Sitka - pojistovna ma 4 rozdilné produktové fady

Délka - pojistovna nabizi 10 druhd sluZzeb v produktovém mixu, nejdelsi produktovou
fadou je Zivotni pojisténi

Hloubka - v kapitalovych sluZzbach pojistovna nabizi 3 varianty (pro pfipad smrti, Zivotni
zajisténi dospélych na dlichod, stipendijni pojisténi), v investicnich 1 variant a tak dale;
zivotni pojisténi je nejhlubsi produktovou radou

Konzistence - vazby mezi jednotlivymi produktovymi radami jsou pomérné velké

12
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Produktova strategie v podniku sluzeb

v ramci tvorby produktové strategie se spole¢nost musi rozhodnout i o tom jakou
uroven kvality poskytovanych sluzeb chce nabidnout zakaznikdm (nékdy je kvalita
sluzby dokonce povazovana za osobity prvek marketingového mixu)

uroven kvality poskytovanych sluzeb je vyznamnym prvkem konkurenéni schopnosti
firmy a musi podporovat postaveni sluzby na cilovém trhu

presto, Zze nékteré parametry kvality sluzby je mozné zméfrit objektivnimi ukazateli,
v marketingu se pouziva pristup podle kterého se kvalita sluzby méri tak, jak ji
vhima zakaznik

jen nékteré spoleCnosti se snazi poskytovat sluzby té nejvyssi mozné kvality,
protoze jen malo zakaznikd chce nebo si muze dovolit tu nejvyssi moznou kvalitu
(sluzby 5 hvézdickového hotelu), je mnohem dulezitéjsi nastavit uroven kvality
sluzby dle potreb a o¢ekdvani zakaznik(
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Kontrolni otazky

Jaky je rozdil mezi zakladnim a vSeobecnym produktim?
Jaky je rozdil mezi oCekavanim a rozsifenym produktem?
Na co je treba brat ohled pri tvorbé produktové strategie?
Co rozumite pod konzistenci produktového mixu?

14
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Slovnik pojmu

zbozi (goods)

sluzby (services)

produkt (product)

servisni ekonomika (service economy)
dichotomizace bohatstvi (dichotomization of wealth)
etickd bdélost (ethical vigilance)

etika (ethics)

obchodni etika (business ethics)

hrani¢ni personal (boundary-spanning personnel)
materialisticky snobstvi (materialismo snobbery)
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Slovnik pojmu

konflikt zajm0 (conflict of interest)

organizacni vztahy (organizational relationships)
socializace zaméstnance (employee socialization)
eticky kodex (code of ethics)

napravna kontrola (corrective control)
bezproblémova sluzba (seamless service)
funkcionalismus (functionalism)

vnitrni logika (internal logic)

odstranovani oddéleni (departmentalization)
logika provozu (operations logic)

marketingova logika (marketing logic)
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Slovnik pojmu

logika lidskych zdroji (human resources logic)

logika sluzeb (service logic)

model primyslového managementu kultura (industrial management model)
servisni audit (service audit)

interfunkCni pracovni skupina (interfunctional task force)

interfunkéné prevody (interfunctional transfers)

"Zakaznik na prvnim misté" (putting the customer first)

"Zména orientace" (orientation change)

"Zmeénit zpUsob, jakym pracujete" (change the way you work)

"Zmeénit zpUsob, jakym pracujeme" (change the way we work)
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Slovnik pojmu

neuchopitelnost (intangibility)

fyzické dlikazy / hmatatelné stopy (physical evidence/tangible clues)
osobni zdroje informaci (personal sources of information)
naklady zaloZzené na Cinnostech (ABC) (activity-based costing)
nedélitelnost (inseparability)

kriticky incident (critical incident)

managment spotrebitelll (consumer management)

tovarny v oboru (factories in the field)

heterogenita (heterogeneity)

pfizpusobeni (customization)

standardizace (standardization)

vicemistné locality (multisite locations)
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Slovnik pojmu

kratka doba trvanlivosti (perishability)

kreativni tvorba cen (creative pricing)

rezervacni system (reservation system)
komplimentarni sluzby (complimentary services)

vyvoj mimo poptavku (nonpeak demand development)
sdileni kapacit (capacity sharing)

priprava na expanzi (expansion preparation)

ucast zakaznik( (customer participation)

19
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Dékuji za pozornost!

Kontakt: peter.pazitny@vse.cz
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