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Shrnuti 7. prednasky

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

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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Cil 9. prednasky
vysvetlit klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni

strategie

naucit se jaké distribucni strategie existuji z pohledu
dostupnosti sluzby pro zakaznika

vysvétlit rozdil mezi pfimymi a neprimymi distribucnimi
cestami
Vyznam zprostfedkovatell v distribuci sluzeb
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Definice distribuce podle Kotlera

P. Kotler (2007) definuje distribuci jako:

,veskeré cinnosti spolec¢nosti, které délaji produkt nebo sluzbu dostupné zdkaznikdm*

upozornéni: pojem distribuce si nelze zaménovat s fyzickou prepravou produkt(.
jde o mnohem Sirsi pojem a samozrejmé se tykd i podnik( sluzeb; jde v podstaté o
zplsob zpFistupnéni sluzby zakaznikovi

je povazovana za méne pruzny prvek marketingového mixu jako napriklad cena;
rozhodnuti a volba distribu¢ni strategie byvaji dlouhodobéjsiho charakteru a
investicné narocné

obzvlasté vyznamnym prvkem je distribuce pro prémiové sluzby, spoleCnosti
poskytujici tyto sluzby prisné strezi, aby zakaznikovi byla sluzba distribuovana v
odpovidajici kvalité a provedeni a aby prostredi distribu¢niho mista odpovidalo
positioningu sluzby a firmy
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Tvorba distribucni strategie vyZzaduje zamyslet se nad tim co, jak, kde a kdy ma byt

distribuovano

Co?

Co je distribuovano?
 Informace a propagace
(napt. propagacni
materidly)

* Priibéh vyjednavani,
(napf. rezervace nebo
prodej jizdenky)

¢ Priitok produktu
(nékdy si sluzby vyzaduiji
fyzické zafizeni pro své
dodani, jiné ne)

Jak?

Jak by méla sluzba

dosahnout zakaznika?
e Zakaznici navstivi
distribuéni misto
* Poskytovatelé sluzeb
jdou k jejich zakazniklm
* Transakce je
poskytovana ddlkové
(napf. prostfednictvim
internetu, telefonu atd.)

Zdroj: *Wirtz, Lovelock (2016)

Kde?
Kde by méla sluzba
byt dorucena?
e Uvahy o strategické
poloze (véetné
potieby zakaznik( a
typu sluzby)
e Taktické uvahy
(tj. specifické umisténi
dle charakteristiky
sluzby)
e Omezeni vybéru mista
(napf. kvali pozadavkim
uspor z rozsahu)

Kdy?
Kdy by méla sluzba
byt dorucena?

e Potfeby zakaznik(
® Ekonomika
prodlouzenych
oteviracich hodin
® Dostupnost pracovni
sily
® Pouziti
samoobsluznych zafizeni
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Co je distribuovano?
Pti volbé struktury je v prvni fadé nutné mit nadefinované co se distribuuje, mize jit o:
Informace a propagaci: distribuované byvaji zejména informace tykajici se poskytovani sluzeb,
které propaguji nabidku poskytovatele. Cilem je ziskat zajem zakaznika o koupi sluzby

Priibéh vyjednavani: soucasti distribuce sluzby byvaji také mozZnosti a organizace sluzeb jakoz i
podminky pro uzavieni kontraktu (koupé sluzby). Casto byva pfedmétem pravo na prodej sluzby
(rezervace nebo prodej jizdenky)

Prutok produktu: nékteré sluzby vyZaduji distribuci pomoci fyzickych zatizeni (napt. operace nohy
si vyzaduje nemocnici), jiné sluzby jsou distribuovany prostrednictvim modernich elektronickych
kanal (napr. distancni vzdélavani)
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Co je distribuovano?

je dulezité si uvédomit, Ze pfi uvahach o tom, co je distribuovano, muze firma zjistit, Ze bude
nutné definovat nékolik distribucnich strategii

distribucni strategie pouzivané pro nékteré doplnkové sluzby se mohou lisit od téch, které se
pouzivaji k dodavani jadrového produktu.

Napriklad, je pravdépodobné, ze zakaznik bude ochoten jit na urcité misto za samotnou

sportovni nebo zabavni udalosti. Nicméné, je pravdépodobné, Ze zakaznik bude pozadovat
vétsi flexibilitu a pohodli pfi rezervaci sedadla predem.

Proto pro doplnkové sluzby firma bude nabizet rlizné zplsoby distribuce, napf. bude nabizet
rezervaci a platbu kartou telefonicky nebo na webu a dorucovani listku prostfednictvim
postovnich nebo elektronickych kanald.
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Jak by méla sluzba dosahnout zakaznika?

Klicovou otazkou tu je: Pozaduje sluzba nebo strategie pro uréovani pozice firmy, aby byli

zakaznici v primém fyzickém kontaktu s personalem, vybavenim ¢i zafizenim?

Existuje vice moznosti:

e Zakaznici navstivi distribu¢ni misto - firmy potfebuji zvazit naklady spojené s existenci
distribu¢niho mista (napf. prondjem), spadovou oblast zdkaznikd, lokalizaci mist poskytovani
sluzeb Ci provozni dobu

*  Poskytovatelé sluzeb jdou k jejich zdkaznik(im - v nékterych pripadech jde o nevyhnutelnost,
v jinych pripadech je tato strategie vétSim prinosem v porovnani s jinymi strategiemi (napf.
zahradnické prace u domu zakaznika, veterinar na vyjizd'ce k zakaznikovi)

* Transakce je poskytovana dalkoveé - dnes stale popularnéjsi strategie, sluzba vsak musi
splnovat urcité predpoklady (ne kazda sluzba se da distribuovat na dalku, ackoli dnes stdle
pfibyvaji nové inovativni zplsoby), ¢asto se pouzivaji rizné komunikacéni kanaly a logistické
spolecnosti
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Jak by méla sluzba dosahnout zakaznika?

Case study Aggreko : tato spolecnost je svétovym lidrem v reSeni do¢asného pronajmu
uzitkovych zafizeni jako napf. mobilni generatory elektrické energie, bezolejové vzduchové
kompresory nebo zafizeni pro regulaci teploty. Zakaznickou zakladnu jsou prevazné velké
spolecCnosti a vladni agentury. Prestoze velka ¢ast podnikani pochazi z predpokladanych potreb
(napfriklad zadlohovani béhem planované udrzby tovarny nebo nataceni filmu), spolecnost je
pripravena vyresit problémy, které se neocekavané vyskytnou v pripadé mimoradnych udalosti
nebo prirodnich katastrof.

Aby spolecnost Aggreko dorucila své sluzby, musi své vybaveni odeslat zakaznikovi, také technici
starajici se o chod zafizeni vycestuji na misto poskytovani sluzby

10
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Kde by méla sluzba byt dorucena?

pokud se firma rozhodne pro strategii distribu¢niho mista, musi pfijmout rozhodnuti o tom
kde konkrétné by méla sluzba byt dorucena, asto se pouziva dvoustupnovy pfistup

v prvnim kroku jsou vyvijeny Uvahy o strategicka poloze distribu¢nich mist — jde o obecné
uvahy o umisténi. Obecné plati, ze sluzby které si zakaznici nakupuji ¢asto a v odvétvi vladne
silna konkurence potrebuji takové distribu¢ni mista ktera jsou blizko k zakaznik(im (dobre
dostupné jako napt. fast-food restaurace). Naopak pti specialnich sluzbach, zakaznik byva
ochotny cestovat dale za poskytnutim sluzby (hudebni koncert)

v principu, spolec¢nosti musi dosahnout rovnovahy mezi snadnym pfistupem a pohodli pro své
zakazniky a naklady na zajisténi tohoto pfistupu

ve druhém kroku se pouzivaji taktické uvahy o specifickych lokalitdch podobného typu, které
odpovidaji celkové strategii umisténi

jde o uvahy zejména o pritomnosti konkurence, dostupnosti pracovni sily, vysi najmu i
velikosti cilové populace v okoli zvoleného mista
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Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Kde by méla sluzba byt dorucena?
e v posledni dobé se v souvislosti s vybérem mista na trhu vyskytly inovacni strategie
Miniobchody

e s cilem maximalizovat geografické pokryti zacali nékteré spolecnosti vytvaret mini prodejni
mista, napr. automatizované kiosky pro bankovni sluzby nebo mini restaurace bez kuchyné
(Taco Bell’s mini restaurace jsou zasobovany jidlem z centralni kuchyné)

Viceucelové zarizeni

e s cilem poskytovat sluzby v blizkosti mista, kde zakaznici ziji nebo pracuji se poskytovatelé
sluzeb stale Castéji pokouseji o zpfistupnéni sluzeb ve viceucelovych budovach. Moderni
budovy nenabizeji dnes jen prostor pro kancelare ale také restauracni, bankovni ¢i kadernické
sluzby

12



fm.vse.cz

Klicové otazky pro tvorbu efektivni distribucni strategie

Kdy by méla sluzba byt dorucena?
KlicCovymi faktory urcujicimi pracovni dobu servisniho zafrizeni jsou

*  potreby zdkaznik( - vyplyva z charakteru sluzby (tankovani benzinu pozaduji zakaznici 24
hodin denné, no kadernické sluzby nikoli)

e ekonomika oteviraci doby - fixni naklady na zafizeni a variabilni naklady na prodlouzeni
oteviraci doby jsou vaZeny oproti o¢ekdvanému prinosu plynoucimu z pfirGstkového prodeje

13
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DistribuCni strategie

* Z pohledu dostupnosti sluzby pro zdkaznika rozliSujeme 3 rizné strategie*
1. intenzivni distribuce
2. exkluzivni distribuce
3. selektivni distribuce

Intenzivni distribuce

* spolecnost, ktera si zvoli tuto strategii se snazi zajistit, aby byly jeji sluzby co
nejdostupnéjsi. Proto jsou jeji sluzby nabizené na mnoho rdznych mistech (velky
pocet distribucnich mist resp. kandld, forem)

* snaha je také zajistit, aby se k sluzbé zakaznik dostal kdy chce (¢asova dostupnost
byva také zajisténa)

 priklad jsou sluzby Ceské posty

Zdroj: * Karlicek (2013) 14
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DistribuCni strategie

Exkluzivni distribuce

* v podstaté je to presné opacna strategie pfri niz se spole¢nost cestou omezené
dostupnosti snazi zvysit exkluzivitu svych sluzeb a proto je pocet distribu¢nich mist,
kandall a forem nizky

« dlraz se klade také na zazitek, ktery je spolu s distribuci sluzby zakaznikovi
poskytovan

* dlvodem malého poctu distribucnich cest je i potfeba chranit znacku a zajistit, aby
v daném distribucnim misté byly sluzby poskytované na nejvyssi mozné urovni
(vyskoleny personal, odpovidajici prostredi atd.)

* jde o typickou strategii v pripadé prémiovych Ci exkluzivnich sluzeb

Priklad: par exkluzivnich divadelnich predstaveni pro maly pocet divakd, prodej

listkG pouze pres jediny vybrany distribuéni kandl, nebo sit exkluzivnich restauraci

15
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DistribuCni strategie

Selektivni distribuce

je stredni cestou mezi predchozimi dvéma strategiemi
spolec¢nost vyuziva omezeni pocet distribu¢nich mist/kanald
Priklad: sluzby cestovni kancelare

16
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Distribucni cesty

* kromeé rozhodnuti o strategii musi spole¢nost rozhodnout, jaké konkrétni cesty pro
distribuci svoli, tyto nazyvame distribucni cesty nebo kanale

* rozliSujeme mezi pfimymi a neprimymi

Pfimé distribucni cesty
*  bez meziclankd, spole€nost je prfimo v kontaktu se svym zdkaznikem (prodej pres eshop,
katalog, automat, osobni prodej primo v misté poskytnuti sluzby atd.)

* srozvojem internetu se objevilo mnoZstvi modernich distribuénich kandll (rezervace ¢i
platby za sluzby online, e-learning, online poradenstvi

* vyhodou je, Ze spolecnost neztraci kontakt se zakaznikem, ma primou zpétnou vazbu a
vetsi kontrolu nad kvalitou poskytované sluzby, také naklady na distribuci jsou nizsi diky
neucasti mezi¢lanku

* ve sluzbach jde o prevladajici formu (vyplyva predevsim z jedné vlastnosti sluzeb -
neoddélitelnosti)

17
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Distribucni cesty

Neprimé distribucni cesty

spoleCnost vyuziva meziclanky, rika se jim zprostredkovatelé

existuje velké mnozstvi model( pfi kterych kone¢nému zdkaznikovi sluzby poskytuji
rdzni zprostfedkovatelé jako napf. agenti, fransizanti

je velmi dulezité aby spolecnost vybrala zprostfedkovatelll velmi opatrné, hrozi
poskozeni znacky firmy

vyhodou je, Ze spole€nost prfenechava cast ukonu distribué¢nim mezi¢lankim, které
mivaji obvykle zkuSenosti ve styku se zdkaznikem, specializaci a vice kontakt(

za nevyhodu lze povazovat ztratu kontroly, zpétné vazby, vyssi naklady

18
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Distribucni cesty

Vyznam zprostiedkovatell

mnoho spolec¢nosti povazuje za nakladoveé efektivni outsourcovat nékteré aspekty
distribuce, navic zprostredkovatelé také ¢asto dokazu adresovat nabidku
spolec¢nosti vétSimu spektru zakaznikl ¢im se generuje business

Casto se jedna o doplnkové prvky sluzby jako poskytovani informaci, pfijimani
rezervace, prijimani plateb, prodej jizdenek

nejCastéji zprostredkovatell vyuZivaji hotely, pGjcovny aut, spolecnosti nabizejici
vylety lodi, letecké spolecnosti

vyzvou pro spolecnost je jednat jako strazce celého procesu a zajistit, aby kazdy
prvek nabizeny zprostredkovateli odpovidal celkovému konceptu sluzeb a vytvoril
tak konzistentni a bezproblémovy spotrebitelsky zazitek

19
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Fransizing

fransSiza je smluvni asociace mezi vyrobcem, velkoobchodnikem nebo organizaci sluzeb
(fransizorem) a nezavislymi podnikateli (fransizant(), ktefi si koupili pravo na vlastnictvi a
provoz jedné nebo vice jednotek v ramci fransizy

toto pravo opravnuje a zavazuje prijemce fransizingu za poplatky pouzivat obchodni
jméno a/nebo znacku sluzeb, know-how, obchodni a technické metody, procesy a jina
prava poskytovatele fransizingu

FranSiza je zaloZzen na uzké a trvalé spolupraci mezi pravné a financ¢né nezavislymi a
nezavislymi podniky

tato neprimad forma distribuce se rozviji zejména v oblasti hoteld, restauraci, pajcoven
automobil( atd.

franSizing je zvlasté atraktivni strategie v pripade
= spole¢nost mad omezené zdroje a rychly rlst je nezbytny k vylouéeni konkurence
= pro poskytnuti kvalitnich sluzeb je treba dobre znat mistni trh

20
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Jako vybudovat distribucni cestu

* 1. Evaluate how your end-users need to buy

e 2. Match end-user needs to a distribution strategy
e 3. ldentify natural partners

e 4. Build distribution channel

* 5. Minimize pricing conflicts

* 6. Drive revenue through the channel

http://www.marketingmo.com/strategic-planning/how-to-develop-your-distribution-channels

21


http://www.marketingmo.com/strategic-planning/how-to-develop-your-distribution-channels

fm.vse.cz

Kontrolni otazky

jaké distribucni strategie firmy zvazuji pri uvahach o tom, jak by méla
sluzba dosahnout zakaznika?

jaké typy neprimych distribu€nich kanali znate?
jaké prinosy ma zapojeni zprostfedkovatell do distribuce?
co je to exkluzivni distribuce a uvedte priklad

22
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Slovnik pojmu

technické jadro (technical core)

dokonaly svétovy model (perfect-world model)
zamérena tovarna (focused factory)
vyrovnavaci pamét (buffering)

vyhlazeni (smoothing)

predvidani (anticipating)

racionalizace (rationing)

vyrobni pfistup (production-line approach)
tvrdé technologie (hard technologies)

mékké technologie (soft technologies)

naklady na sluzbu na jidlo (service cost per meal)
¢as zpracovani (process time)

¢as Cinnosti (activity time)

23
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Slovnik pojmu

maximalni vykon za hodinu (maximum output per hour)
jednostranny plan (one-sided blueprint)

konvergentni skripty (convergent scripts)

rozdilné skripty (divergent scripts)

oboustranné plany (two-sided blueprints)

skriptové normy (script norms)

slozitost (complexity)

divergence (divergence)

strategie objemové orientovaného urcovani pozice na trhu (volume-oriented positioning
strategy)

strategie pozice znacky ve vyklenku (niche positioning stratégy)
strategie penetrace (penetration strategy)

tovdrna v tovarné (plant-within-a-plant)

24
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Slovnik pojmu

decoupling jako zpUsob inzerce (decoupling)

oddéleni pracujici na hrané svych kapacit (bottlenecks)

body selhani (fail points)

rozdéleni (unbundling)

strategie pozice znacky ve specializaci (specialization positioning strategy)

25
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Dékuji za pozornost!

Kontakt: peter.pazitny@vse.cz
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