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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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Cil 11. prednasky

e pochopit vyznam materialniho prostredi
* obeznamit se s SOR modelem
* obeznamit se s tvorbou serviscapes
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RozSireni marketingového mixu

* protoze sluzby jsou obvykle produkovany a spotfebované simultanné, zakaznici jsou
Casto pritomni v prostorach organizace, prichazeji do bezprostfedniho kontaktu s
personalem poskytovatele a jsou soucasti procesu poskytovani sluzby

* pochopeni dulezitosti téchto dalSich faktord vedlo postupné k rozsifeni marketingového
mixu ve sluzbach o dalsi tri P

People - lidé

Physical evidence — materidlni prostredi
Process — procesy*

* Booms and Bitner (1981) navrhli plvodné rozifeni o tyto 3 prvky
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Definice materialni prostredi (v marketingu)

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

materialni prostredi je tedy primarné prostor (venkovni a vnitfni), v némz je sluzba
poskytovana, véetné viné ¢i zvuku v daném prostoru

mezi ostatni fyzické (hmatatelné) komponenty patfi napf. obleceni zaméstnancd,
firemni vozidla, baleni vyrobku, vzhled webovych stranek, vizitek, brozur atd.

je samozrejmé dulezité, aby materialni prostredi bylo v souladu s ostatnimi aspekty
marketingového mixu (kvalitni jidlo, obsluha a pozitivni image restaurace musi byt
doplnény odpovidajicimi exkluzivnimi prostory)
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Vyznam materialniho prostredi

e vzhledem k tomu, Ze sluzby jsou nematerialni, zakaznici mnohdy hledaji hmatatelny impuls,
ktery jim pom(ze pfi rozhodovani o vybéru sluzby

* napriklad dobre znamy architektonicky design exteriéru hotelu Marina Bay Sands v Singapuru
je dulezitym impulsiim / faktorem pfi rozhodovani o vybéru hotelu v této destinaci

« dulezitost materialniho prostredi spociva také v tom, Ze
vnimani prostredi hraje vyznamnou roli ve vnimani kvality
poskytované sluzby

* zvlasté dllezité je to v pripadé sluzeb, které ke své Cinnosti
potrebuji hodné hmatatelného zarizeni jako nemocnice,
détska centra Ci hotelové resorty

* materialni prostredi také pomaha podporovat strategii
positioningu a vytvaret zelani image firmy
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Vyznam materialniho prostredi

Firmy uvédomuijici si vyznam prostredi se pfi fizeni tohoto prvku marketingového
mixu zabyvaji primarné témito oblastmi

= baleni sluzby

= usnhadnéni procesu poskytovani sluzeb

= prostredky pro diferenciaci firmy od jejich konkurent(

= socializace zdkaznik( i zaméstnancUl z hlediska jejich uloh, chovani a vztahu

10
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Vyznam materialniho prostredi

Baleni sluzby

Samotnad sluzba je nehmotna a proto nevyzaduje ,baleni” z Cisté funkénich divod(

pouziti fyzickych ddkazu (vyvoj obrazu) vsak posila zakazniklm informace o kvalité sluzby,
zlepSuje vnimani sluzby spotrebitelem a soucasné snizuje jak Uroven vnimaného rizika
spojeného s nakupem, tak i roven kognitivni disonance po zakoupeni

napriklad obrazova prezentace nového letadla Airbus A380 leteckou spolecnosti vyznamné
pripiva ke zlepSeni vnimani sluzby, jelikoz spotrebitel si predem dokaze Iépe predstavit kvalitu
sluzby, kterou mu spole¢nost nabizi

11
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Vyznam materialniho prostredi

Usnadnéni procesu poskytovani sluzeb

materialni prostredi firmy také pomaha usnadnit tok ¢innosti (poskytovani sluzby)
fyzické dikazy mohou poskytnout zdkaznik(im informace o tom, jak funguje vyrobni proces

napriklad menu v restauraci vysvétluje nabidku restaurace a usnadnuje tak objednavani jidla
pro spotrebitelé

také fyzické prekazky jako prepazky Ci bariéry ridi tok cekajicich spotrebitell

-

12
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Vyznam materialniho prostredi

Materialni prostiedi jako prostiedek pro diferenciaci firmy od jejich konkurentt

ucinni manazment materialniho prostfedi muze byt také zdrojem diferenciace pro firmy, které
se chtéji odliSit od konkurence
velmi Casto se tento pristup pouziva v hoteliérstvi

spolecnost Westin Hotels napfriklad uvedenim posteli "Heavenly Bed" e AmeekenD
docilila také veliké zlepSeni spokojenosti zakaznikd, ze v prabéhu let AR L =2 e
ziskala fadu obchodnich ocenéni vcéetné "lepsi spokojenosti host(", ;

"vys$si ceny pokoju”, "lavina publicity".
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Vyznam materialniho prostredi

Socializace zakazniku i zaméstnancu

organizacni socializace je proces, pfi kterém se lidé prizplUsobuji a za¢inaji ocenovat hodnoty,
normy a pozadované vzorce chovani organizace

ucelem tohoto procesu je zobrazit pozitivni a konzistentni obraz verejnosti

v tomto procesu hraje materialni prostredi vyznamnou roli

je dokazano, Ze noseni uniformy usnadnuje socializaci zaméstnancl smérem k prijimani
organizacnich cil( a ovliviuje vnimani spotrebitell, nakolik

pomadha pfi identifikaci zaméstnancl firmy
predstavuje fyzicky symbol, ktery ztélesnuje idealy/atributy skupiny
poukazuju na soudrznou skupinovou strukturu firmy
usnadniuje vnimanou soudrZznost vykonu

pomdha kontrolovat chovani ,,znechucenych” zaméstnancl
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SOR model

Model stimul-organismus-reakce (SOR) byl vyvinut environmentalnimi psychology, aby
pomohl vysvétlit ucinky materidlniho prostredi na chovani spotrebitell
Model SOR se sklada ze tri slozek
= stimul = sada podnéta (zrak, zvuk, dotek, chut a viiné)
= organismus = lidsky komponent (zaméstnanci / zdkaznici, ktefi jsou prijemci podnéti)
= reakce = soubor reakci nebo vysledkd (vyhybavé nebo privétivé chovani zaméstnanct /
zakaznik()
rdzné prvky materialniho prostredi, jako je exteriér, ndvrh interiéru, osvétleni atd., tvofi tzv.
sadu podnétu, kterd je shromazd'ovana prostfednictvim péti smyslQ. Tato sada podnétli muze
byt efektivné fizena tak, aby se vytvofrila presvédciva atmosféra, kterd u zakaznik( vede k
tvorbé k oCekavani

15
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SOR model

Pfi lidském komponentu je pozornost na reakcich zaméstnancu a zakaznik(, které mohou byt
ovlivnény 3 zakladnimi emocionalnimi stavy

= potéSeni - nelibost
= vzruSeni - bez vzruseni
= dominance - poslusnost

Emocionalni stav potéSeni - nelibost vyjadfuje miru spokojenosti spotrebitell a zaméstnancl
se sluzbami
Emocionalni stav vzruseni - bez vzruseni odrazi miru k které se spotrebitelé a zaméstnanci citi
vzruSeni a stimulovani
Emocionalni stav dominance - poslusnost odrazi pocity kontroly a schopnost jednat
svobodné v prostredi kde je sluzba poskytovana
V idealnim pripadé by firmy poskytujici sluzby mély vyuzivat materialniho prostredi k tomu,
aby vytvareli prostredi, které navozuje emocionalni stav potéseni a vzruseni a zabranuje
vytvareni atmosféry, které povzbuzuji poslusnost.

16
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SOR model

PFi reakcich zaméstnancuti / zdkazniki, SOR model sleduje 2 rGzné typy chovani
(privétivé nebo vyhybavé chovani)

spotrebitelské chovani Ize prokazat v jakékoli kombinaci ¢tyr zpUlsobu

touha zUstat (pFivétivi pristup) nebo opustit (vyhybavé chovani) prostredi
poskytovani sluzby

touha dale zkoumat a ovlivihovat prostredi sluzeb (privétivi pfistup) nebo
tendence ignorovat to (vyhybavé chovani)

touha komunikovat s ostatnimi (privetivi pfistup) nebo ignorovat pokusy
zameéstnancl komunikovat se zdkazniky (vyhybavé chovani)

pocity spokojenosti (privétivi pfistup) nebo zklamani (vyhybavé chovani) se sluzbou

17
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Serviscapes

termin "serviscapes" oznacuje poutziti fyzickych dikazd pfi navrhu prostredi kde se sluzba
poskytuje s cilem ovlivnit chovani spotrebitelll a zaméstnancu

zjednodusené se za timto pojmem popisuje také provozni prostredi

aplikace serviscapes znamena komplexni aplikace modelu SOR, ktery se primo vztahuje na
vliv materialniho prostredi na chovani spotrebiteld a zaméstnancl

vzhledem k neoddélitelnosti je pochopitelné, Ze prostredi pravdépodobné ovlivni tak
spotrebitele jako i zaméstnance

model je oznacovan také jako indikator kvality (kvalitni servicescape zvysuje kvalitu sluzeb)

navrhovani serviscapes zavisi také na tom v jaké mire jsou zakaznici zapojeni do koprodukce
sluzeb, rozliSujeme firmy poskytujici vzdaleny (posta), samoobsluzny (ru¢ni samoobsluzné
mycky automobil(l) nebo interpersonalni sluzby (restaurace)

ctyfi hlavni Ucely tvorby serviscapes jsou: (1) ovliviiovani zkusenosti 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 zvysSuje kvalita i produktivita sluzeb
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Serviscapes

* Navrh servicapes se sklada z péti etap
. FYZIKALNI ENVIRONMENTALNI ROZMERY

*  prvni etapa zacind rozpoznavani sady podnétd, které jsou bézné vyuzivany pfi navrhu prostredi

* do sady podnét(i patfi okolité podmienky (prvky jako osvétleni, kvalita ovzdusi, hluk, hudba), prostor a
jeho funkénost (usporadani zarizeni, samotné zafizeni a také styl dekorace) a znaky, symboly a artefakty

|l. HOLISTICKE PROSTREDIE

*  nasadu podnétl navazuje tvorba holistické ¢asti modelu servicapes, tato se tyka vnimani sluzeb
zaméstnanci a zakaznikl na zakladé fyzickych rozmér( prostredi

*  firma by méla pri této etapé rozvijet ndvrh prostredi s pomyslenim na cilovy trh

*  napriklad ekonomicky zakaznici, ktefi se rozhoduji o koupi na zakladé ceny, se budou vyhybat sluzbam,
ktera se zdaji byt prilis prepychova (luxusni vybaveni) a mohou predpokladat, Ze takové zafizeni bude
poskytovat jen sluzby s vyssSimi cenami. Pokud tedy firma cili na ekonomické zakazniky, je vhodné
navrhnou také materialni prostredi, které bude jednoduché, ale bude odrazet kvalitu (prostory Cisté a

moderni)
19
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Serviscapes

1I. ZMIRNOVANI INTERNICH REAKCI

*  tato etapa se tyka tii zdkladnich emocnich stavid modelu SOR

. Internal Response Moderators pomahaji vysvétlit, pro€ se sluzby vyznacuji heterogenitou, jak se sluzba
liSi od poskytovatele k poskytovateli a dokonce ze dne na den se stejnym poskytovatelem. Jde o dusledek
rozlicnych emocnich stavi zaméstnancu a zakaznik(

IV. INTERNI REAKCE

*  Vtéto etapé tvorby navrh serviscapes se firma zabyva tym, jak jednotlivci reaguji na prostredi firmy, coz
mUze byt popsano ve tfech rliznych drovnich: kognitivné, emocionalné a fyziologicky

*  Kognitivni reakce jsou myslenkové procesy jednotlivcl zahrnujici vznik domnének, kategorizaci a
symbolického vyznamu. Fyzické dlikazy (materidlni prostiedi) ovliviuji vznik domnének u zakaznik(, které
se tykaji Uspéchu poskytovatele, ceny sluzeb a zpUsobilosti. Stejné tak si zaméstnanci vytvareji podobné
nazory na svou vlastni firmu na zakladé celkového vnimani prostredi. Kategorizace je druhym typem
kognitivni odpovédi. Proces kategorizace usnadnuje lidem porozumeéni prostredi. Kdyz védi ihned na
zaklade prostredi kategorizovat poskytovanou sluzbu, umi i |épe napasovat chovani tomuto typu sluzby.
Symbolicky vyznam fyzickych dlikazG (materialni prostredi) pomdaha pfi diferenciaci spolec¢nosti a uréovani
strategie positioningu.

20
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Serviscapes

IV. INTERNI REAKCE

Emocionalni reakce nezahrnuji mysleni, prosté se stavaji, ¢asto jsou proto nevysvétlitelné a nahle. Dobrym
prikladem je hudba, kterd robi lidé stastnymi. Cilem ucinného fizeni materialniho prostredi je v tomto
pripade podnitit pozitivni emocionalni reakce, tak aby se vytvarela atmosféra, v niz zaméstnanci radi
pracuji a zakaznici chtéji travit svij ¢as a penize.

Fyziologické reakce se tykaji fyzického potéseni nebo nepohodli (bolest). Hlasitd hudba mze zplsobovat
az bolest. Cilem ucinného fizeni materialniho prostredi je v tomto pripade vytvorit prostredi které
navozuje fyzického potéseni pro cilovou skupinu zakaznikd.

V. BEHAVIORALNI REAKCE NA PROSTREDI

V této etapé se pozornost zaméruje na behavioralni reakce jednotlivce a socialni interakce

behavioralni reakce jednotlivce na materidlni prostredi je mozné rozdélit na privétivé nebo vyhybavé
chovani (priklad vyhybavého chovani = iritujici hudba odradi nevitané zakazniky)

v rdmci serviscapes se také resi socialni interakce mezi zakazniky a zaméstnanci, zdkazniky navzajem
(priklad: rozlozeni sezeni v restauraci mlze tyto interakce podpoftit nebo naopak eliminovat)

21



fm.vse.cz

Dulezitost smyslového vnimani

Managing the Senses When Creating Servicescapes

22
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Kontrolni otazky

které prvky rozsifili marketingovy mix ve sluzbach

vysvétlete vztah mezi materialnim prostfedim a formovanim vnimani a
oCekavani zakaznikl

jaky muze byt dopad hudby na chovani zakaznik( a zaméstnancu
vymenujte 4 hlavni ucely tvorby serviscapes

vysvétlete jak uniformy zaméstnancu podporuji proces socializace
zameéstnancu

23
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Slovnik pojmu

jiné hmotné polozky (other tangibles)

vyhybavé nebo pfrivétivé chovani (avoidance or approach behaviors)
vzdalené sluzby (remote services)
samoobsluzné sluzby (self-services)
interpersonadlni sluzby (interpersonal services)
holistické prostredi (holistic environment)
ekonomicti zakaznici (economic customers)

SOR model (stimulus-organism-response model)
servicescapes

exteriér objektu (facility exterior)

interiér zafizeni (facility interior)

socializace (socialization)

24



fm.vse.cz

Slovnik pojmu

environmentalni psychologie (environmental psychology)
stimuly (stimuli)

organismus (organism)
odpovédi/vysledky (responses/outcome)
okolni podminky (ambient conditions)
prostor / funkce (space/function)

znaky (signs)

symboly (symbols)

artefakty (artifacts)

osobni zdkaznici (personalized customers)
nevSimavi zdkaznici (apathetic customers)
eticti zakaznici (ethical customers)

25
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Slovnik pojmu

interni moderatofi odpovédi (internal response moderators)
vira (beliefs)

kategorizace (categorization)

symbolicky vyznam (symbolic meaning)
emocionvalni odpovédi (emotional responses)
fyziologické odpovédi (physiological responses)
individualni chovani (individual behaviors)

velikost / tvar / barvy (size/shape/colors)

harmonie (harmony)

kontrast / konflikt (contrast/clash)

intenzita (intensity)

potéseni - nelibost (pleasure-displeasure)

vzruseni - nevzruseni (arousal-nonarousal)
dominance - poslusnost (dominance-submissiveness)
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Dékuji za pozornost!

Kontakt: peter.pazitny@vse.cz
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