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,,Kdo by mél s kone¢nou
platnosti navrhnout produkt?
Samozrejmeé zakaznik."“




PRVKY SLUZBY

» Zakladni (klicovy) produkt - hlavni pricina koupé sluzby.

» Doplikovy (periferni) produkt - nabizen v ramci zakladni
sluzby a vytvari pridanou hodnotu.

» CROSS-SELLING = krizovy prodej = prodej doplnkovéeho
zbozi (sortimentu) k puvodni objednavce

» UP-SELLING = navysovaci prodej = prodej kvalitativné
lepsiho zbozi nez je pavodni objednavka

EMOCNI| PRIDANA HODNOTA - zaZitkova gastronomie!




KONCEPCE PRODUKTU - SLUZBY

SFERA RACIONALNIHO VLIVU




KONCEPCE PRODUKTU - SLUZBY

Jadro — predstavuje zakladni potfebu zakaznika, ktera ma byt uspokojena.
Zakladni sluzba — zakladni a velmi jednoducha sluzba, ktera nevyzaduje specialni
podminky poskytovani, ani specialné skoleny personal.

Ocekavana sluzba — klient, ktery kupuje sluzbu, o¢ekava od ni urcitou kvalitu a
vlastnosti.

»Néco malo navic“ (rozsiFena) sluzba — néco vic nez ocekavana sluzba. Je to
mala pozornost k sluzbé nebo ur¢ity bonus, ktery klient dopfedu neocekaval.
Potencialni sluzba — vSechno nové, co muze byt pro klienta atraktivni. Zahrnuje
vSechny mozné pridané vlastnosti a zmény sluzby, které ptinaseji klientovi dalsi
uzitek.

Emoc¢ni pridana hodnota prolina vSechny trovné sluzby. Jedna se o subjektivni
veli¢inu, kterou zakaznik vnima a je spojena s jeho pozitivnimi pocity v souvislosti
S vyuzivanim sluzby. Emoc¢ni pfidana hodnota je vytvafena emocni energii
vlozenou do nabidky, ktera umoznuje naplnit dvojrozmérného cile — dosahnout
obchodniho vysledkii a zaroven i budovat vztah se zakaznikem.



ZIVOTNI CYKLUS SLUZBY

» Doba, po kterou je sluzba na trhu.

» Zavadéni na trh, rust, zralost a utlum - muze
dochazet k nékterym modifikacim.

» Kazdé stadium zivotniho cyklu ma vliv na
konkrétni marketingovou strategii a ziskovy
potencial z téchto rozdilnych prilezitosti je
nutno vyuzit.

» Podstatné je rozpoznani nutnosti vyvoje nové
sluzby tak, aby bylo mozno udrzet objem
prodeje, popr. jeho rust a rust zisku.
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INOVACE

» Myslenka, sluzba, produkt nebo technologie,
jez je vyvinuta a nabizena zakaznikim, kteri
ji vnimaji jako novou Ci originalni =
rozpoznatelna pozitivni zména produktu.

» Inovace dle miry zmény: produkty zasadné
nové, produkty predstavujici zlepseni
soucasnych produkti (modifikace), produkty
analogické (rozsireni sortimentu o novou
variantu).




VYVOJ NOVYCH PRODUKTU - SLUZE

» Vznik namétd, filtrace namétd, tvorba a testovani konceptu,
hodnoceni potencialnich trhi, vyvoj nového produktu a jeho
testovani, komercionalizace.

» Nové produkty slouzi k:
»  prilakani klient( z externich (vaci dané instituci) trhu

» zvyseni prodeje na stavajicich trzich predevsim rozvojem
prodeje ruznych typu produktu (cross-selling) stejnym
zakaznikum

» snizeni nakladud na poskytovani stejnych nebo podobnych

sluzeb |
ZQ
/S @*
Kanibalizace! /'/Qq& .

Marketingova umrtnost! @*}//




STRATEGIE NOVYCH PRODUKTU -
SLUZEB

» Zameérit se vyuziti IT ve sluzbach.

» Rozvijet vizi a strategii zameérené na
prioritu vztahu se zakaznikem.

» Byt pripraveny na spolupraci s obchodnimi
partnery.

» Ziskavat vyhodu prvniho inovatora na trhu.

vetang Opozdilci
34% 16%



Il. CENA V OBLAST!
SLUZEB

»Produkt, nenicte ho tim, Ze
ho budete prodavat prilis
levné. Dejte spotiebiteli presné
tu cenu, kterou vyZaduje. A
neni to vidycky cena
nejnizsi. «




CENA

» Penézni Castka za sluzbu, pripadné souhrn vsech
hodnot, ktere zakaznici vyment za uzitek
vlastnictvi nebo uzivani vyrobku nebo sluzby.

» Skolné, Uhrada za pravni sluib[\(/, najemne,
kurzovne, listek do divadla, uroky, bankovni
poplatky, pojistne, hypotecni uroky, ...

» Alternativni naklady!!! — fyzické, psychické a
casové usili.

» Flexibilni a vynosny prvek!

Vliv vnitrnich a vnéjsich faktoru.



CENA

» Typy cen (smetankova, penetracni, skryta,
segmentacni, dvoudilna, nulova, elasticka
cena, psychologicka, individualni, konkurencni,

)

» Cenovy mix (vyse ceny, cenove slevy a srazky,
cenove priplatky a pridavky, smluvni podminky)

» Cenova elasticita poptavky (cas, duchod,
substituty)

» Metody tvorby ceny (naklady, konkurence,
zakaznik)




lIl. DISTRIBUCE A
MATERIALNI PROSTREDI VE
SLUZBACH

“Dobry vitah se zdakaznikem
nemiiZe byt kopirovan. “




DISTRIBUCE

» Distribuce: mistni a casovy faktor MM ve
sluzbach.

» Distribuce: malo flexibilni, nakladny a
casove narocny nastroj MM.

» Distribuce: nastroj konkurencéniho odliseni.

» Rostouci tendence v ocekavani rozsahu k
pristupu ke sluzbe - 24-hodinovy provoz, ....

» Zakaznik jde za sluzbou do provozovny.
» Sluzba prichazi za zakaznikem.

» Zakaznik a organizace jsou ve
vzajemnem neosobnim kontaktu.



DISTRIBUCE

» Typy distribuénich kanalu (primé a
neprime).

» Technologicka  distribuce  (automaty,
telefon, Internet, QR kody, ...).




DISTRIBUCNI STRATEGIE SLUZEB

TYPY DISTRIBUCNICH STRATEGII

* jednoduché standardni sluzby

« uspokojovani castych, zakladnich
potreb klienta

 mnoho prodejnich mist

« cilem je trzni penetrace

Intenzivni Ceska posta

77?

 omezeny pocet prodejnich mist Pobocky cestovni
« dlouhodobé sluzby kancelare
* Vvetsi angazovanost pri koupi ze

strany zakaznika KR

Vybérova

 velmi maly pocet distribucnich
mist,

. ddraz kladen na image sluzby -
odborné znalosti personalu,
doplnkove sluzby atd.

Znackovy autosaldn
27?

Exkluzivni




POP-UP STORES
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SINGAPUR, SAMOOBLSUZNA
CHYTRA POP-UP PRODEJNA BEZ
PRODAVACU

« Non-stop provoz, identifikace Kklienta dle
rozpoznavani obliCeje.




FRANCHISING

Dlouhodoba smluvni spoluprace mezi nezavislymi podnikateli -
poskytovatelem franchisingu (franchisorem) a odbératelem
franchisingu (franchisantem) - na zakladé které franchisor
predava franchisantovi znalosti o vedeni firmy a propujcuje mu

svou obchodni znacku. e
Pocatky v CR od roku 1991. ’:...3...;’
franchisovych konceptu. FRANCHISA ROKU

Ceska asociace franchisingu:

CAF - organizator soutéZe Franchisa roku 2018: OXALIS
ocenéni Subway - Skokan roku ziskala franchisova sit’
Partners market. Cenu CAF za podporu a rozvoj
franchisingu, kterou udéluje Spravni rada CAF, obdrzel
McDonald s a Cenu verejnosti si v internetovém hlasovani
vydobyl koncept Subway.


http://www.czech-franchise.cz/clenove/2
http://www.czech-franchise.cz/

MATERIALNI PROSTREDI

» Prostredi, ve kterém probiha dodavka sluzby a
ve kterem dochazi k interakci mezi
poskytovatelem a zakaznikem.

» Celkova uroven prodejnich a reprezentacnich
prostor firmy (in-store marketing).

» Vsechny aspekty kontaktu zakaznika s
poskytovatelem.

» Nastroj konkurencniho odliseni!

Interni x externi




MERCHANDISING SLUZEB

»,,5 S“ - spravna sluzba, na spravném
misté, ve spravny okamzik, za spravnou
cenu, podporovana spravnou
prezentaci.

» Merchandising = vzhled a_ usporadani
prodejntiho  mista = zmena pasivni
nabidky v aktivni!

» Realizace prostrednictvim POP nastroju

» Vyuziti senzoricky marketingu - hudba,
barvy, vune, osvetleni!

Scent marketingu/aroma marketingu




POP/POS MATERIALY

» Soubor reklamnich materiali pouzitych v mist
prodeje pro prezentaci urcité sluzby (znacky).

» Vytvaret intenzivni signal pro impulzivni prodej.

» Detailné informovat o nabizeném produktu, o jeho
specifickych uzitnych hodnotach a o vyhodach
koupe.

» Stojany, tistené materialy na pultech nebo

vykladni skrine, interni rozhlas, demonstracni
obrazovky, interaktivni kiosky, svetelne napisy,
stojan na letaky, uvitaci stOJan




POP/POS MATERIALY

» Barva — obrazek — text
» 2 vteriny
» Ne vice nez 4 informace

» Velké cislo s cenou = produkt pusobi
draze

» Pozornost pritahuii tvare a oci




PROSTOROVE A EMOCIONALNI EFEKTY BAREV V
MISTE PRODEJE

BARVA VAZBA NA OSOBNOST
MODRA Respekt, autorita, volnost, svéZest, asexualita,
moudrost
ZLUTA Opatrnost, novotarstvi, dogasnost, vielost,
vyvolava stres
ZELENA Bezpedi, pfirozenost, uvoln&nost nebo
lehkovaznost, zivouci veci
_ Lidskost, vzruseni, dychtivost, vasnivost, sila
ORANZOVA Schopnost, pozivaénost, neformalnost,
pratelstvi, snizuje agresivitu
_ Neformalnost, uvolnénost, muznost, pfirozenost
BILA Laskavost, Sistota, nevinnost, jemnost,
uhlazenost, formalnost

Kultivovanost, moc, autorita, tajemstvi

STRIBRNA, ZLATA,
PLATINOVA

Elegance, bohatstvi, vznesenost




ROLE MATERIALNIHO PROSTREDI
U SLUZEB VYKONAVANYCH U
ZAKAZNIKA ==

Sjednoceny odév zaméstnancu

Pouzité barvy

Umisténi loga
Vozovy park

' CORPORATE DESIGN



4. MARKETINGOVA
KOMUNIKACE V OBLASTI

SLUZEB

1. Definovani MK
2. Marketingovy komunikacni mix
* Reklama

* Podpora prodeje \ ,

* Osobni prodej

» Vztahy s verejnosti

e PFi m)'/ marketing »~Nejlepsi reklamou je spokojeny

zakaznik!

* Sponzoring
* On-line marketingova komunikace


http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=marketingov%C3%A1+komunikace&source=images&cd=&cad=rja&docid=KMfQoVElAQGpQM&tbnid=3VpT0PE-Xu8gWM:&ved=0CAUQjRw&url=http://garpon.cz/web/index.php?page=workflow&ei=ANxWUZXxFYbKsgaYn4HwDQ&bvm=bv.44442042,d.Yms&psig=AFQjCNHsuoOx5Id7Eqix5uHtznA6gjXCbg&ust=1364733203305615

DEFINOVANI MK

» SirSi, pojeti: veskera planovana i
neplanoyana komunikace ve vsech bodech
kontaktu organizace se soucasnymi i
potencialnimi zakazniky (vnimani znacky,
cena, distribucn1t mista, reklama, chovani
zamestnancu, tradice organizace atd.)

» UZSi pojeti: marketingovy komunikacni mix
» Boom po roce 1989!

» Marketingovy smog!




MARKETINGOVY KOMUNIKACNI MIX

Soul]jrn néﬁtrog’lﬁ, ktere firma Rouiivé k nEro azovan
svych marketihgovych zameru ha urcenem trhu.

Reklama l_ g ¢ o | n
Podpora prodeje A"L‘r .o
Osobni prodej - predndska ,,lidsky faktor® v MS
Vztahy s verejnosti (Public Relations)

Primy marketing (Direct Marketing)
Sponzoring

On-line MK



MARKETINGOVY KOMUNIKACNI MIX

MARKETINGOVA KOMUNIKACE

BTL (BELOW THE LINE) ATL (ABOVE THE LINE)

A

VZTAHY S VEREJNOSTI REKLAMA

PRIMY MARKETING

v Integrovana
PODPORA PRODEJE marketingova
komunikace
SPONZORING TTL - THROUGH THE
l LINE

ON-LINE MK, NOVE FORMY
MK




A. REKLAMA

Reklama je placena forma neosobni prezentace
zbozi, myslenek a sluzeb prostrednictvim ruznych
meédi.

» Zakon o regulaci reklamy, Zakon o nékterych
sluzbach informacni spolecnosti, Zakon o
obchodnich korporacich, eticky kodex Rady pro
reklamu, ...

» Medialni mix: televize, rozhlas, tisk, out-door
reklama, in-door reklama, internet, kino,
mobilni telefon, ambientni média, lidé (WoM -
septanda,viralni marketing, Buzz marketing)




AMBIENTNI MEDIA
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EMOCE V REKLAME SLUZEB

» Emocionalni reklama se snazi vyvolat u zakaznika spise
pocity nez myslenky.

» Humor, erotika, strach, hudba, vrelost, drama, ...

» Upiri efekt!

» Vyuziti neuromarketingu




DOPORUCOVATELE V REKLAME SLUZE

» Doporucovatel (mluvéi, model) - osoba, postava
organizace, ktera se objevuje v reklamé, aby pusobila ve
prospech zadavatele reklamy nebo jeho tvrzeni.

» Odbornici, slavné osobnosti, laici, voice-over

» Animované postavicky, zvirata, déeti

Historicka osoba

v

>

Legislativa (souhlas, ucinkovani déeti)

ave)

S




DOPORUCOVATELE V REKLAME SLUZEB

£qua bank
Bézny UcCet bez
pekelnych poplatkd

Ucet zcela
zdarma a bez
podminek

Vybéry ze viech
bankomat’ v CR
zdarma

Prichozi a odchozi }
platby v €R
zdarma

§ Néco se tu méni.
¥ Alejato nejsem.

MONEY
BANK

| D{MONETA

S némi mzete poditat

800500900 B B
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B. PODPORA PRODEJE

Podpora prodeje je forma neosobni komunikace a
zahrnuje = vsechny  prostredky  vedouci ke
kratkodobemu stimulovani prodeje.

POP/POS materialy
Merchandising

3D reklama

Slevy

1+1

Zvyhodnéna baleni - Cross selling
Odmény za vérnost (vérnostni programy)
Souteze

VyzkousSeni zdarma

Events (Road show)
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C. OSOBNi PRODEJ

Osobni prodej je proces ovlivihovani zakaznika
prostrednictvim osobniho kontaktu.

» Neverbalni komunikace

» Prednaska: lidsky faktor ve sluzbdch




D. PUBLIC RELATIONS

P.R. je forma neprimé komunikace, jejimz cilem je budovat
a upevnovat prestiz a image financni instituce jako celku,
tzn. vytvaret dobré vztahy mezi podnikem a vsemi ucastniky
trhu.

» Publicita (neplaceny prostor v médiich)!
» Podnikova identita X Podnikova image
» Event marketing

» CSR (Corporate Social Responsibility) - dobrovolné
integrovani socialnich a ekonomickych hledisek do
kazdodennich  firemnich operaci a interakci se
stakeholdery.




E. PRIMY MARKETING

Primy marketing prenasi reklamni_sdéleni primo k
existujicimu nebo budoucimu_spotrebiteli tak, aby
vyvolalo okamzitou reakci. Take zahrnuje tvorbi
databaze respondentu.

» Efektivni vyuziti DM (FITT):

. financni (F) - banky, pojistovny, sporitelny,

. softwarové a hardwarove firmy, systémovi
integratori, poskytovatelé internetovych sluzeb
(IT),

. firmy v oblasti telekomunikacnich sluzeb (T),

- kuryrni _sluzby, letecké spolecnosti, cestovni
kancelare, vyrobci aut (T)

» Adresna média: osobni prodej, telemarketing,
direct mail,katalogy, nova interaktivni media

» Neadresnd média: reklama s primou odezvou,
letaky




F. SPONZORING

» Nastroj tematické komunikace, kdy sponzor pomaha
sponzorovanému  uskutecnit jeho projekt a
sponzorovany pomaha sponzorovi naplnit jeho
komunikacni cile.

Sponzoring x PR!
Sponsorship fit!
Sport, kultura, vyzkumne projekty, vysilani

>
>
>
>

Ambush (Guerilla) marketing
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