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Nakupni marketing

Nakup sluzeb



Sluzby

e Kazdy z nas si obCas pronajima urcity benefit.

* Pokazdé kdyz odchazite od kadernika, z nedéelniho fotbalku, z
kina nebo od maséra jste jej obdrzeli.

* Nestali jste se vlastniky (kadernika, klubu, kina, maséra),
presto jste nabyli konkrétni hodnotu. Bez vlastnictuvi.

e Techto moznosti, jak ziskat hodnotu aniz bychom ziskali
vlastnictvi hmotného produktu, je stale vice.

e Sektor sluzeb neustale roste a vytvari pro firmy nové
prilezitosti.



Vyvoj sluZeb M

* Jak ekonomika roste, méni se dramaticky relativni
podil na zameéstnanosti mezi zemeéedélstvim, vyrobou a
sluzbami.

*\/ této oblasti dnes v USA pracuiji tri ctvrtiny aktivniho
obyvatelstva a na tvorbé HDP se sluzby podileji 70 %.

*\V poslednich desetiletich tam vznikaji nové pracovni
prilezitosti témer vyhradné ve sluzbach.

https://data.worldbank.org/indicator/NV.SRV.TETC.ZS



https://data.worldbank.org/indicator/NV.SRV.TETC.ZS
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Specifické vlastnosti sluzeb

*Nehmotnost
*Heterogenita
*Neoddélitelnost
*Pomijivost
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Jaka je uloha marketingu ve sluzbach?

* Vhodné propojit proces produkce a proces spotreby.

e Zajistit, aby zakaznik vnimal kvalitu sluzby a hodnotu,
ktera mu je poskytovana.

e Zajistit, aby firma se zakaznikem vybudovala
dlouhodoby vztah.



_ Zména subjektu - lidi Zména objektu - majetku
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Zamereni na lidské télo

* Produkce sluzby a jeji spotreba probihaji najednou, coz
vetSinou znamena, ze musi byt zakaznik fyzicky pritomny
na urcitém miste.

* To vyzaduje dobré planovani lokalizace takového mista,
spravny design celého procesu sluzby a efektivni spravu
objednavek a rezervaci.

* Je nutna aktivni kooperace se zakaznikem, ktery je
v podstaté spolutvircem sluzby.

* U kadernika musite obcas zUstat nehybné sedét, obcas
naklonit nebo natocit hlavu.




Zameéreni ha majetek

Nebyva podminkou, ze by byla produkce sluzby spojena s jeji spotrebou.

To umoznuje firmé mnohem jednoduseji planovat.

Napriklad opravar plynového kotle mize do domacnosti pfijit na opravu
kdykoliv, kdy je doma jakykoliv odpovédny ¢len rodiny.

Zakaznik neni zapojen a Casto se jedna jen o poskytnuti a nasledné vyzvednuti
Veci.

Néekdy se stava, ze chce mit zakaznik funkci supervizora a proto dohlizi na
poskytovatele sluzby.

Pri vymeéné pneumatik postava u pracovnika a muze mit dopliujici dotazy. (.9.§
V tomto ohledu je nutné sluzbu peclivé navrhnout tak, aby napriklad é‘
nedochdazelo v dusledku pritomnosti klienta k naruseni soustredéni

pracovnika. Nebo pracovnik neputsobil nezdvofile.




Zamereni na lidskou mysl|

 Zmény v nehmotném svéte je Casto mozné digitalizovat (text, rec,
hudba, obrazky nebo video).

e Sluzba v této kategorii muze byt ulozena na néjaky druh média.
* To samé divadelni predstaveni muze byt spotfebovavano opakované.

e Zakaznici nemusi byt nutné pritomni, presto nekteré benefity
takovych sluzeb nelze nikde zaznamenat a znovu opakovat.

» Koncerty takzvané na zivo prinasi zakaznikovi zcela jiné emoce, nez o
zaznam sledovany z tepla domova.

* Vyvoj virtualni reality otevira nové moznosti zaznamu a opakovane ¥
konzumace sluzeb zamérenych na lidskou mysl. 3d




Zamereni na data a informace

* Informace jako produkt je nejméné hmotnym typem sluzby.

 Existuje velmi tenka linie mezi sluzbami zamérenymi na data a
informace a sluzbami zamérenymi na lidskou mysl.

* Napriklad bankér provede analyzu plateb hypotéky klienta.

* To vypada na praci s daty a informacemi.

* Pokud ovsem tyto informace pouzije, aby klienta poucil o novych
moznostech splaceni, jedna se o sluzbu zamérenou na lidskou o
mysl, jelikoz je jejim cilem klienta vzdélavat. i il
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Outsourcing

 \ praxi jde o vyclenéni sluzeb, procest nebo zdroju (zejména ICT Ci
infrastruktury) a ¢innosti mimo organizaci formou dlohodobého
smluvniho vztahu.

* Vlyélenéné sluzby, procesy a ¢innosti jsou zajiStovany externim
dodavatelem (poskytovatelem).

* UmozZnuje docilit lepSiho poméru cena/vykon.
* Tyka se vetsinou Cinnosti mimo core business.

» Co prinasi outsourcing:
* Uvolnéni zdrojua, zvyseni flexibility, snizeni rizik, snizeni provoznich nakladd,
pristup ke kvalitnéjSimu vybaveni a lidem.



Nakup sluzeb

* Snaha o snizovani nakladu pri ndkupu sluzeb vede k Uspore
mezi 10% - 29%. U zbozi je to jen 5% - 17%.

* Bohuzel postupy a metody nakupu zbozi nefunguiji stejné
takeé v oblasti sluzeb.

e UrCit co znamena v oblasti sluzeb kvalitu je mnohem
narocnejsi.

* Je vyzadovana také mnohem vyssi mira kolaborace meazi
nakupujicim a prodavajicim.



Nakup sluzeb vyzkum mezi manazery

Proces nakupu sluzeb je odlisny od nakupu zbozi a materialu.
. Sluzby se nakupuji mnohem méneé ,, profesionalnée®.

VvV eV 7/

B N =
O
(¢))
=0
D |
O
<
Q)
—t+
(0p]
©
M
0,
-
~
Q
0,
1@
==
@)
o
(o
A
—t+
(e
(D'
e
S
G
NK
O
<<
>
-
—
@)
(@1
=)
D
o

Meéeka kritéria (dUvéra a otevrenost) jsou u sluzeb vyuzivana
mnohem castéji nez ty tvrda (cena a kvalita).

Nabidky poskytovatell sluzeb Ize velmi tézko porovnavat.
Lze jen velmi slozité urcit ,dobrou” cenu a stanovit hodnotu.
Je mnohem tézsi merit vykon dodavatele.

Stanovit TCO je mnohem slozitéjsi.
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Proces nakupu sluzeb

* Nehmotnost znemoznuje nakupcimu ohmatat si sluzbu,
vyzkouset ji predem, Ci ji vratit.

* \/ysoka mira odbornosti u nekterych sluzeb komplikuje
nakupcimu posuzovat kvalitu.

e Casto je nutné nakupéiho a nasledné také osoby uZivajici
sluzbu vzdélavat. Zvédomit jim co je ve skutecnosti za dané
penize a vdaném case mozné zvladnout.

* Nakupujici firma ma dvoiji roli. Zakaznik a spolutvurce sluzby.



Proces nakupu sluzeb

*V mnoha firmach neni nakup sluzeb povazovan za
strategicky dulezity.

e Casto neni zapojeno nakupni oddéleni, coz vede k
nakupu nekvalitnich sluzeb od neautorizovanych
poskytovatelu.



Problémove oblasti pri nakupu sluzeb

1. Specifikace sluzby
2. Definice obsahu SLA*
3. Hodnoceni vykonu dodavatele

*Service Level Agreement

&



1. Specifikace sluzby

* NejcastéjSim problémem je absence cil nakupu.
* Co konkrétné ma sluzba ve firmé zpusobit?

» Cemu ma firma pomahat, co je jejim cilem?

* Proc ji nakupujeme?

e Jak zapada do nasi celkové business strategie?

* Tato spacifikace pak ovlivni SLA i hodnoceni (evaluaci)
dodavatele.



1. Specifikace sluzby

* Nutnym krokem je definovani stakeholders.

* Koho se nakup tykd, kdo bude sluzbu vyuzivat a jak mu muze
dorucit hodnotu: musime znat jejich specifické cile.

* Existuji ctyri zakladni typy specifikace nakupu sluzby, které si
ukazeme na prikladu.

&



1. Specifikace sluzby — nakup konzultaci

SPECIFIKACE VSTUPU
- Uroven zku$enosti agentury

- Cas po ktery budou
konzultace poskytovany

SPECIFIKACE VYSTUPU

- Implementace redefinované
marketingové strategie do
firemnich procesu

SPECIFIKACE PROCESU

- Pravidelné setkavani k
redefinovani marketingové
strategie firmy

SPECIFIKACE VYSLEDKU

- Zvyseni obratu firmy o 10%
pomoci redefinovaneé
marketingové strategie




2. Definice obsahu SLA

* SLA — Service Level Agreement

* Specifikace vysledku vede k stanoveni jednoduchych KPI,
které spolecné s dodavatelem chceme dosahnout.

* Dodavatel je v tomto pripadé nucen zahajit sérii doplnujicich
otazek k rozdéleni uloh a pravomoci.

* Poskytuje totiz cast hodnoty v hodnototvorném retezci
odbératele a prejima za cast jeho uspéchu na trhu

zodpovednost.

&



2. Definice obsahu SLA

* SLA je spolecna dohoda podepsana obéma stranami.

* \V podstaté se jedna o tvorbu samotného produktu prodejce
za pritomnosti odbératele.

* \/lysledkem je shoda dodavatele a odbératele na interakcich,
které budou nasledovat.

* Je jasné, ze v takovém nastaveni je nutneé sladit podnikovée
kultury, postoje, chovani, procesy a systémy.



3. Hodnoceni vykonu dodavatele

* Pri dodrzeni postupu specifikace a naplnéni SLA je hodnoceni
dodavatele velmi jednoduché.

* Podle specifikace sluzby hodnotime:
*VSTUP
 PROCES
* VYSTUP
* VYSLEDEK
e Zodpovednost za vysledek prijimaji jen ti nejlepsi
dodavatelé sluzeb! %



Brief

* Brief je nejdulezitéjsi informace, kterou klient poskytne agenture.

* Je to dokument, ktery urcuje vztah mezi klientem a agenturou od
zadani prace az po zhodnoceni jejiho vysledku.

1/ Projekt a jeho Fizeni

* 2/ Kde jsme ted?

* 3/ Kam se chceme dostat?

* 4/ Co délame pro to, abychom se tam dostali?

* 5/ Ke komu se obracime?

* 6/ Podle ceho pozname, jak jsme uspéli?

7/ Praktické informace — rozpocet, casovy plan, jind omezeni
* 8/ Schvalovani



Dékuji za pozornost



