l. DISTRIBUCE SLUZEB A
MATERIALNI PROSTREDI

Dobry vztah se zakaznikem nemuZze byt kopirovan. “



A. DISTRIBUCE SLUZEB

» Distribuce: mistni a casovy faktor MM ve sluzbach.

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

» Distribuce: nastroj konkurencniho 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 firma jsou ve vzajemnem neosobnim
kontaktu!




DISTRIBUCNI KANALY SLUZEB

Neprimé kanaly

/N

Primé kanaly

Elektronické

Externi distribucni sit’ - metody =
zprostredkovatelé technologicka
distribuce

Prodejni pobocky -
,Lkamenna“ prodejni mista
- primy kontakt ,face to
face*

Bankomat, automat, robot, Internet, telefon
(vyuziti QR koédu), ...




MULTIKANALOVA DISTRIBUCE SLUZEB

call
centrum




MISTO PRODEJE - POBOCKA

» Pobocka predstavuje obchodni prostor urceny na
uspokojovani vsech zakladnich a ostatnich
souvisejicich potreb klienta s cilem dosahovat zisk.

» Zakladni prodejni cesta vétsiny poskytovatelu sluzeb.
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» Zpusob, jak navazat se zakaznikem osobnejsi,
emocionalnejsi vztah - diky novym technologiim a
zmene Zivotniho stylu klientd.

LR



FYGITALNI MARKETING

Propojeni digitalnich moznosti v ramci fyzického prodeje na prodejnich mistech.

Realitni kancelar: Rozsirena realita umozni potencialnimu kupci vizualizaci domu s
jeho vlastnim nabytkem.

Spolecnost Nike prisla s programem nazvanym Maker’s Experience. Za hodinu az
hodinu a pul je mozné si vytvorit vlastni tenisky.

Prvni knihkupectvi Amazon v New York City disponuje prodejni plochou presahujici
370 mZ Knihy jsou tady serazeny napriklad podle doporuceni uzivateld Amazonu na
platformé Good Reads.

Eobuv.cz + CCC poskytuji sluzbu Esize.me - vytvari 3D model nohy, ktery si lze ulozit

a propojit s uctem na eshopu eobuv.cz.
- adiie 22 . —




POP-UP STORES

adlidas




SAMOOBSLUZNA PRODEJNA COOP
24/7, 2/2022




AMAZON: VEZMI A BEZ!

TR )

« 2021, londynsky obchod znamena dalsi krok v ambiciéznim planu Amazonu
prodavat potraviny po celém svété. V tomto pripadé navic bezkontaktné.
Zakaznici do obchodu vstoupi prostrednictvim mobilni aplikace Amazonu, v
obchodu si vezmou libovolné zbozi a odejdou zdanlivé bez placeni. Platba se
pres aplikaci Amazonu uskutecni bezkontaktné.

« Ve chvili, kdy zakaznik vstoupi do obchodu, zacnou ho sledovat kamery s
umélou inteligenci, které zachycuji vse, co berete z regalll a co si z obchodu
odnasite. Pri odchodu se utrata automaticky odecte z platebni karty.




DISTRIBUCNI STRATEGIE SLUZEB

» Distribucni strategie: komplex ¢innosti zamérenych na vybér
prodejnich kanalu a vsechny procesy spjaté s pohybem sluzby
od poskytovatele ke konecnému spotrebiteli.

» Zakladni pojeti distribucni strategie: push - tlaku a pull -
tahu distribucni strategie (vliv zprostredkovatelu) - propojeni
s marketingovou komunikacni strategii.
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PUSH MARKETING ULL MARKETING



DISTRIBUCNI STRATEGIE SLUZEB

TYPY DISTRIBUCNICH STRATEGII

* jednoduché standardni sluzby

« uspokojovani Castych, zakladnich
potreb klienta

 mnoho prodejnich mist

 cilem je trzni penetrace

Intenzivni Ceska posta

7

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

strany zakaznika G

Vybérova

 velmi maly pocet distribucnich
mist, v ,
- duraz kladen na image sluzby - Znackovy autosalon

odborné znalosti personalu, Luxusni hotelova sit
doplnkoveé sluzby atd. 777

Exkluzivni




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.

Pocatky v CR od roku 1991.
Priklady franchisovych konceptu.

Ceska asociace franchisingu: http://www.czech-franchise.cz/,
CAF - organizator soutéze Franchisa roku

FRANCHISA ROKU


https://www.czech-franchise.cz/franchisove-systemy?start=0
http://www.czech-franchise.cz/

FRANCHISING

» Vytopna je ceska franchisova sit’ restauraci a kavaren, obsluhovanych modelovou
Zeleznici, kde vlacky privazeji napoje az ke stolim. Obchodni znacku vlastni Petr
Fridrich.

» Vroce 2013 bylo po jedné restauraci v Praze (Vaclavské nameésti) a Orlove, dalsi dvé
byly v Brné a jedna kavarna byla v Ostravé. V roce 2019 jiz jsou pouze dvé
restaurace v Praze.



B. MATERIALNI PROSTREDI SLUZEB

Interni Externi
Vybaveni, usporadani - moznost Tvar a velikost budov vcetné
sezeni, zpUsob organizace pouzitého materialu - vizualni
prichozich klientu smog!
Informacni tabule, sirka ulicek, Priceli a znaceni budov, venkovni
navigacni prvky poutace
Vyuzité technologie
Vchod
Osvétleni, vané, klimatizace,
kombinace barev - senzoricky Venkovni osvéetleni
marketing!
Znacky a loga Okoli budovy
Odév personalu - dress code Parkovani
Typ klientely Vozovy park apod.

Détsky koutek, pitna voda apod.




MERCHANDISING SLUZEB

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

» Merchandising = vzhled a usporadani prodejniho
mista = zmena pasivni nabidky v aktivni!

» Realizace prostrednictvim POP nastroju

» Vyuziti senzoricky marketingu - hudba, barvy,
viné, osvétleni!

» Scent marketingu/aroma marketingu
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POP/POS MATERIALY

» Soubor reklamnich materiali pouzitych v misté
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 koupé.

» Stojany, tisténé materialy na pultech nebo vykladni
skriné, interni rozhlas, demonstracni obrazovky,
interaktivni kiosky, svételné 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 pritahuji 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, docasnost, vfelost,
vyvolava stres

ZELENA Bezpedi, pfirozenost, uvolnénost nebo
lehkovaznost, Zivouci véci

Lidskost, vzruSeni, dychtivost, vasnivost, sila

Schopnost, pozivacnost, neformalnost,
pratelstvi, snizuje agresivitu

Neformalnost, uvolnénost, muznost, pfrirozenost

BiLA

Laskavost, Cistota, nevinnost, jemnost,
uhlazenost, formalnost

CERNA

Kultivovanost, moc, autorita, tajemstvi

STRIBRNA, ZLATA,
PLATINOVA

Elegance, bohatstvi, vznesSenost




ROLE MATERIALNIHO PROSTREDI U
SLUZEB VYKONAVANYCH U ZAKAZNIKA

- ,M'

» Sjednoceny odév zaméstnancu
» Pouzité barvy

» Umisteni loga

» Vozovy park

» Kancelarské pomucky, ...

" CORPORATE DESIGN



GLAMPING - JEDEN Z NEJNOVEJSICH
TRENDU V CESTOVANI




HYPOTECNI BANKA




SUPER Z0O0O




DETSKE KADERNICTVI

prvni strihani
kreativni striny
obrazky na télo i vlasy
oslavy narozenin

mini manikura, ...




BARBER SHOP
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ZNACKOVE RESTAURACE PIVOVARU
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Il. LIDE V OBLASTI SLUZEB

g

Zeptejte se zakaznikit, co si
preji ... a dejte jim to!
(Carl Sewel, Paul B. Brown)



http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=lid%C3%A9&source=images&cd=&cad=rja&docid=EYt6jooZSyqrNM&tbnid=FrKerAYrrV8iaM:&ved=&url=http://www.national-geographic.cz/detail/mocni-lide-se-povazuji-za-vyssi-nez-jsou-dokazal-vyzkum-20077/&ei=7-VqUey9B8v4sgb48YGIBw&bvm=bv.45175338,d.Yms&psig=AFQjCNGuMMqkFXh9IDiGvG2R_apOEz1T2Q&ust=1366046575445692

LIDSKY FAKTOR VE SLUZBACH

1. zamesthanci
2. zakaznici

4L marketingu sluzeb: ,,Lidé, lidé, lidé a lidé.“
(Richard Dowe)



http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=lid%C3%A9&source=images&cd=&docid=i9ZnhNykaA1Z-M&tbnid=RFq4pHZQSzfAmM:&ved=&url=http://www.a-kontra.cz/vsechno-co-jste-chteli-vedet-o-tride-a-bali-jste-se-na-to-zeptat-alexandra-buresch-punkerka&ei=7-VqUey9B8v4sgb48YGIBw&bvm=bv.45175338,d.Yms&psig=AFQjCNGuMMqkFXh9IDiGvG2R_apOEz1T2Q&ust=1366046575445692

LIDSKY FAKTOR VE SLUZBACH

» Ucast zaméstnancu:
» Zameéstnanci FRONT OFFICE (prvni linie)
» Zameéstnanci BACK OFFICE (druhé linie)

» Ucast zakaznika:
» Role spoluproducenta sluzby
» Role uzivatelé

» Role nositelé informaci (eWoM, pWom)
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ZAMESTNANCI VE SLUZBACH

» Vlastni lidske zdroje.
» Docasné rozsireni vlastniho tymu.
» Vyuziti freeelanceru (GIG ekonomika).

» Qutsourcovani sluzeb.




INTERNI MARKETING/HR MARKETING

» Interni marketing popisuje aplikaci marketingovych technik ve vztahu k
zaméstnanclm organizace.
» Jeho cilem je ziskat a udrzet si co nejlepsi zameéstnance a motivovat je
k co nejlepSim vykonum.

interni marketing /

ZAMESTNANC' interaktivni marketing

FIRMA

externi marketing

ZAKAZNiICI




EMPLOYER BRANDING

Prispévek

Nejdilezitéjsi Sluzebni

auto na pojisténi
Moznost
parametry pro home tZJfﬁce
volbu povolani — Benefitni
home office sarly

Mzda Dovolena

navic

= — Nejatraktivnéjsi
Kolektiv beneﬁty pro
kandidaty

Zdroj: On-line dotazovani, baze=330,
reprezentativni vzorek populace CR, ktera >
v poslednich 12 mésicich absolvovala Pracovni

pracovni pohovor. doba Lokalita

Platové srovnani ruznych profesi



https://www.platy.cz/platy

EMPLOYER BRANDING

Budovani znacky zaméstnavatele. Zaméstnavatel si nevybira zaméstnance
=> zaméstnanec si vybira zameéstnavatel.

Vice neZ jen nabizené benefity. Uzce souvisi s firemni kulturou.

Rada firem zavadi pozice employer brand managera (,manazery $tésti),
kteri maji délat vsechno pro to, aby se zaméstnanci citili ve své praci
spokojeni.

Budovani znacky zaméstnavatele (ze ve spolupraci s vedenim spolecnosti
délat s vyuzitim vlastnich zdroji, nebo si najmout agenturu, ktera ma
zkusenosti.

Employer brand awareness - znalost zameéstnavatele, znacky. Kolik
procent lidi z cilové skupiny zaméstnavatele zna.

,Mystery recruitment®.



EMPLOYER BRANDING

S vérnosti u nas roste
MZDA i DOVOLENA

RUST JE TRENDY.

- NavysSujeme mzdy
b i dovolenou,
= rozsifujeme benefity!

Bud' Lidler. Stan se influencerem. Pracuj jako manazer prodejny Lidl a
ovlivni déni uvnitr. Zakazniky promén ve svoje fanousky. Kolegy ve své
followery. Co za to? Cash, prestiz a sluzebni BMW. Mistni hvézda jsi ty.



https://www.linkedin.com/posts/martin-m-80a08829_bu%C4%8F-lidler-sta%C5%88-se-mana%C5%BEerem-prodejny-lidl-activity-6869317080781467648-FOeW

BUDOVANI LOAJALITY U
ZAMESTNANCU

Vzdy komunikujte. Projevujte uznani.
Sbirejte myslenky od Budujte moralku.
vsech.
Oslavujte vyroci. Udrzte soustredeéni.
Poradejte osobni schlizky. Rozvijejte lidi.
Urcete priority v ramci Pokracujte v budovani
individualnich kariérnich vztahu.
planu.




ZAMESTNAVATEL ROKU 2022

Sodexo Zaméstnavatel nad 5 000 zaméstnancu
» CEZ, a.s.
» SKODAAUTO a.s.

» Ceska sporitelna, a.s.

Sodexo Zaméstnavatel do 5 000 zaméstnanct
» Mondi Stéti a.s.

» Hyundai Motor Manufacturing Czech s.r.o.

» ORLEN UNIPETROL RPA, s.r.o.

Sodexo Zaméstnavatel do 500 zaméstnancu
» Shell Czech Republic a.s.
» SAZKA a.s.

» Aspironix s.r.o.

Zdroj: https://zamestnavatelroku.klubzamestnavatelu.cz/vysledky/




TOP ZAMESTNAVATEL V CR 2023

Terminy rocniku 2023

Sbér dat: 5. rijna 2022 - 16. prosince 2022

Misto sbé&ru dat: vysoké 3koly a fakulty, Ceska republika
Metoda sbéru dat: online panel

Vyhodnoceni dat: leden/unor 2023

Kategorie Nazev firmy

JASNA VOLBA Skupina CEZ

Zdroj: https://www.topzamestnavatele.cz/



https://www.topzamestnavatele.cz/

VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

. Podle zodpovednosti a rozsahu kompetenci
vrchni ridici uroven - top management
stredni ridici aroven - reditelé pobocek
nizsi ridici aroven - vedouci oddéleni

vV v v v >»

operativni Uroven - zaméstnanci

)!




VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

B. Podle zapojeni zaméstnancu v procesu prodeje

» bezprostredni - osoby, jejichz hlavni ulohou je iniciovat a
udrzovat vztahy s klienty (prvoliniovi pracovnici, firemni
poradci, osobni bankéri) = FRONT OFFICE

» zprostredkované - zameéstnanci banky, jejichz funkci je
podpora pracovniku, kteri prichazeji do bezprostredniho
kontaktu s klienty = BACK OFFICE




NAROKY NA KONTAKTNI PRODEJCE

» Odborna zdatnost a profesionalita.
» Schopnost prace s modernimi technologiemi.

» Mysleni orientované na clovéka a jeho potreby - ochota
poradit, najit optimalni reseni pro klienta.

» Komunikativni pristup a prijemné vystupovani,

» Vyborné soft skills - socialni inteligence a komplexni
komunikace.

» Schopnost vzbudit emoce a vytvorit pri jednani prijemnou
atmosfeéru.

» Kultivovany vzhled.




KOMUNIKACNI NAROKY NA KONTAKTNI
PRODEJCE

» Schopnost uc¢inné domlouvat obchodni schuzky.
» Umet klast spravné otazky.
» Umeét prekonat namitky klienta.

» Efektivne uzavirat obchody.




VSEOBECNA KATEGORIZACE
ZAMESTNANCU VE SLUZBACH

C. Podle frekvence styku s klientem a ucasti na béznych
marketingovych ¢innostech

Primy vztah Neprimy vztah
k marketingovéemu mixu k marketingovemu mixu

Casty kontakt se Kontaktni pracovnici Obsluhujici pracovnici
zakaznikem
Vyjimecny nebo zadny Koncepcni pracovnici Podplrni pracovnici
kontakt




VYZNAM OSOBNIHO PRODEJE

» Osobni prodej je proces ovlivhovani zakaznika
prostrednictvim osobniho kontaktu. (prvek MKM)

» Schopnosti prodejce (presvedcivost, schopnost
pozorovani, schopnost ovlivnovat, vystupovani,
vyjadrovani, takt, ...) x vlastnosti prodejce (iniciativa,
usudek, cit pro obchod, ...).




VYZNAM OSOBNIHO PRODEJE

» Vyhody: vliv, zacileni, interaktivita, vztahy, ...

Nevyhody: naklady, dosah a frekvence, kontrola, ...

v

» Typ osobni komunikace: verbalni x neverbalni (mimika, haptika,
kinezika, proxemika, gestika, vizika, posturologie) = inkongruence
(nesoulad mezi verbalni a neverbalni komunikaci).

» Halo efekt (vzhled, rec, obsah).

» 40 % casu vénovano pripravé nabidky zakaznikovi = 20 % casu
venovano prezentaci = 40 % casu venovano poprodejni peci!

» Vyznam neverbalni komunikace (body language): 7 % - textove
chovani (vécny obsah slov), 38 % - vokalni chovani (melodii a rytmem
reci), 55 % - facialni chovani (vyraz obliceje, rec lidského téla).




BODY LANGUAGE

Pozitivni aspekty Negativni aspekty
roztreseny hlas

pomalé tempo reci

ustraseny vyraz

vyhybavé klopeni zraku
defenzivni pozice pazi a nohou
zakryvani ust rukou

nadmérna vzdalenost

usmev
vyraz zajmu

priméreny kontakt pohledem

vV v v Vv

dostatecna hlasitost, proménlivé
tempo, diraz a vyska hlasu

v

otevreny postoj

» ruce podporuji, co ¢lovék Fika nesmlouvavy hlas

rychlé tempo reci

extrémy ve vyrazu
nadmérny kontakt pohledem
dominantni postoj

hrozba prstem

vV vV v vV vV vV VvV vV VvV YVYYVYYVYY

vnikani do osobniho prostoru




KOMUNIKACE VLASTNIM VZHLEDEM

» Hlavnim smyslem manipulace vlastnim vzhledem je snaha poslat o
sobé co nejpozitivnéjsi informaci.

» Vzhled jakoZto jeden z prostredku neverbalni komunikace minimalné
u prvniho setkani pusobi jako zasadni faktor, ktery rozhodne o tom,
jak je bude okoli vnimat.

» Prvni dojem vznika béhem prvnich par vterin (cca 4 sekundy). Pro
vytvoreni spravného prvniho dojmu plati tri zakladni nasledujici
zasady:

» Vhodny ocni kontakt.
» Potreseni rukou.
» Usmév pri pozdravu podle situace.




DRESS CODE VE SLUZBACH

e Nejprisnéjsi je kategorie business formal, ktera po muzich
vyzaduje cerny, sedy nebo modry oblek, samozrejmé kosili a
v neposledni Fadé kravatu a spoleenska obuv. Zeny v tomto pripadé
musi volit bud spolecenské kalhoty s halenkou, anebo stridmé
barevny kostymek se sukni o vhodné délce a lodicky.

e Kreativnéjsi je business casual, kde se muzim nejcastéji
doporucuje obléci kalhoty, neformalni sako, koSili s dlouhym
rukavem (eventualné polokosili), pricemz kravata zde neni
obligatorni. Zeny splni ocekavani sukni ke kolendm s halenkou,
pripadné sakem, svetrikem nebo jednoduchymi saty.

e Jesté uvolnénéjsSim reZzimem je tzv. smart casual, kde panové i
damy mohou kombinovat vice materiald i stfihG. V obuvi se
moznosti rozsiruji i o kozené tenisky ¢i mokasiny a snesitelna jsou i
jednoducha tri¢ka bez vyraznych napist ¢i obrazcu.

e Stale vice spolecnosti zavadi do své firemni kultury casual Friday,
kdy se posledni pracovni den v tydnu uvoliuji naroky na odév a lze
prijit i v neformalni obleceni. Konkrétni pravidla vzdy zaviseji na
internich predpisech daného zaméstnavatele.




lll. PROCESY A KVALITA V
OBLASTI SLUZEB

Dnesni zakaznici maji malo
casu, ale mnoZstvi informaci,
za své penize ocekavaji vyssi
kvalitu, lepsi sluzby, nizsi
ceny, vy$st hodnotu.




PROCESY VE SLUZBACH

Procesy predstavuji posloupnost a nebo souslednost cinnosti, logicky
usporadanych, jejichz vystup ma uzitek pro zakaznika.

Procesy predstavuji souhrn postupl a cinnosti, s nimiZ se pracovnici musi
ztotoznit, které museji respektovat a dodrzovat.

Proces |ze charakterizovat témito znaky:

vy

» ,tah na branku“ - jasnym cilem musi byt uzitek pro zdkaznika,

» logické zarazeni a usporadani do procesu pouze téch cinnosti, které jsou k
dosazeni pozadovaného vystupu nezbytné - proces musi byt hospodarny,

» veskeré cinnosti musi byt zpusobilé a stabilizované - proces musi probihat
kvalitné, musi byt dodrzeny terminy, musi byt opakovatelné spolehlivy.



PROCESY DLE ROZMANITOSTI A
KOMPLEXNOSTI

1. Masové sluzby - nizka interakce, vysoka standardizace,
automatizace.

2. Zakazkové sluzby - stredni mira interakce, vysoka
adaptace, mohou byt neopakovatelne.

3. Profesionalni sluzby - vysoka mira interakce, vysoka
kvalifikace poskytovatele sluzby.
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http://www.google.cz/url?sa=i&rct=j&q=procesy&source=images&cd=&cad=rja&docid=S8PqAT4LN6mpYM&tbnid=gNraJuAuStvxCM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.icourse.cz/workflow-procesni-rizeni.htm&ei=fJdyUey9Fcbbsgao_oH4Cg&bvm=bv.45512109,d.Yms&psig=AFQjCNFO3xHe9o8XsCNT96sRJu1rrmaPOg&ust=1366550586535635

ROBOTIZACE A AUTOMATIZACE
PROCESU VE SLUZBACH

» Roboticka automatizace procesu (Robotic Process Automation, RPA) -
cilem je obecné nahradit zaméstnance s nizkou potrebou odbornosti
roboty a zaméstnance diky tomu prevadét na praci s vétsi pridanou
hodnotou a nutnou vyssi odbornosti.

» Robot navic citelné zvysuje efektivitu zpracovani: teoreticky muze
pracovat 24/7, zvysuje se také bezpecnost prace s citlivymi daty, ale
také kvalita a konzistence zpracovani dat, a to diky nizsi chybovosti, nez
je tomu u lidi.

» Samoobsluzné zony, automaty, chatboti, voiceboti, uméla inteligence, ...

‘G,




RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

» Rizeni poptavky = marketingové ovliviiovani poptavky.

» Rizeni kapacity = flexibilni vyuziti zafizeni a zaméstnancd,
Zmeéna organizace poptavky, ...




RIZENI SPOTREBITELSKE POPTAVKY

» lracionalni poptavka
» Klesajici poptavka
» Latentni poptavka
» Nadmeérna poptavka
» Negativni poptavka

» Nepravidelna poptavka

» Zadna poptavka




REENGINEERING PROCESU VE SLUZBACH

» Metoda BPR (Business Process Reengineering) predstavuje
skokové zlepsSeni radikalni zménou procest v organizaci, kdy
dochazi k nahrazeni stavajicich neefektivnich procesu za
procesy nove, daleko efektivnéjsi.

» Ve spickovych firmach je reengineering nikdy nekoncicim
procesem. Pro mensi a stredni firmy je idealni najmout si na
tuto cCinnost externiho odbornika, a to nejen pro velmi dulezity
nezaujaty a klientem neovlivnény pohled zvenci, ale hlavné pro
zkusenosti s prestavbou stovek procesu u desitek spolecnosti.

<":~,




KVALITA SLUZEB

» Kvalita sluzeb predstavuje nastroj maximalizace vynosu
prostrednictvim narutstajiciho uspokojovani klientda.

» Dulezité je, aby klient mél pocit vyssi kvality nez
ocekaval.

,Jakost znamena, zZe se nasi zakaznici
vraceji a nase produkty ne.“
(firma Siemens)




KVALITA

Kvalita je zpusobilost pro uziti. (Juran)
Kvalita je shoda s pozadavky. (Crosby)

Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik. (Feigenbaum)

Kvalita je minimum ztrat, které produkt od okamziku sveho
poskytnuti zakaznikovi dale spolecnosti zpUsobi. (Taguchi)

vV v vy

» Vysledna kvalita = kvalita sluzby + kvalita procesu + kvalita
instituce.

Zakaznik!!!




VYSLEDNA KVALITA SLUZBY

kvalita vysledna

procesu kvalita

kvalita kvalita
sluzby organizace




» KVALITNI SLUZBA produkuje vérnéjsi zakazniky, coz
znamena, ze budou kupovat pristé znovu. A tim se
zvysuje objem prodeje a ziskovost firmy.

X

» NEKVALITNI SLUZBA mlZe znamenat ztratu
zakazniku, ktera je draha nejen kvuli nakladum na
jejich nahradu, ale také kvuali mnohonasobnému
dopadu, ktery bude mit jejich zaporné minéeni.

» MOTIVACE PERSONALU  ktery je ve styku s
verejnosti, se zvysuje, kdyz je sluzba kvalitni. To pak
znamena zvyseni produktivity a prispiva to k vetsi
spokojenosti zakaznika, vznika pozitivni kruh, ktery
zase podporuje kvalitu.




Tradi¢ni pojeti kvality

Moderni pojeti kvality

Kvalita se orientuje vyhradné na produkt. Cilem
je produkovat v souladu s uréenymi pravidly,
stanovenymi tak, aby se minimalizovaly vady.

Standardy kvality jsou stanoveny trhem.
Nejvyssi prioritou je uspokojeni zakaznika.

Kvalitu stanovi vyrobce. Vyrobce urcuje

standardy, kterych je treba dosahnout.

Kvalita je strategicky faktor. Ovliviuje image
a konkurenceschopnost.

Odpovédnost za kvalitu je v rukou té jednotky,
ktera ji kontroluje (protoze na kvalitu se pohlizi
v podstaté z hlediska vyroby).

Kvalita odpovédnost kazdého Cclena

podniku.

je

Kvalita znamena inspekci a kontrolu. Takze
opatreni se provadéji po vyrobé a ne pred ni
(prevence). Kvalita se neprodukuje, kvalita se
kontroluje.

Kvalita se produkuje. Nejlepsi zpUsob, jak
toho dosahnout, je zamezit moznym chybam
jesté predtim, nez vzniknou.

Kontrolovat kvalitu znamena odhalovat zavady.

Kvalita je zdrojem zisku: je to investice se
zarucenou navratnosti.

Kvalita je polozkou v nakladech.

Kvalita je provoznim faktorem.




ZAKLADNI DRUHY KVALITY

» Technicka (objektivni kvalita) - tyto parametry jsou
kvantifikovatelné (déelka cekani klienta, cas
poskytovani sluzby, misto poskytovani sluzby, uroky,
poplatky, terminy atd.).

» Funkcni (subjektivni kvalita) - je treba vnimat
z pohledu uspokojeni pozadavku klienta. Na zkoumani
subjektivni kvality se vyuzivaji subjektivni kriteria -
pruzkum postoju, vyzkum spokojenosti, stiznosti atd.

~\>
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KOMERCNI VYHODY Z KVALITNICH
SLUZEB

» Ofenzivni: vyvolani zajmu veétsiho poctu zakazniki a ziskani
lepsich zakaznikl (zvyseni TP a zlepseni poveésti).

» Defenzivni: udrzeni zakazniki (amortizace nakladu na ziskani
zakazniku, rostouci hodnota nakupu, ziskavani poznatku o trhu,
moznost Uctovat si cenu s prirazkou, pozitivni reference).




KRUH KVALITY SLUZEB
(SERVICE-PROFIT CHAIN)

» Dlouhodobé dosahovana vysoka kvalita sluzeb vytvari spokojené a loajalni
zakazniky, coz se zpétné projevi ve vyssi tvorbé zisku.

» Pokud se tyto dosazené prostredky budou v rizné formé investovat do
zaméstnancu, ovlivni to jejich motivaci a vztah k zaméstnavateli.

» Motivovani zameéstnanci jsou zpétné zarukou kvality poskytovanych
sluzeb, coz znamena spokojené a loajalni zakazniky.

N




PARADOX SLUZEB

A Zakaznici, kteri se setkali s
problémem, ktery byl vyre3en

2
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=~ Zakaznici, kteri obdrzeli
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*él poskytnutou sluzbu
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RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

» Normy ISO nekompromisné vyzaduji, aby vSechny cinnosti zabezpecovani jakosti v
organizaci byly popsany a byly jasné definovany pravomoci a zodpovednosti
zamestnancu. Systém jakosti nestaci mit dokonale zdokumentovan, systém jakosti musi
fungdova,t v praxi. Taktéz se od organizace ocekava, ze dany systém jakosti je pravidelné
revidovan.

» Normy ISO rady 9000 jsou zalozeny na osmi obecnych zasadach:
zameéreni na zakaznika,

vedeni,

zapojeni zaméstnancu, A
procesni pristup,

systémovy pristup k managementu,

neustale zlepsovani,

rozhodovani na zakladé faktu,

vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy.

vV v Vv Vv vVvyYvyy




» Zakladem TQM je myslenka, ze kvalita musi prostupovat celou kulturou
organizace a musi byt véci kazdého zameéstnance. Do ceského jazyka se TQM
preklada jako komplexni rizeni jakosti.

» Typickymi rysy pristupu TQM (vychazi z norem ISO 9000):

>

RIZENI KVALITY VE SLUZBACH

TOTAL - jde o Uplné zapojeni vsech zaméstnancl organizace, jak ve smyslu
zahrnuti vsech dcinnosti od marketingu az po servis, tak zapojeni vsech
zaméstnancu vcetné administrativy, ostrahy apod.

QUALITY - jde o pojeti jakosti, jak ve sméru splnéni oCekavani zakazniku, tak
jako vicerozmérny pojem zahrnujici nejen produkt, ale i proces, ¢innost.

MANAGEMENT - rizeni je zahrnuto jak z pohledu strategického, taktického i
operativniho rizeni, tak z pohledu manazerskych aktivit - planovani, motivace,
vedeni, kontroly apod.



VYBRANE METODY MERENI
KVALITY SLUZBY

dotazovani zakaznikud

focus group

pozorovani - mystery shopping
Benchmarking

kontinualni studie vyzkumu image
pruzkum stiznosti

interni a externi audit kvality
Gronroosiv model

model SERVQUAL

model SEVPERF

hierarchicky a multidimenzionalni model

indikatory zakaznické spokojenosti

vV vV VvV vV v vV vV v vV v v v Y

EFQM model, ktery vychazi z pristupu TQM
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METODA SERVQUAL

Metoda méreni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA a postupné revidovana a
vyvijena.

Jejim zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi predstavami zakazniku
a tim jaka sluzba je jim poskytnuta.

Zde lze stanovit tri urovné ocekavani kvality sluzby: zadouci uroven (co zakaznik
chce), adekvatni uroven (standard kvality, ktery je zakaznik ochoten akceptovat)
a predpokladana uroven sluzby (velky predpoklad, ze takova uroven kvality
nastane). Na zakladé téchto vymezenych urovni vznika tzv. zéna tolerance
kvality.

Vysoka kvalita
Zadouci kvalita sluzby

ZONA TOLERANCE

Adekvatni kvalita sluzby

Nizks kvalita




METODA SERVQUAL

Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zalozen na tzv. GAP modelu, tzn.
modelu mezer. Metodika tedy pracuje s mezerami mezi Jednotl1vym1
slozkami procesu poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima:

Mezera 1 - Rozdil mezi tim, co zakaznik oCekava a co si vedeni firmy
mysli, ze ocekava.

Mezera 2 - Nastava pri nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari
firma a ocekavani zakaznikd.

Mezera 3 - Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal,
technologie a procesy) nedodrzi dané standardy zarucené zakaznikim.

Mezera 4 - Nastava, kdyz firma prostrednictvim jinych medii
prclz{damUJe jinou uroven sluzby nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z
reklamy.

Mezera 5 - Je vysledkem vsech predeslych mezer, velikost mezer 1 - 4
se sCita ve vysledny rozdil mezi tim, co z4kaznici ocekavaji a tim co
firma nabizi.




METODA SERVQUAL

Aby bylo mozné mezery, které jsou pricinou spokojenosti ¢i nespokojenosti zakaznikd se sluzbou
metodou SERVQUAL vyhodnotit rozliSujeme 5 rozmér(:

Hmotné zajisténi (Tangibles) - otazky dotazniku €. 1 - 4 , tedy to, co zakaznik vidi a s ¢im prichazi
do styku napr. zarizeni kancelare, vybaveni firmy, personal komunika&ni zarizeni, propagacni
materialy, vozovy park, vhodny a elegantm dresscode aj.

Spolehlivost (Reliability) - otazky dotazniku €. 5 - 9, znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné
a gresne dle)zadam (dodrzeni Casu, spravné reseni hned na poprve bezchybnost, reseni reklamaci
a dotaz( aj

Odpovédny pristup (Responsiveness) - otazky dotazniku ¢. 10 - 13, jestli poskytovatel ochotné
pomaha a zajistuje rychlou obsluhu (informace, kdy bude sluzba poskytnuta okamzité poskytnuti
sluzby, pripravenost resit zakaznikovy pozadavky, schopnost pomoci zakaznikm aj.)

Jistota (Assurance) - otazky dotazniku €. 14 - 17, zda firma ma zazemi a schopnosti zajistit divéru
a spokojenost (slusny pristup k zakaznikim, bezpecny pocit zakaznika pri vyuziti sluzby, odborné
znalosti k zodpovézeni zakaznikovych dotazu chovani zaméstnanct dodava duvéru zakaznikim

aj.)

Empatie (Empathy) - otazky dotazniku €. 18 - 22, zda poskytovatel se snazi o individualni a citlivy
pristup k zakaznikum (individualni pozornost, vhodna oteviraci doba, zakaznik na prvnim misté,
porozumeéni specifickym potrebam zakaznikd aj.).




IV. MARKETINGOVY VYZKUM VE
SLUZBACH

,Krast myslenky od jedné osoby je plagiatorstvi, krast
myslenky od mnoha lidi je vyzkum.“ John Milton




MV VE SLUZBACH

» Systematické a objektivni hledani a analyza informaci, relevantnich k identifikaci
a reseni jakéhokoliv problému na poli marketingu. -]

» On-line prizkumy.
» Kvalitativni vyzkumy.
» Aplikace socialnich véd.

» Veétsi naroky na vyzkumniky (rychlost, cena, kvalita, nasledna strategicka
doporuceni).

» Technologie (statistické software, specialni technicka zarizeni).
Interpretace a integrace informaci z vice zdroju.

Zameéreni se na WoM (socialni sité, diskuzni fora, blogy).

Vlastni vyzkum nebo pomoci vyzkumné agentury (CONFESS Research s.r.o., GfK
Czech s.r.o., IPSOS s.r.0., Kantar CZ s.r.o., MEDIAN s.r.o., STEM/MARK a.s., ...)




ZAKLADNI METODY SBERU PRIMARNICH DAT

Dotazovani - zaloZeno na vypovédi zakazniku
» osobni, telefonické, pisemné, on-line

Pozorovani - zamérné, cilevédomé a planovanée sledovani pravé probihajicich
skutecnosti, aniz by pozorovatel néjak aktivné zasahoval.

» vyuziti  technickych  zarizeni  (videokamera,  psychogalvanometr,
tachystoskop, ocni kamera, pupilometr, audimetr, peoplemetr, RFID Cipy -
Heat maps, ...)

» MYSTERY SHOPPING!

Experiment - pozorovani a vyhodnocovani chovani a vztahiG v uméle
vytvorenych podminkach, kdy jsou dopredu nastaveny parametry.

»  Laboratorni, terénni, online experiment

»  Typické pro hmotné vyrobky!



VYBRANE METODY KVALITATIVNIHO MV

» Individualni hloubkovy rozhovor (1 hodina, zkuseny tazatel, Casové vytizeni
respondenti, intimni témata).

»  Skupinovy rozhovor (focus group)
» Zkuseny tazatel - moderator.
Zaznam (kamera, priposlech).

8 - 10 ucastniku.

vV Vv

On-line skupinove diskuse.

Brainstorming (hledani namétq, inovaci, predvidani trendl - zakaz kritiky,
kvantita napadu, neobvyklé napady).

v

» Testovani reklamnich konceptl, navrhu logotypl a znacek, pozice znacek,
zjistovani kupnich ci spotrebitelskych nazoru.




VYBRANE METODY KVALITATIVNIHO MV

» Asociacni testy a procedury (dopliovani vét, dialogl a pribéhu,

).

» Projektivni techniky (bublinovy test, test barev, kolaze,
fyziognomicky test, ...).

» Polaritni profil - preneseni kvalitativni charakteristiky, jako
predstavy respondenta o produktu, znacce, instituci do
kvantitativni podoby (bipolarni charakteristiky, vyuziti skaly).




ZAKAZNICKA ZKUSENOST, CE,CX

» CEM je zkratka anglického vyrazu Customer Experience Management neboli
rizeni zakaznické zkusenosti. V jednoduchosti se da rici, ze je to systém
(¢innost), ktery se zabyva potrfebami a pocity zakaznika.

» Zakaznicka zkusenost je souhrnem veskerych interakci zakaznika s organizaci,
véetné jeho celkové zkusenosti se znackou jako takovou.

32 % zakaznikl uvadi, ze uz po
= prvni Spatné zkusenosti odchazeji
| i od znacky, kterou miluji.
Zdroj: PwC

Zdroj: https://forbes.cz/strategie-zakaznicke-zkusenosti-vsichni-zakaznici-nejsou-stejni-ani-
stejne-duleziti/




ZAKAZNICKA ZKUSENOST, CE,CX

» Obecné lze rici, Ze existuje nékolik potreb, které zakaznici maji nejcastéji:

funkcnost a spolehlivost sluzby,
prijatelna cena,

pohodlné a jednoduché ovladani,
kompatibilita i s ostatnimi jinymi sluzbami, které zakaznik pouziva,
spolehlivy servis,

skvéla zakaznicka péce,

pozitivni a prijemny tén komunikace,
spravedlnost a transparentnost,

mit moznost volby,

vV v vV vV v v v v v Y

dobra informovanost.




ZAKAZNICKA ZKUSENOST, CE,CX

3 D':'VODY, proé investovat do customer experience:

NIZSi CHURN RATE - budete ztrdcet méné kli¢ovych zdkaznikd,
zvysi se jejich loajalita.

VYSSi CUSTOMER LIFETIME VALUE — zvy&i se celoivotni
hodnota vaseho zdkaznika.

SNIZENIi NAKLADU - mUzete se zbavit &dsti byznysu, ktera
' nema pro zdkazniky hodnotu, a naopak vytvorit produkt, ktery

bude reagovat na jejich skuteéné potreby.

Zdroj: https://forbes.cz/strategie-zakaznicke-zkusenosti-vsichni-zakaznici-nejsou-stejni-ani-stejne-duleziti/




ZAKAZNICKA ZKUSENOST 2022
studie KPMG, N=5065, 18+

Poradivroce 2022 Poradivroce 2021

1 AirBank Zasilkovna

2 Manufaktura Air Bank

3 Zasilkovna YvesRocher

4 Fiobhanka LaFormaggeria Gran Moravia
9 DrMax dm

Zdroj: https://kpmg.com/cz/cs/home/pro-media/tiskove-zpravy/2023/04/zakaznicka-zkusenost-se-
zlepsila.html




NET PROMOTER SCORE - NPS

» Net Promoter Score je nastroj pro zjisténi, zpracovani
a reportovani zpétné vazby od zakazniku.

» NPS = zakaznicka zkusenost + zakaznicka loajalita

» Odpoved’ na otazku: Jak je pravdépodobné, Ze byste
doporucil znacku XY svému znamému? (0 - vibec ne X
10 - urcité ano)

» Rozdéleni zakazniki dle NPS: priznivci (9-10), pasivni
(7-8) a odpurci (0-6).

» NPS = %priznivci - %odpurci
» NPS vétsi nez 0 = dobré
» NPS véetsi nez 50 = vyborné



NET PROMOTER SCORE - NPS

NPS® - Net Promoter Score

Ochota doporucit znacku / spoleénost / produkt

urcité ano

PASIVNI PRIZNIVCI
(odpovédi 7-8) (odoovédi 9-10)

NPS =% ,priznivcid” - % ,kritika”




MYSTERY SHOPPING

Specialné vyskoleny pracovnik (mystery shopper) se vydava za
stavajiciho nebo potencialniho zakaznika sledované spolecnosti
Ci instituce a provadi fiktivni nakup produktu.

Mystery pozorovani, mystery navstévy, mystery calling, mystery
maily, mystery delivery, mystery recruitment, mystery online-
chat, ...

Real customer mystery shopping! = financni sluzby, zdravotni
sluzby.

Komentovany mystery shopping - proces, kdy se mystery
shopper nataci na webkameru a komentuje prubéh zadaného
ukolu, ktery vykonava: napr. nakup obleceni v on-line obchodu,
nakup letenky pres aplikaci, reseni reklamaci pres chat nebo
telefonni linku, ...




V. RIZENI DLOUHODOBYCH
VZTAHU SE ZAKAZNIKY
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CRM

» CRM je aktivni rizeni vztahu s
jednotlivymi zakazniky ve  vsech
kontaktnich bodech, s ucelem navazani
oboustranné vyhodného vztahu.

» Transakcni x relacni marketing

» Analytické x operativni x kolaborativni cast
CRM

Churn Management




CHURN MANAGEMENT

» Churn management identifikuje mezi zakazniky hlavni kandidaty na odchod, zjistuje
priciny jejich chovani, realizuje vhodnou retencni kampan k jejich udrzeni a méri
dosazené vysledky.

» Retencni programy reaktivni = nespokojeny zakaznik chce odejit od poskytovatele
financnich sluzeb. V takovém pripadé se klientsky servis snazi zjistit, jak moc vazné
to zakaznik mysli, a pokud skutecné trva na odchodu, nasleduje vétsinou pripravena
0 néco vyhodnéjsi nabidka.

» Retencni programy proaktivni = prevence, vcas identifikovat ohrozené zakazniky a
jejich nespokojenost zvratit nez preroste kritickou mez a ddvéra v poskytovatele
sluzeb bude nenavratné ztracena.




V1. MARKETINGOVE
PLANOVANI A STRATEGIE VE
SLUZBACH

wJe ditleZité délat plany strategicky spravné, nez
momentalné Ziskové. “




» Strategie je zpusob (postup) dosazeni
vytycenych cilu.

» Strategické  marketingové planovani je
systematické a racionalni prosazovani trznich a
podnikovych ukolu, odvozené od zakladnich
podnikovych a marketingovych cilu. Je
podstatnou soucasti podnikového planovani.

Vize, mise

Marketingove cile - SMART
Marketingova situacni analyza
Konkurencni vyhoda
Marketingovy audit
Marketingovy plan

vVvvVvvvyyvy
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