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Marketing Sluzeb



Marketing sluzeb

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 marketéry nové
prilezitosti.



Vyvoj sluzeb M

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

*\/ této oblasti dnes v USA pracuiji tfi 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

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.



Vyrobkova logika a logika sluzby

*Se zménou pomeru v ekonomice a orientaci
rozvinutych ekonomik na sektor sluzeb prichazi
na radu zhodnoceni efektivity vyrobkového

premysleni.
*V teorii evidujeme dva pristupy:
* Goods-dominant logic — logika vyrobku/zbozi
*Service-dominant logic — logika sluzby



Logika sluzby

* Hmotné produkty neexistuji

* Produkt je vzdy silné napojen na benefit

* Tento benefit hmatatelny vyrobek jen generuje
*Rikdme ,Tento produkt ndm udélal sluzbu”

*Logika sluzby pomaha firmam vnimat skutecnou
nodnotu, kterou vyrobek generuje.
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Zamereni na lidské télo

* Produkce sluzby a jeji spotreba probihaji najednou, coz
vetsSinou 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 mlize 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.

Nekdy 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 prfitomnosti 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 =
zaznam sledovany z tepla domova.

* Vyvoj virtualni reality otevira nové moznosti zaznamu a opakovane ¥
konzumace sluzeb zameérenych 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 mysl, jelikoz je -
jejim cilem klienta vzdélavat. s
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Materialni prostredi (Physical evidence)

* Lidé hledaji dikazy o vlastnostech sluzeb.
* Materidlové prostredi jim k tomu svym zpusobem dopomaha.

* MuZe mit mnoho forem
 vlastni budova,
e kancelare,
* brozura,
* recepce,
cekarna,

obledeni a upravenost zaméstnancd.



Pripadovka PetsHotel

* Ve Spojenych statech se retézec
PetsHotel, ktery je hotelem pro domaci
mazlicky snazi svym zakaznikim
vybavenim recepce vstipit, ze se zde
mohou citit jako doma.

* PohodIné kresla, Sirokouhla televize,
prichystané misky s granulemi a vodou.

* Pokud se zakaznik citi jako doma, je
jasné, ze bude mit jistotu, ze bude o
jeho mazlicka postarano stejné jako
doma.




Procesy




Procesy

* Obvykle se u procesu jedna o nalezeni rovnovahy mezi kvalitou a
produktivitou.

* Produktivita je méritkem vztahu mezi vstupem s vystupem.

* Napriklad pokud je mozné obslouzit vice lidi (vystup) za pomoci
stejného mnozstvi lidi (vstup), produktivita na jednoho zameéstnance
stoupne.

* Doktor, ktery zkrati délku vysetreni nebo univerzita, ktera zvysi
mnozstvi Zzakt v predmeétech, sice zvysuji produktivitu, ale pouze za
rizika, ze se snizi kvalita nabizené sluzby.

* Hledani rovnovahy je dulezitym ukolem tvorby procesu.
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Lidé

* Spojenim spotreby a produkce sluzby vznikaji zvysené naroky na
lidské zdroje, které jsou soucasti procesu poskytovani sluzby.

* Nutné tedy dochazi k interakcim. Ty mohou byt letmé a jednorazove
nebo velmi intenzivni a opakujici se.

* \lyzkumy ukazuji, ze pravé tyto interakce rozhoduji o spokojenosti
zakaznika mnohem vice, nez kvalita sluzby jako takova.

* Vice nez dvé tretiny lidi prestanou nakupovat sluzby kvuli personalu,
ktery jim neni napomocny a radné se o né nepostara.

&
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Mezera 1 mezi vnimanim potreb zakaznika a
ocekavanou sluzbou.

* Nepresné nebo nekompletni informace ziskané
nekvalitnim marketingovym vyzkumem.

* Neexistujici analyza poptavky.
* Neexistujici nebo Spatné vedené zaznamy z interakci
se zakazniky.

* Prilis komplikovana struktura firmy, ktera brani toku
informaci od zakazniku k manazerum.

&
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Mezera 2 mezi vnimani potreb zakaznika a
transformaci techto potreb do kvality nabizené

sluzby.

* Chyby v planovani nebo nedostatecné planovani.

* Chybéjici jasné cile organizace sestavené podle
metody SMART.

* Nedostatecna podpora planovani sluzeb od
vrcholového managementu.
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Mezera 3 mezi specifikaci potreby zakazniku a
skutecnym dorucenim sluzby.

* Specifikace pozadavku zdkaznika je pfriliS komplikovana.

e Zaméstnanci nesouhlasi se specifikaci pozadavkl v podobé, v jaké
byla definovana.

* Specifikace neodpovida stavajici podnikové kulture.
e Spatné fizeni poskytované sluzby.
* Nedostatecna interni komunikace.

* Technologie a systémy neumoznuji zaméstnancum dorucit sluzbu
podle specifikace.
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Mezera 4 mezi tim co slibuje marketingova
komunikace firmy a jakou sluzbu firma nabizi.

* Planovani marketingové komunikace oddéleno od vyvoje a
rizeni produktového portfolia.

» Spatné koordinace mezi marketingovym oddélenim a daldimi
castmi firmy.

» Casté selhavani doruéeni sluzby podle dohodnuté
specifikace.

* Tendence prehaneét a prilis se chvalit a tim naslibovat pfilis.
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Mezera 5 mezi ocekavanou sluzbou a vnimanou
sluzbou vede k:

* Nespokojenosti zakazniku.

» Sifeni negativnich komentaft osobné a pfes socidlni
média.

* Negativnhimu obrazu spolecnosti lokalné i globalne.

e Ztrate trznich prilezitosti.
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Dalsi marketingoveé aplikace

* Marketing ve sportu

* Marketing v kulture

e Marketing mist, regiont a zemi
* Marketing na B2B trzich

* Politicky marketing



https://www.youtube.com/watch?v=yZIXu7q_dJs
https://www.flowee.cz/floweecity/styl/6775-skutecny-zazitek-emotikony-ani-instastory-nenahradi-rika-kampani-narodni-divadlo
https://bpando.org/2018/04/19/branding-helsinki/
https://www.youtube.com/watch?v=mK7rgh4fhYQ
https://www.youtube.com/watch?v=lTiNU7vXDwo
https://www.youtube.com/watch?v=Jf_wKkV5dwQ
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