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Obsah predmetu (blokova vyuka)

I. BLOK (téma 1.-3.) lll. BLOK (téma 7.-9.)
1. Uvod do marketingu (vyznam a vyvoj) 7. Marketingovy mix + fizeni produktu
2. Globalni marketing 21. stoleti 8. Rizeni ceny

(aktudlni trendy) 9. Rizeni distribuce

3. Online marketing

Il. BLOK (téma 4.-6.) IV. BLOK (téma 10.-12.)
4. Trh a marketingové prostredi 10. Rizeni integrované marketingové
5. Marketingovy informacni systém komunikace
a CRM 11. Marketing sluzeb
6. Marketingovy vyzkum 12. Etické aspekty marketingu
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‘ 11. MARKETING SLUZEB |

Pojmy:

=  produkt
= vyrobek
= sluzba

PRODUKTY /)

VYROBKY

| SLUZBY \
(hmotné povahy) |

 (nehmotne povahy) |
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PRODUKT

* vSe, co tvori nabidku na trhu,

 jedna se o veskeré hmotné i nehmotné statky, které mohou byt nakupovany,
pouzivany a spotrebovavany a které mohou uspokojovat potfeby a prani

spotrebiteld.
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PRODUKT

= produktem jsou veskeré vyrobky, sluzby, ale i zkuSenosti, osoby, mista, organizace,

v v

informace a myslenky, tj. vSe, co se mulzZe stat predmétem smény, pouZiti Ci

spotreby, co muze uspokojit potreby a prani,

= napt. DVD piehraval Sony, Ford Mondeo, prazdniny v Recku, kdva v kavarné, on-

line bankovni poradenstvi.
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SLUZBY

* jsou to nehmotné produkty sménované primo mezi poskytovatelem a

zakaznikem, pricemz prijemce ziskava urcitou vyhodu,

* jsou to nehmotné produkty, za néz platime a pouzivame je, ale nikdy je

hevlastnime.
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TYPY SLUZEB

Rozdéleni podle povahy procesu:
= sluzby poskytované lidmi,
= sluzby poskytované systémy (verejna doprava, hotely, verejné stravovani),

= sluzby poskytované stroji (bankomaty).
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TYPY SLUZEB

= Rozdéleni podle povahy poskytovani sluzeb:

= sluzby znalcl a expertdq,

= podplrné sluzby,

=  outsourcing - kontrahované sluzby (sluzba zajisténa externim dodavatelem) (napt.

sprava informacniho systému).
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SPECIFIKA SLUZEB

NEHMOTNA . l_
POVAHA NEDELITELNOS
/ : ‘
| POMIJIVOST
ROZMANITOST | SLUZER

KVALITY |
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1) NEHMOTNA POVAHA SLUZEB

= sluzby jsou nehmotné povahy - tzn., zZe si neni mozné sluzby pred nakupem

prohlédnout, ohmatat, nemlzeme je ochutnat, slyset ani citit,
= npapl. vysledek kosmetické operace,

» zakaznici chtéji nejistotu plynouci z nehmotné povahy sluzeb omezit, proto

sleduji "signaly kvality sluzeb".
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2) NEDELITELNOST SLUZEB

= sluzby jsou nedélitelné, jsou vytvareny a spotrebovavany soucasné,
= jsou primo vazany na poskytovatele sluzeb,
= ocekava se spoluprace (zubni lékar),

= zameéstnanec, ktery sluzbu poskytuje, je soucasti sluzby samotné.
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3) Rozmanitost kvality sluzeb

= kvalita sluzby zavisi na tom, kdo, kdy, kde a jakym zpUsobem sluzbu poskytuje
= kvalita je proménlivd, vysoce zavisla na zplsobu jejiho poskytovani

= kvalita sluzby jednoho pracovnika se méni v Case podle jeho uUnavy a jinych

okolnosti
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4) Pomijivost sluzeb

= sluzby nelze skladovat pro nasledny prode;j Ci uziti

= jakmile je napln sluzby "vyéerpana", je nutné/mozné zakoupit sluzbu novou
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Dalsi vlastnosti sluzeb

e vysoka pruznost zpétnych vazeb

* jednodussi zavadéni novych produktd

* vazanost na provozovatele, misto a cas

» vysoky stupen interakce poskytovatel - zakaznik (budovani silnych vztahu)
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Odliseni sluzby od konkurence

= rostouci ceny sluzeb - nutnost odlisit sluzby v oCich zdkaznikt od produktu

konkurencnich
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1)

2)

3)

4)

5)

Metody odliseni sluzeb

cenové konkurenci Ize ¢elit lepsi, odliSnou nabidkou (Student agency)

odliSeni kvalitou - zpusobem, jakym jsou sluzby poskytovany (skoleni

zameéstnanc(, kurzy asertivity, banky - on-line pfistup k bankovnim sluzbam)

posileni a odliseni image firmy, jeji symboliky a znacek (napf. Bankovni dim

Harris (Chicago) - symbol Iva jako symbol sily banky)
internet

zvyseni produktivity prace pfi poskytovani sluzeb
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PRVKY K DOSAZENI KVALITY SLUZEB

= strategicka koncepce,

= trvald snaha vrcholového vedeni o dosahovani kvality,
= pouzivani vysokych standardu,

= systémy pro sledovani kvality sluzeb,

= systémy pro uspokojovani nespokojenych zdkaznikd,

= stejné dobré uspokojovani zameéstnancl a zakaznikd.
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PARAMETRY VNIMANI KVALITY SLUZEB

= osobni pristup,

" jnovace,

= |oajalita personalu,

=  mistni image,

= zvySovani jakosti,

= rychlost dodani,

= rychlejsi rozhodovani,

= specialni sluzby.
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ROZPORY NEUSPESNE DODAVKY SLUZEB

= rozpor mezi oCekavanim spotrebitele a vnimanim managementu,
" rozpor mezi vnimanim managementu a specifikaci sluzeb (nejasna specifikace),
= rozpor mezi specifikaci sluzeb a jejich poskytovanim (Uroven personalu),

= rozpor mezi poskytovanou sluzbou a vnéjsi komunikaci (rozpor mezi prospektem a

skutecénosti),

" rozpor mezi vnimanou a ocekavanou sluzbou.
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Nastroje marketingového mixu sluzeb

* Produkt (sortiment, znacky, baleni)

e Cena (nakupni a prodejni cena, image ceny)

* Misto (typ provozu, poZzadavky na misto)

* Fyzicka distribuce (fizeni zasob, doprava)

* Mark. komunikace (reklama, podpora prodeje, publicita)

* Personal (kvalita a pocet prodavact)

* Prezentace (prezentace obchodu, vnitrni vybaveni, vstaveni zbozi, atmosféra)

* Produktivita (systém rozvrieni obchodu, bezpecnostni systémy, systém

placeni)
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SOUCASNY TREND

= rostouci podil sluZzeb na celkovém souhrnu obchodnich procesl

= proto roste zajem odborniku o aplikaci marketingu ve sfére sluzeb.
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12. ETICKE ASPEKTY MARKETINGU

= Eticky marketing (anglicky Ethical Marketing) — usiluje o moralné spravna

marketingova rozhodnuti.

= Mordlka téchto rozhodnuti mize souviset s jakoukoli ¢asti marketingu, vcetné

ziskdvani surovin, ndboru zaméstnancu, nabidky produktd ¢i cenové politiky.

= Kazdy Clovek ma na moralku jiny pohled, ktery zavisi na osobnich hodnotach a

zkusenostech.

= Skutecnost rozdilného vnimani morality je problémem pro spolecnosti, které chtéji

prosazovat eticky marketing tak, aby oslovil zakazniky.
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Reputace jako marketingova prednost

= Reputace je jedna z nejvétSich nehmotnych aktiv spolecnosti.

» Hodnotu pozitivni reputace je obtizné vycislit, ale je to dllezZitda prednost, které

musi vsichni marketéri rozumeét.

= Jedind negativni udalost mUze ovlivnit vnimani dané firemni image a povést firmy

okamzité a i mnoho let poté ovliviiuje prodej a vztahy se zakazniky.
= QOchrana firemni povésti je zasadni priorita.

= Marketéfi musi prevzit odpovédnost jak za ochranu zakaznika, tak zaméstnancu,

soukromych informaci nebo rizik.
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Nekalé obchodni praktiky

= nekald obchodni praktika je jednani podnikatele, které jednak nedosahuje
potfebné miry profesionality, kterou byste mohli od podnikatele rozumné
oCekdvat, a zaroven vyrazné ovliviiuje (nebo pfinejmensim muze ovlivnit) vase
rozhodnuti o tom, zda si néco koupite.

= Kdyby totiz podnikatel jednal s dostatecnou profesionalitou, a vy jste méli dostatek

informaci a klidu si celou koupi rozmyslet, dost mozna byste se rozhodli jinak.

= V zakoné jsou poskytnuty definice nekalych obchodnich praktik - jedna se o
kategorie klamavych praktik a agresivnich obchodnich praktik a pfedevsim vycet

praktik, které jsou vidy nekalé — tzv. €erna listina nekalych obchodnich praktik.
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Etické problémy marketingu

= eticka distribuce

= etické problémy v oblasti marketingu zaméreného na déti

= etické problémy v oblasti marketingu zacileného na mensiny
= vyobrazeni zen v marketingovych aktivitach

= atd.
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Deékuji za pozornost
a tésim se na priste.
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