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1. MARKETING SLUZEB

Marketing je spolecensky a ridici proces, kterym
jednotlivci a skupiny ziskavaji to, co potrebuji a
pozaduji prostrednictvim tvorby, nabidky a vymeény
vyrobku a hodnot s ostatnimi. (Kotler)

B2C X B2B X B2G X B2E!?




MARKETING SLUZEB

Sluzba je jakdkoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou
jedna strana muze nabidnout druhé strané, je
v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni
vlastnictvi. Produkce sluzby muze, ale nemusi
byt spojena s hmotnym produktem.

PRODUKT X VYROBEK X SLUZBA !?




TRENDY V OBLASTI POSKYTOVANI SLUZEB

» cileny marketingovy pristup (STP),
» duraz na materialni prostredi - humanizace prostoru,
» multikanalova komunikace,

» orientace na dlouhodobé a vzajemné vyhodné vztahy
(CRM) - retence zakazniku,

» vyuzivani zakaznickych databazi — kustomizace,
» aktivity v ramci CSR,

» vyuziti IT (Al, automatizace obchodnich procesu -
robotizace), vyuziti chatbotu — dopad na zaméstnanost,

» vyuziti virtualni reality v prodejnim procesu,
» fygitalni svét“ v prodejnim prostredi sluzeb,

» vyzkum poskytovanych sluzeb (mystery mailing, mystery
calling, mystery shopping, ....),



TRENDY V OBLASTI POSKYTOVANI SLUZEB

» zakaznik = emocionalizace, orientace na prozitek,
fenomen casu, zvysene naroky na sluzby, personalizace,

» zakaznik = samo-sluzby, samo-obsluha,

» dezintermediace = vylouceni, meziclanku, primé
propojeni mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzby,

» vliv makroekonomickych faktoru (napr. svetova financni
krize v letech 2008 - 2009, vyskyt COVID-19, valecné
konflikty, legislativni  narizeni, rust  energii,
demograficka skladba obyvatelstva, mnozstv1 a odborne
predpoklady zaméstnancli, zmeény spotrebitelského
chovani apod.).

» ekonomika sdileni, GIG ekonomika (kola, auta,
kancelare, odbornici, pracovni sila, knihy, byty, ...).



SDILENA EKONOMIKA, GIG EKONOMIKA

» Zatimco sdilena ekonomika se zameéruje na vyuzivani
existujicich zdroju a aktiv, gig ekonomika se vice soustredi
na flexibilni praci a poskytovani sluzeb nebo pracovnich
prilezitosti na volné noze.

» Oba tyto koncepty vsak mohou vzajemne souviset a nékteré
platformy mohou kombinovat prvky obou modelu.




4 SEKTORY GIG EKONOMIKY

» Sluzby zalozené na dopravé - Uber, Blablacar, Creem, ... Pronajem
auta i schopnosti ridice ridit.

» Sluzby zalozené na aktivech - HomeAway, Airbnb, Turo, ... - jedna
strana nabizi druhé aktivum (dim, byt, lod’, penize, ..).

» Profesionalni sluzby - Upwork, Fiverr, Catalant, ... - propojeni
profesionall za ucelem byznysu (védci, remeslnici, fotografove, ...).

» Rucné vyrabéné zbozi a drobné domaci prace - Airtasker, Care.com,
Etsy - venceni psu, hlidani déti, uklid, ...

Do roku 2025 se predpoklada rust gig ekonomiky o 123 %. Kolébkou je
USA. Vysoka mira vyuziti také ve Francii, VB.




2. SLUZBA A JEJiI VYZNAM

» Sektor sluzeb je nesmirneé rozsahly.

» Nejvice sluzeb poskytuje témer ve vsech
zemich stat.

»V sektoru sluzeb operuji i neziskove
organizace.

» Podnikatelsky sektor poskytuje sluzby,
ktere realizuje primeéreny zisk.

Za




SLUZBA A JEJI VYZNAM

» Zvysujici se uloha sluzeb ve spolecnosti se promita dg zvysovani
EI(I)DCIL“U zamestnanosti ve sluzbach a v rustu podilu vykonu sluzeb na

» Ve sluzbach }Jracuje pres cca 60 % Cechtl, ve vyspélych zemich
vice nez 70 %.

» Podil slyzeb na HDP v CR ¢ini cca 60 %. Evropska unie ma v praméru
\9/10c§/ nez 70 % sveho HDP ve sluzbach, Spojene staty 80 %, Hongkong

» MezirocCni zvyseni trzeb (2022 - 2023?)zaznam,enaly v Cesku i v EU27
vsechny ekonomicke sekce sluzeb. U nas nejrychleji rostlo
ubytovani, stravovani a pohostinstvi (CZ NACE, sekce |, +33,2 %g,
pricemz rust byl zaznamenan jak v ubytovani XCZ NACE, oddil 5
+47 1 %), tak ve stravovani a pohostinstvi (CZ NACE, oddil 56, +30,0
%). V evropské sedmadvacitce tato sekce rostla o 27,5 % a
rekordmanem se stalo Lotyssko s rustem 55,6 %.




KAZDA SLUZBA MUZE BYT SKVELA!

Autobusova preprava Praha - Brno

» 2002: nakup jizdenky byl mozny pouze v kiosku na nadrazi nebo u ridice -
sluzbu zajistoval jen nejnutnéjsi personal - vozovy park byl zastaraly a
casto i spatné udrzovany - sluzba byla omezena striktné jen na presun osob
do cilového mista - sluzba nenabizela nic navic - transakéni marketing!

» 2024: nakup jizdenky mozny mnoha zpusoby - personal pecuje o komfort
cestujicich - nové autobusy v bezvadném stavu - v nabidce je spousta
doplnkovych sluzeb pro zprijemnéni cestovani - nejde jen o presun
cestujicich - jde o dobry pocit zakaznika - rela¢ni marketing!




3. VLASTNOSTI SLUZEB

Nehmotnost

Neoddélitelnost
(technologicka distribuce,
zakaznik jako spolu-
producent)

Heterogenita
Znicitelnost (pomijivost)
Nemoznost viastnictvi

vaznis




financni

sal poradenstvi
napoje vzdélani
automobil clarmn letecka
; reklamni  spolecnost
parfem agentura P
restaurace
4 4
HMOTNOST NEHMOTNOST

MIRA ZHMOTNENI SLUZEB



MIRA ZHMOTNENI SLUZEB

VYROBEK + SLUZBA SLUZBA + VYROBEK




4. KLASIFIKACE SLUZEB

NejCastéji se pouziva tri sektorové clenéni. Teorie tfi sektoru rozdéluje ekonomické
cinnosti na primarni1 sektor (zemedelskou vyrobu a tezbu surovin), sekundarni sektor
(prumyslovou vyrobu) a terciarni sektor (cinnosti produkujici sluzby).

Terciarni sektor zahrnuje vsechna odvétvi lidské cinnosti, jejichz podstatou je
poskytovani sluzeb, tedy poskytovani prace, znalosti, financnich prostredka,
infrastruktury, vyrobkl nebo jejich vzajemna kombinace.

V soucasné dobé je platna v ramci EU statisticka klasifikace ekonomickych cinnosti
(Nomenclature Générale des Activités Economlques dans les Comunantés Européennes -
NACE), kterou Clenské staty EU respektuji a primérené si ji modifikuji - CZ - NACE.

V Ceské republice se sklada z 21 sekci A-U, z toho sekce A - Zemédélstvi, lesnictvi a
rybarstvi, sekce B - TéZzba a dobyvani, sekce C - Zpracovatelsky prdmysl. Sekce D - U
zaujimaji sluzby, z toho sekce D a E, predstavuji sluzby obecného hospodarského zajmu,
sekce F-N sluzby prevazné komercni (zamérené na zisk, poskytované soukromymi
trznimi poskytovateli), sekce O-T verejné sluzby poskytované verejnymi a soukromymi
netrznimi poskytovateli.




KLASIFIKACE SLUZEB - CZ-NACE

D - Vyroba a rozvod elektfiny, plynu, tepla a klimatiz. vzduchu
E - Zasobovéani vodou; ¢innosti souvisejici s odpady a sanacemi
F - Stavebnictvi

G - Velkoobchod a maloobchod; opravy a udrzba motorovych vozidel
H - Doprava a skladovéni

| - Ubytovéni, stravovani a pohostinstvi

J - Informaéni a komunikaéni €éinnosti

K - PenéZnictvi a pojistovnictvi

L - Cinnosti v oblasti nemovitostf

M - Profesni, védecké a technické cinnosti

N - Administrativni a podptrné ¢innosti

0 - Vefejna sprava a obrana; povinné socialni zabezpedéeni

P - Vzdélavani

Q - Zdravotni a socialni péce

R - Kulturni, zabavni a rekrea¢ni ¢innosti

S - Ostatni ¢innosti

T - Cinnosti domé&cnostf

U - Cinnosti exteritorialnich organizaci a organa




OSTATNI KLASIFIKACE SLUZEB

» Odvetvove trideni (tercialni, kvarterni, kvintérni sluzby).
» Trzni a netrzni sluzby.

» Sluzby pro spotrebitele a organizace.

» Vyznam dulezitosti pro kupujiciho.

» Mira zapojeni kupujiciho.

» Frekvence poskytnuti sluzby (jednorazove, pravidelne).
» ,,Zivy x nezivy“ poskytovatel sluzby.

» Vysoke naroky x nizké naroky na znalosti pri poskytovani
sluzby.

» Sluzby orientované na domaci nebo zahranicni trh.
> ...




5. MARKETINGOVY MIX SLUZEB
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MARKETINGOVY MIX 4P? X 4C?

4P

pohledem producenta hodnot

4C

zakaznicky marketingovy mix

Prodavajici = zakaznik

Zakaznik = prodavajici

PRODUKT HODNOTA Z HLEDISKA ZAKAZNIKA
(PRODUCT) (CUSTOMER VALUE)

CENA NAKLADY PRO ZAKAZNIKA
(PRICE) (COST TO THE CUSTOMER)
MISTO POHODLI
(PLACE) (CONVENIENCE)

MARKETINGOVA KOMUNIKACE
(PROMOTION)

KOMUNIKACE
(COMMUNICATION)




Il. PROCES STP A CHOVANI
ZAKAZNIKU NA TRHU SLUZEB




PROCES STP

STP = SEGMENTING - TARGETING - POSITIONING

b

STP = 1. Segmentace - 2. vybér cilové skupiny - 3. tvorba pozice




1. SEGMENTACE

» Segmentace - rozclenéni trhu do trznich segmentu na zaklade
segmentacnich kriterii.

» Vlastnosti dobrého segmentu:

- vnitrné homogenni,

- heterogenni navenek,

- dostatecné velky,

- méritelnost, dostupnost, vhodnost.

» Segmentacni kritéria:
- Geografické, demografické, psychograficke, behavioralni.

Specifické cilové skupiny!




DEMOGRAFICKA SEGMENTACE - VEK
,GENERACNI MARKETING*

» Generace Baby Boomers 1945 - 1964
» Generace X = 1965 - 1980

» Generace Y = 1981 - 1996 = ,Millenials“, ,,iGen“, , Net generation“
» Generace Z = 1997-2014
» Generace Alfa 2015+

» Digitalni pristéhovalci (digital immigrants) X digitalni domorodci
(digital natives).




BEHAVIORALNI SEGMENTACE

Cestujte po Cesku, Slovensku i celé Evropé luxusnimi autobusy RegioJetu. Cekd na vas moderni design a prémiové sluzby.

Nase autobusové tridy




DEMOGRAFICKA/BEHAVIORALNI SEGMENTACE

{ ) Ceska televize
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OPACNA SEGMENTACE




2. TARGETING (VYBER CiLOVE SKUPINY)

» Po provedeni segmentace trhu se pro kazdy
segment definuji prilezitosti. V této souvislosti je
nutné rozhodnout, na kolik segmentu se firma
zameri a ktery segment je pro ni nejzajimavejsi.

,Lepsi je mit velky podil na malém
trhu, nez maly podil na velkém trhu*“




STRATEGIE TARGETINGU

» Nediferencovany marketing - firma ignoruje rozdily mezi segmenty
a uplatnuje na celém trhu pouze jeden typ nabidky.

» Diferencovany marketing - firma operuje ve vétsiné trznich
segmentl, ale pro kazdy trh uplatiuje specificky marketingovy
program.

» Koncentrovany marketing - cilem firmy je ziskat velky podil na
jednom nebo nékolika malo trznich segmentech.

One-to one marketing (kustomizace) - individualni pristup X
Hromadna kustomizace!

Trzni mezera!




3. POSITIONING (TVORBA POZICE)

» ,Misto ve védomi, v myslich zakazniku“, jez ma produkt ve
vztahu ke konkurencnimu produktu.

» Vytvoreni image sluzby nebo znacky a umisténi do podvedomi
zakazniku (hotel Hilton, wellness - zamecek Petrovice u
Karviné, Karlova univerzita, restaurace s michelinskou
hveézdou, vyhledavana nemocnice - lekar, ...).

» Grafické zobrazeni pomoci pozicnich map.




POZICNI MAPA

Fast Food Restaurants

‘ Wide Choice ‘

lunk Food
Healthy

@

Limited Choice




FORMY CHYBNEHO POSITIONINGU

» Nedostatecny - neni dostatecna diferenciace sluzby
(Cerpaci stanice, VS ekonomicke, financni sluzby -
komoditizace, ...).

» Prehnany - prehnané upozornovani pouze na jediny
prinos daneho produktu (Mountfield - cena).

» Matouci - pri¢inou muze byt nekonzistentni komunikace
nebgo spatne zvolene distribucnt kanaly (prodej
znackoveho zbozi v supermarketech, hypermarketech,
webova prezentace hotelu a skutecnost, renomovana
cerpaci stanice - nekvalitni benzin, ...).




REPOSITIONING

» Zmeéna dosavadni vytvorene pozice.
» Velky duraz kladen na marketingovou komunikaci.

» Coop, Ceska sporitelna, ...
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REPOSITIONING VERSUS
REBRANDING

» Repositioning = nazev firmy zustava, ale image a poselstvi VUCi
verejnosti je zadouci zmenit.

» Rebranding = zména nazvu firmy.

» Repositioning + Rebranding = vytvari obraz soucasné, Uspésné a
ziskové spolecnosti.

NOVA LOGA SKUPINY
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4. CHOVANI ZAKAZNiKU NA TRHU SLUZEB

» B2C = spotrebitelsky trh

» B2B = trh organizaci
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AFFLUENTNI KLIENT

» Jsou aktivni, sebevédomi, narocni, dost vydélavaji a chtéji si néco uzit.
» O své penize se staraji, planuji a vybiraji si.

» Nejsou to ,,miliondri“. Jenze na utrdceni ,,maji dost*.

SLAVICE




NAKUPNI ROZHODOVACI PROCES

Prednakupni faze — rozpoznani problému

Externi vlivy
Legislativa, Prostredi,
Marketingovy
komunikacni mix,
Referenéni skupiny —
nazorovy vudce, ...

—P» Pozornost

SPOKOJENOST

—P vérnost

eneralizace
—d g D

—

N kladné szU |
Word of mouth
L S |

NESPOKOJENOST

P zména instituce

—~~

Word of mouth

V e
l>| zéporné S-z-U
| .

=

y

y

Motivace a stimuly,
Potreby (souvisi s
osobnosti), Postoje, ...

Interni vlivy — model
c¢erné skrinky

Zijem

(hledani informaci)

Interni zdroje
Vzdélani -ty
Predchozi zkusenosti

Y

Hodnoceni alternativ
Srovnani produktu
Hodnoceni prostredi
Chovani zaméstnancu
Image instituce

—| rozhodnuti!l

Y

Nakup a spotreba

< diskriminace »

v

Hodnoceni po nakupu

Negativni




WORD OF MOUTH (WoM) - ,,SEPTANDA“

» Je interpersonalni, neformalni a odehrava se mezi
dvéma ci vice lidmi, z nichz zadny neni komercnim
prodejcem, kteremu by z takového prodeje plynul
primy zisk.

» Podnétem ke sireni je zejmena vlastni zkusenost.
» Zpusob redukce ,,ponakupni“ disonance.
» Levne X ztrata kontroly nad sirenym obsahem.

» pWoM X eWoM!!!
» Negativni WOM se siri rychleji nez pozitivni!!!




DEKUJI ZA POZORNOST.




