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Sluzby - charakteristika

= Trebaze sluzby stejné jako zbozi povazujeme za produkty, sluzby jako
nehmotné produkty lze od zbozi odlisit. Dochazi-li ke kombinaci sluzeb
a zbozi do jednoho produktového kompletu, zbozi dodava sluzbam
hmatatelnosti (napr. suvenyry v zabavnim prumyslu), zatimco sluzby
rozsiruji hodnotu zbozi (napr. sluzby zdakaznikiim v pripadé aut).

= Charakteristiky sluzeb:
v" nehmotnost
v" simultannost poskytovani a spotreby
v pomijivost
v rlznorodost

v komplexnost a divergentnost
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Sluzby - charakteristika

Se silicim konkurencnim tlakem hledaji obchodni firmy konkurencni
vyhodu, kterou by mohli zakaznikim nabidnout a trvale je tak ziskat.
Soucasnou tendenci je poskytovani sluzeb.

Rozhodnuti o poskytovani sluzeb patri k zakladnim strategickym
rozhodnutim. Firma musi zvazit, jaké sluzby bude poskytovat, jaky
bude jejich rozsah a jaka bude jejich uroven, tj. strategicky mix
sluzeb. Ten je urcen jednak strategii firmy a moznostmi firmy, jednak
ocekavanim zakaznikd. Moznosti obchodni firmy (financni, persondlni,
prostorové) jsou omezujicim a limitujicim faktorem.

Zakaznicke ocekavani vychazi predevsim z typu maloobchodni
jednotky, druhu sortimentu, ktery je nabizen a z jeho ceny. Pokud
sluzby s timto ocekavanim nekoresponduji, mize to znamenat
zbytecné vysoke provozni naklady anebo neuspokojeného zakaznika.
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Cleneéeni sluzeb

Podle dllezitosti a vyznamu muzeme sluzby rozdélit na zdkladni
(primarni) a doplnkové.
Zakladni sluzby
jsou takové, ktere svou podstatou patri do obrazu prodejny
a zakaznik je u konkrétniho typu maloobchodni jednotky ocekava.
Tézko si predstavime napr. hypermarket bez moznosti parkovani.
Doplnkové sluzby
pak pomahaji odlisovat jednotlivé maloobchodni firmy mezi sebou,
spoluvytvareji image firmy a jsou vyznamnym nastrojem zvysovani
konkurenceschopnosti. Jsou dulezité pro ziskani a udrzeni

zakaznika. Sem bychom mohli zaradit napr. détské koutky
v obchodnich domech.
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Clenéni sluzeb

Dalsi z vyznamnych rozhodnuti je cenova strategie sluzeb, tj. zda
budeme sluzby poskytovat zdarma nebo za urcity poplatek. Volba je
opét ovliviovana ocekavanim zakaznikd na strané jedné a nardstem
provoznich nakladd na strané druhé.

Maloobchodnik musi urcit, které sluzby patri mezi zakladni a pro né se
doporucuje poskytovat je zdarma.

Doplnkové sluzby mohou byt poskytovany za Uhradu, pricemz jejich
kvalitativni Uroven a tedy i cenova uroven je determinovana nejen
jejich vlastnimi naklady, ale s komplementarnim efektem.

Pocitame zde opét s ambivalentnim pusobenim: vyssi cena mize
zvysovat image firmy, ale zdroven odrazovat zakaznika.
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Mezi nejcastéji poskytované sluzby v maloobchodé patri:
Sluzby souvisici s placenim zbozi
Zv1astni ceny pro pravidelné zakazniky
Darkové poukazky
Poskytovani informaci
Garance
Predvedeni zbozi
Moznost si zbozi vyzkouset
Uprava zbo?i
Baleni zbozi
Doprava zbozi
Dodavkova sluzba
Instalace zbozi, zarucni servis
Parkovani
Pristup s vozikem na parkovaci plochu
Obcerstveni, odpocinkové kouty, toalety
Détsky koutek
Bezpecnostni schranky
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Ocenovani sluzeb

Faktory ovlivnujici cenu sluzeb:
Trzni aspekty
Nakladovée orientovana cena
Cenotvorba u fluktuujici poptavky
Paketovani cen

Ocenovani sluzeb byva orientovano spise nakladoveé nez trzne.
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Ocenovani sluzeb

Trzni aspekty:

Protoze podniky poskytujici sluzby povazuji za obtizné alokovat naklady na
jednotlivé vykony sluzeb, byva cena sluzeb mnohem castéji zalozena na
trznim vnimani hodnoty nez na nakladech.

Hodnotové orientovana cenova tvorba vychazi z odhadu hodnoty, kterou
sluzbé prisuzuje trh. To znamena, ze jednotlivé inovace musi byt v souladu s
pozadavky cilového trhu.

Otazka ceny je nepochybné tim nejproblémovéjsim aspektem marketingu
sluzeb. Firmy poskytujici sluzby se casto uchyluji k tomu, Ze kopiruji ceny
svych hlavnich konkurentt. Obvykle to potom vypada tak, Ze maji v podstaté
stejné nebo o néco nizsi ceny, nez ma konkurence. V mnohych odvétvich
sluzeb, jako napr. verejné stravovani, to vede ke konstituovani dvou cenovych
kategorii - v tomto pripadé drahych a lacinych restauraci.
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Ocenovani sluzeb

Nakladové orientovana cena:

Stanoveni ceny na bazi nakladu, kdy se zakaznikovi Ci klientovi (Ctuji naklady
sluzby plus urceny procentni poplatek, je bézné pro odborné sluzby, jako jsou
pravni, poradenské a lékarské sluzby.

Podniky sluzeb se spoléhaji spise na naklady nez na trzni aspekty také v
pripadech, kdy je sluzba vysoce materialové narocna a kdy vyzaduje spise
vybavenost investicemi nez pracovnimi silami. Stanoveni ceny vychazejici z
nakladl prace a materialovych naklada je obvyklé u opravarenskych,
instalatérskych a udrzbarskych sluzeb.

Tam, kde existuji bariéry vstupu do odvétvi, které mohou byt dany napr.
objemem kapitalu nutného k porizeni potrebného vybaveni, hraji naklady pri
tvorbé cen mnohem dulezitéjsi roli nez trzni podminky. Dalsi bariérou vstupu a
zaroven dalsim faktorem, ktery v cenovych rozhodovacich procesech
zdlraznuje Ulohu nakladd oproti trznim podminkam, je Groven technologie.
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Ocenovani sluzeb

Cenotvorba u fluktuujici poptavky:

Jednou z charakteristik sluzeb jsou z velké casti nekontrolovatelné vychylky
poptavky nahoru a dolu. Systém rozdilnych cen, kdy jsou Uctovany nizsi ceny
mimo obdobi spickové poptavky, bude stimulovat presun poptavky z obdobi
spickové poptavky mimo toto obdobi a mozna zvysi i celkovou Uroven poptavky
po sluzbé. Existuje mnoho prikladi: ceny za odpoledni predstaveni kin nebo
divadel, vikendové a vecerni tarify pro dalkové hovory, vikendové ceny hotell
a motelu a ceny elektrické energie mimo sSpicky.

Pri urcovani cen zvlastnich verzi sluzeb pro obdobi s Utlumem poptavky je
uzivano systému tvorby cen, které lze oznacit jako rozvojové. Zvlastni nabidky
rekreacnich pobytt mohou byt napr. pripraveny vyletnimi hotely pro mimo-
sezonni obdobi. Rozvojové ceny jsou orientovany spise na trh nez na naklady,
nebot’ jejich prvotnim smyslem je podporit rist poptavky.

Zakladnim Ucelem rozvojovych cen je zvysit poptavku posilenim atraktivnosti
sluzby mimo obdobi spickové poptavky.
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Ocenovani sluzeb

Paketovani cen:

Paketovani sluzeb predstavuje spojeni dvou nebo vice sluzeb do jednoho

kompletu nabizeného za specialni cenu, ktera je nizsi nez souhrnna cena

sluzeb, pokud by byly nakupovany jednotlivé. Jde napr. o nasledujici pripady:
Pakety cestovnich kancelari, které zahrnuji leteckou prepravu, ubytovani v
misté urceni, stravovani, specialni zajezdy a cinnosti, najem aut apod.

Pakety bankovnich sluzeb, které zahrnuji vedeni sekového uctu, bezplatné
sluzby, jako je proplaceni hotovostnich a cestovnich seku, pojistné kryti,
programy pujcek a kreditni karty.

Softwarové pakety, které obsahuji rizné programy, navody, instalace a
poradenské sluzby.

Konferencni pakety, které zahrnuji leteckou dopravu, registraci,
ubytovani, stravu a specialni programy.
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Dekuji za pozornost!
Prijemny zbytek dne!



