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INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Uvodni stranka VI 12-22:25

Umistovani a sluzby

Cilem planovitého umistovani je:

L . . . . " ) ) odlisit své sluzby od sluzeb konkurence tak, aby se
Kazdy podnik nebo jeho sluzby  jsou urditym zplisobem zapsany z4doucim zptisobem zapsaly do povédomi zékaznika.
v podvédomi zédkaznika .

Firma musi, aby se odlisila, volit takové vlastnosti sluzeb,
které zakaznik povazuje za dulezité a které maji podstatny
vliv na jehorozhodovani pfi jejich nakupu.

Umisténi podniku v mysli zakaznika ovliviiuje jeho rozhodovani
o nakupu jeho zboZi nebo sluzeb

Rozhoduje o tom, zda zédkaznik da pfednost nasi firmé nebo konkureci.

Kupujici maji rozdilné potieby a pozadavky, které vyzaduji
odlisné nabidky .

Xl 2-22:04 11-21:00

[Vlastnosti produkti, které ovliviiuji odliseni

QOdlisné vlastnosti sluzeb od ostatnich produktt

[Vyznamnost - odliSeni je vyznamné pro dostate¢né velky pocet zakaznika

Zietelnost - odliSeni od ostatnich nabidek je dostate¢né zietelné

- nehmatatelnost
Sdélitelnost - odliSeni je snadno a jednostranné sdélitelné Lo

- proménlivost
INenapodobitelnost - odliseni je jedine¢né a nelze jej snadno napodobit -

- nedélitelnost

IDostupnost - cilovi zakaznici budou schopni a ochotni za odliSeni zaplatit.
Jakékoliv dalsi ndklady na odliSeni budou vnimany jako naklady - pomijivost
plné kompenzované hodnotou, kterou pfinaseji.

Ziskovost - odliSeni pfinese firmé dostatecny zisk.

[ 1-21:06 11-21:12
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NEHMATATELNOST

Ve vyrobé jsou produkty hmatatelné a mohou byt snadno srovnavany s
jinymi podobnymi vyrobky.

Pro spotiebitele sluzeb je obtizné identifikovat vlastnosti sluzby

a poméfovat je s ostatnimi produkty. ~ Napf. ptinosy pravni sluzby, jsou
nehmatatelné.

Pro zakaznika je tézké volit mezi riznymi firmami poskytujici sluzby,
kdyZ nemtze pfedem hodnotit jejich kvalitu

Podniky mohou prezentovat nehmatatelny uzitek hmatatelnym zptisobem
Napf. hotelovi hosté o¢ekavaji nehmatatelny uzitek - Cistotu.

Tuto vlastnost muize hotel zviditelnit zabalenim hygienickych pomucek
nebo specidlni paskou. Host si mize o¢ekavanou vlastnost sluzby Iépe
uvédomit .
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Odezva na vlastnost nehmatatelnost

1) nabidnout hmatatelné dikazy

Neékteré firmy se snazi zhmotnit své sluzby propagaci dobré povésti odbornika
a spolehlivych vysledkii. Napf. prezentuji dlouholeté poskytovani sluzeb bohaté
klientele a vyznaénym osobam nebo zvefejnéni diplomil a ocenéni v soutézich.

2) nabidnout rozsitenou sluzbu

Rositit poskytované sluzby o dalsi sluzby. Napt. ubytovani o dopravu, buzeni ...

Ukol &. 1:
Uvedte jedlotlivé druhy sluzeb a vlastni odezvu na jejich nehmatatelnost.

PROMENLIVOST

Vnimani kvality sluzby zdkaznikem je ptimo ovlivnéna kvalitou vykont
zaméstnancu, ktefi sluzbu poskytuji Na nich zavisi celkovy dojem.
(Cisnik, kadefnice)

Kvalita poskytované sluzby kolisa, protoze se vykony jednotlivych
zaméstnancu lisi. Také vykon ur¢itého zaméstnance se 1isi v Case.

Kvalita dil¢iho vykonu miize ovlivnit vnimani kvality poskytnuté sluzby

11-21:23

jako celku. Napf. potize pii placeni a odjezdu z hotelu pokazi cely dojem.

[ 1-21:41

Odezva na vlastnost Proménlivost:

1) provést peélivy vybér, vycvik a sledovani zaméstnanct.
jsme ve vyhod€, mame-li kvalitni zaméstnance v prvni linii

2) vytvaiet atraktivni ucelenou nabidkusouvisejicichsluzeb.
Napf. k ubytovani lyzatsky vycvik.

Ukol &. 2:
Uvedte jedlotlivé druhy sluzeb a vlastni odezvu na jejich proménlivost.

NEDELITELNOST

Pro sluzby je charakteristické, Ze je zakaznik vétSinou fyzicky pfitomen
v celém jejim procesu.

Napf. piitomnost zakaznika pfi stravovani nebo pii piepravnich
sluzbach.

Vyrobei vyrobkt kontroluji vyrobky a mohou vadné predem vyfadit.
Podniky sluzeb tuto moznost nemaji.

Pokud se podnik chce maximalné pfiblizit pozadavkim zakaznika,
aby byl spokojen, musi si pro toto nejdiive vytvofit podminky.

11-21:53

[ 1-22:02

Odezva na vlastnost Nedélitelnost:

1) roz§ifit sit’ pobocek a zajistit tak dostupnost poskytovani sluzby
2) upravit provozni dobu a umoznit poskytovani sluzeb i v jinou
dobu

3) prizpusobit sluzby pozadavkim zékaznika: individualni pfistup
4) uspokojovat vice potieb zakaznika

Ukol &. 3:
Uvedte jedlotlivé druhy sluzeb a vlastni odezvu na jejich nedélitelnost.

I 1-22:06
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POMIJIVOST

Sluzby nelze skladovat .

Odezva na vlastnost Pomijivost:

Musime dlouhodob¢ zajistit co nejvyssi kvalitu poskytovanych Dekuji za pozornost.
sluzeb.

Nepiipustime klesajici Grovei sluzeb.

Poskozena povést se tézko napravuje.

Ukol &. 4:
Uvedte jedlotlivé druhy sluzeb a vlastni odezvu na jejich pomijivost.

1 1-22:16 Xl 5-20:35
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