Referat: Daniela Odnohova D3

SLUZBA JAKO PRODUKT

Uvod

eV prvni ¢asti se zamefim na Sezndmeni s pojmem sluzba.
eV druhé ¢asti pojednam o sluzbach a jejich roz¢lenéni.
eV zavérené zamysleni shrnu, co jsem pochopila.

Pojem sluzba

Pti hledani podkladu k tomuto tématu, jsem narazila na nékolik definic, a n€kolik moznosti ¢lenéni.
Vybrala jsem si ty, které pro mé (laika), byli dobte srozumitelné.

Definice:

o, Sluzba je hospoddrska cinnost uspokojujici urcitou potirebu. Jejim vysledkem je uzitecny efekt, ne hmotny statek
(vyrobek)“.

o, Sluzba je cinnost, kterou miiZe jedna strana nabidnout druhé. Je naprosto nehmatatelnd a nevytvori Zadné nabyté
viastnictvi “.

T

Charakteristika sluZeb:

1. Nehmotnost — nevede k vlastnictvi né¢eho, zpravidla diive neZ je poskytnuta je koupena. Kupujici tedy
musi mit davéru v to, co nakupuje.

2. Neoddélitelnost od zdroje — sluzba je neoddélitelna od svého zdroje, at’ je jim osoba nebo stroj.

3. Proménlivost z hlediska kvality — zaleZi vzdy na tom, kdo, kdy, kde a jak sluzbu poskytuje.

4. Pomijivost — sluzby se nedaji skladovat. Pfi proménlivé poptavce maji firmy problémy.

Mozna Klasifikace sluzeb

Sluzby jsou velice riznorodé. Kritérii pro jejich ¢lenéni je mnoho.
Mizeme je roz€lenit tfeba podle druhu:

o Kolektivni — obrana statu, justice, Skolstvi, osvétleni ulic apod.
e Individualni — cestovni ruch, kadefnictvi, vefejné stravovani, Cistirny apod.

Sluzby se také mohou rozlisit podle toho, zda jsou:
e Vécné — prace spojené s obnovenim funkce vyrobkd (opravny, ¢istirny).

e  Osobni — obohacuji dusevni stranku ¢lovéka (knihovny, divadlo, zdravotni péce...).
e  Obchodni — maloobchody, velkoobchody, banky.

Dalsi ¢lenéni by se dalo rozdélit podle mista jejich poskytnuti:

! http://cs.wikipedia.org/wiki/Slu%C5%BEba
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e  Trzni sluzby — pfedmétem nabidky a poptavky na bézném trhu.

e Netrzni sluzby (vefejné sluzby) — nelze vyloucit osoby nebo skupiny osob z moznosti vyuzivat sluzbu a jejich

spotieba je ned¢litelna.

e Socialni sluzby — jsou poskytovany jednotliveiim, rodindm i skupindm obyvatel (zamé&fuji se na zachovani co

nejvyssi kvality a dastojnosti Zivota lidi).

Podle cilového trhu na:

e Sluzby pro spotiebitele - pro volny ¢as
- 0sobni sluzby.
e Pro firmy / organizace - sluzby spojené s fungovanim podniku.

Podle funkci na:

e Interni sluzby - jsou integrovany do nabidky hmotného produktu (pfinaseji konkuren¢ni vyhodu).
e Externi sluzby - jsou nabizeny samy o sob¢, bez ohledu na prodej hmotného produktu (jsou samostatnym

predmétem nabidky).

,Tabulka rozclenéni sluzeb“: ®

sluzby v zasadé nehmotné

podnikové poradenstvi,
komunika¢ni technologie,
zabezpecCovaci systémy aj.

sluzby pro volny ¢as, sluzby
cestovniho ruchu, seznamovaci
agentury aj.

sluzby poskytujici ptidanou
hodnotu k hmotnému produktu

pojisténi, udrzby, inzenyring,
reklama, obalova technika

pradelny, Cistirny, opravy,
pojisténi, osobni sluzby
(kadefnictvi aj.)

sluzby zptistupnujici produkt

velkoobchod, doprava,
skladovani, financovani,
vyzkum a vyvoj na zakazku aj.

maloobchod, prodejni automaty,
postovni sluzby, ptjcovny,
hypotéky, charity aj.

T

Sluzby podle cilového trhu a stupné nehmotnosti .

Sluzby dnes ve vyspélych zemich zaméstnavaji témef 2/3 vSech zaméstnancti, a stavaji se specifickou problematikou

marketingu.

% Janetkova, Vastikova: Marketing sluzeb - Grada Publishing, Praha 2001.




Pokud chce firma poskytujici sluzby dobfe prosperovat, neméla by opomijet nasledujici
zakladni ukoly:

Zvysit konkurenéni diferenciaci (odliSeni) - dosdhnout odlisné nabidky dodacich podminek a image.

e (Odliseni nabidky - je vhodné, aby nabidka obsahovala inovované vlastnosti.

e Odliseni dodacich podminek - prostfednictvim personalu (schopnéjsi, spolehlivéjsi), zavedenim lepSiho
prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana apod.

e (OdliSeni image - napf. pomoci symbolil, znacek apod.

Zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb - je velmi dilezité, aby zakaznik mél pocit, Ze obdrzel vyssi kvalitu sluzby, nez

ocekaval. Zakaznici totiz porovnavaji vnimanou sluzbu s ocekdvanou. Pro hodnoceni kvality sluzeb pouzivajici
zakaznici tato kritéria:

e  Piistupnost - na vhodném mist¢, ve vhodnou dobu s minimalnim ¢ekanim.
e Komunikace - pfesny popis sluzby.

e Kompetence - zaméstnanci maji pozadované znalosti a dovednosti.

e Divéryhodnost - zaméstnanci jsou diveéryhodni.

e Spolehlivost - sluzby jsou vykonavany disledné a ptesné.

e Reidlnost - skute¢né provedeni sluzby odpovida predpokladané kvalité.

ZvySovat svoji vlastni produktivitu - sluzby jsou naro¢né na lidskou praci, obvykle se zvySovanim produktivity

vzrustaji i naklady.

Strategie pfedprodejnich sluzeb - je dilezité urcit, které sluzby jsou pro zakaznika nejvyznamnéjsi, a jaka je jejich

vyznamnost. Konkurenti mezi sebou soutézi, a pridavaji k vyrobku:

e Sluzby usnadiujici pouzivani zafizeni - architektonické, instalac¢ni, skolici, idrzbarské, finanéni apod.

e  Sluzby zvysujici hodnotu vyrobku - zaruky, dodavky celych systému apod.

Produkt ve sluzbach

V praxi se v oblasti postovnich a telekomunikaénich sluzeb pouziva pojem produkt i pojem sluzba. Dokonce ve stejném
podniku sluzeb mohou byt tyto terminy zaménovany.

Pravé z telekomunikaénich sluzeb, mam i osobni praxi. Pied rodi¢ovskou dovolenou, jsem byla zaméstnana u
Telefonica O2 (tenkrat Eurotelu). Jednalo se o konzultantskou pozici, ve které se nabizely sluzby i produkty.

Pii porovnani dne$nich, a tehdejsich sluzeb, je na prvni pohled vidét, Ze se milovymi kroky neposunuli vpied jen
technologie, ale také nabidky sluZeb, které jsou tlacené vpied konkurenci a poptavkou trhu.

Pro snadn&jsi porovnani nabizim ,,odkazy na internetové stranky *, kde naleznete vyroéni zpravy za rok 2003 (rok
mého nastupu na matetskou dovolenou) a za rok 2009.

4 http://www.dynamodesign.cz/cs/novinky/2010/interaktivni-vyrocni-zprava-telefonica-02-za-rok-2009-dokoncena
http://www.02.cz/file_conver/27633/FS 2003 CZ.pdf
http://www.02.cz/vyrocni_zpravy/2009/02-09/cs/pdf/skupina-telefonica-02-czech-republic.pdf



http://www.dynamodesign.cz/cs/novinky/2010/interaktivni-vyrocni-zprava-telefonica-o2-za-rok-2009-dokoncena
http://www.o2.cz/file_conver/27633/FS_2003_CZ.pdf
http://www.o2.cz/vyrocni_zpravy/2009/o2-09/cs/pdf/skupina-telefonica-o2-czech-republic.pdf

Z.aveér

Zavérem mého referatu bych chtéla fici, ze téma SLUZBA, JAKO PRODUKT, které jsem si vybrala nebylo tak lehké,
jak jsem si pfedstavovala.

Jedna se o Siroké spektrum a je tézké, se zaméfit jen na jeden okruh tématu.

Proto jsem se v tomto referatu pfedev§im zaméfila na pojem sluzeb a jejich roz¢lenéni.







