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Vymezeni sluzeb

> Sluzba je jakakoliv Cinnost nebo schopnost,
kterou muze jedna strana nabidnout druhé
strané.

> Svou podstatou je nehmotna a nevytvari zadné
hmotné vlastnictvi.

> Poskytovani sluzby muze (ale nemusi) byt
spojeno s hmotnym produktem.



Specifika sluzeb

Nehmotnost.

vysSi riziko pri nakupu sluzby

Vnimana kvalita sluzby se odviji od zakaznikova
oCekavani

Proménlivost vystupu

Sluzba je zpravidla poskytovana raznymi
poskytovateli a podle toho se proménuje vystup
sluzby a tim i spokojenost zakaznika.

spolehlivost a konzistentnost (shodnost) sluzeb
Nedélitelnost - sluzba je vytvarena a
konzumovana soucasne.



Specifika sluzeb

Intenzivni kontakt se zakaznikem

muze byt pozitivem i negativem
DocCasnost (pomijivost)

nelze je nakoupit do zasoby
Decentralizované a uzemné rozptylené



Marketing sluzeb

Snaha o trvale vySSi jakost nez u konkurence.

Zakaznik by mel mit pocit, ze dostal lepsi sluzbu,
nez ocekaval.

Priciny neuspéchu pfi poskytovani sluzeb:
> Rozpor mezi oCekavanim spotrebitele a
predpoklady managementu

> Rozpor mezi poskytovanou sluzbou a vnéjsi
komunikaci

> Rozpor mezi vnimanim sluzby a oCekavanou
jakosti sluzeb.



Marketing sluzeb

5 rozhodujicich kritérii pro posuzovani jakosti
sluzeb:

Dostupnost

Ochota
Duvéryhodnost
Citlivy pristup
Materializace sluzeb
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