Obsah

Olautoree «. ity ol s sl SlC el BT R e SRR e 9
370 S DT SINIBROOUR KR NEWRLE TR 01 o B 8 L. i O 11
1.1 Co jsoussluzby: e e R S e L e e 13
111 Poskytovatelé slufebr " .. o i ts to s e eiai T L S 14

1.2 Historicky vyvoj pohledu nasluzby ...........coociviii i e 15

1.3 Vlastnosti'sluzeb 2 o an i i e e s 16

1.4 Vyznam marketingu v konkuren¢nim prostiedi ..........cccceeciinnnns 20

1.5 :Marketingovyzmix ve sluzbdcht:. .. £ TLE8 Sas i i s o 24

163 Klasifikacelsluzeby. Six SS st s sters s Sesi S N S 23

1.7 Specifické vlastnosti marketingu vefejného sektoru ........cccceeninnn 26
2.:Strategické planovdniive sluzbdch.. ..o ot i st e S 29
2.1 Strategicky. marketing: oo L 30

2.2 Marketingové strategickéiplinovdnie i i S s g 31

2.3 Postup marketingového strategického planovdni .............cccceeiie 32
231N {isegmentacelf ¥y NU e AN S O e 55)

2328 Marketingoyyraudite:.:c SRS SRt R 37

2:3:5 WVytvoleniiposliniforganizacesti s s R TR § Bt At 45

2348 Stanoyeniiciliforganizace . MIEE B TS CER IR D 46

2315 "Analyzaitrend upss o SR N o ST R 47

2316V tvaTenitsCendr i R ORI L v 50

2.5 7 Vytvorenilstrategie sy i i M PR T e Hil

2:5:8 Zavideéni alkontrolay v = 1 S SRR SISl T T B 57

3. "Marketingovy:vyzkumiversluzbach 8 ot s i 59
3.1 Podstata a potieba marketingového vyzkumu ve sluzbdch ............... 60

3:1.1- Marketingovyavyzkum b ..ot i sndi nie s E el 60

3.1.2 Davody vylouceni marketingového vyzkumu ve sluzbdch ..... 64

3.1.3 Oblasti vyuziti marketingového vyzkumu ........ccccccccovecennne 65

3.2 Metodika marketingového vyzkumu ........cccceeeiinniiiininininnnennn 69

3.2.1 Definovéni problému a vyzkumnych cili ........cccoceieiinn 69

3.2 Sestavenitplanutvyzkumu @7 S Ie s e 70

3.2.3 Implementace pldnu, sbér a analyza dat .......c.ccceeuiienencnnene. 75

3924 Interpretaceivysled kit NI TRSE I e e T 75

44 Produkeve sluzbdchi: - 2 it sl SR s SR OIS S G, 7T



4 18 Produletislnzba e el s i E Rt e R e e 78

411 Analyza nabidky sluzeb' ©oociinin i n L 78

4.9 Strategie produktinsluzby: &2t s dm i e s 82
4.2.1 Tvorba portfolia produktu sluzby .........ccccceovviiiiiiiiinne 83
4.2.2 Sestavovani baliku sluzeb a jejich programovani .................... 86

4.3 Zivotni cyklus produktu sluzba .........cc.cvvrveivereiioereienieieeseesie e, 87
4334 Vyvajinoyychisluzebr s e e ot 88
4439 S Stazenitslugbyaz trhu e s e s 91
5:8Cenyisluzebiic.. oottt L 93
5:1% Porozumeniitvorbéicen .o il w i i S 94
il LiColjeicenai i nt bt it s 94
5:25Faktory ovlivinjiciiceny:sluzeb/"wor o o s i S L 96
5.2.1 Klasifikace sluzeb pro cenové Gcely ........coooevirevenviinieieenenn. 98

5135 Genoyd strategicHBt st L v Fisty e il S it 99
5.4\ Metody:stanoveni cen sluzeb: oo 200 8 oo Rl s 102
541 i ktilastvorbyiceni i e sl s dm i O e i03
5.4.2 Vybér vhodné cenové taktiky ..........ccceceveeneenircnicnicncnenen. 105

5.5: Evorba'cen'v sektoruiverejnychisluzeb .............0l ... 108
61 Distribucesluzeb: o oh s e o e 111
6:1, Distribuce a'distribuéniipolitika -t .t s i n e 112
6.1:1 Distribucni cesty ajjejichiusporaddni - it o ibeiis v 112

62 Elexibilitaisluzebi oo ST s E S s e o WD LR 8 00 117
6:2.1 Flexibilita produkeef 2 kot ciin ool ol il 117
6:2.2 [Flexibilitaispotreby., S o 08 s e v s el 118

6.3 Zasady fizeni fyzické distribuce hmotnych prvka sluzeb ............... 120
7. KomunikaénfimixisluZeby: it b n T E 125
7.1 Komunikadniistrategie ..ot 126
7.1.1 Postup pfi marketingové komunikaéni strategii .................. 127

7.2 Nastroje komunikaénihomiduiteis (2l L adi i G Ll 130
721 Reklama i e st 130
7.2.2: Osobniiprode] it S nt LR e R 135
7.2:3: Podporaiprodejel:. o Fut .o i 136
7:2:4 ‘Publicirelationsy. 2SS A BINWE G I e 137
725 RHmMysmarketinoghs S s e i & U BLl el o 138
7:2: 6t nternecovalkomunilkace St RREEIIAG G bt Sall e e 140
7.2.7 Marketing uddlosti (event marketing) ..........c.cccevuiininnnn. 143
7:2:8%Guerillaymarketing@ S SSTE I Se e e 145
7259 WViralni (Virovy) marketinggsts SESHe G0 DL L 146
7:29108Productplacement e M IR e 146

7:2:11 Marketingina'socidlnich sitich s X sl i i L 147



841Lidé velsluzbachisessiiuiiamiges: . Jiw, il orc e eI S T S
8718 Podil lidiinainabidceisluzeb eyt e R
8.2 Vyznam zaméstnanc pro nabidku sluzeb

8.2.1 Efektivni vyuzivini pracovnisily .........
B3 Rbcnl pracouniel sl . ninsiom iemnin
8.3.1 Systém kontrol spojeny s prodejem
8:3.2 Interni marketing .l cnitalannaniinnin b
8.3.3 Omezoviéni zdvislosti na lidskych zdrojich ... 164
9. Materidlni prostfedi=...cciii oh it b 167
9ilaViivimaterialnihoiprostredi ... . L8 S SRR SR R 168
9.1.1 Rizeni materidlniho prostiedi ve sluzbach ..........cccceeeunnve. 170
9.1.2 Prvky fizeni materidlniho prostiedi a atmosféry .................. 173
9.1.3 Role materidlniho prostiedi u sluzeb vykondvanych
Uz kaznilad s S Ui R e el RS R e M £ et 177
10." Procesyive sluzbdchi s oot ol b s Ji i e 179
10.1 Vyznam a tloha procest
velsluzbdchl & el et b Bi o R el ot ) 180
028K asifikacelprocest s Vet L R L O 181
10.3 Kritickd mista a diagramy procesu poskytovéni sluzby ................ 183
10.4 Strategie procesti poskytovini sluzby ...........
105 Rivehi pabtiflar. i i e s s
10.5.1 Rizeni spotiebitelské poptavky
10.6 Produktivita procesii poskytovéni sluzeb ............ccooiiiiinnins 194
11, Riventheility shabeliil o iin o b e s i REER I8 SRk L b 197
U1 WyznamikvalityishuZebre i mer i s v e B S i s 198
11.1.1 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zdkaznika ................ 199
11.1.2 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu organizace .............. 202
11.2Stanovenifstandard kvality &2 80 SREE RS ML ST

11.3 Koncepce managementu jakosti

12. Specifika marketingu neziskovych organizaci ............ccoooiiiiiinin, 209

19. 14 Co jjsou neziskové organizaces &l su u s L i St 210

12.2. Marketing neziskovych organizaci ..........eciiianini.. 212

123 Planovini neziskoveé organizace \..........fbie o B Sl n 216

12.4 Odlisné prvky prostredi neziskovych organizaci ...........cccccceeiein. 219

12.5 Specifické marketingové strategie neziskovych organizaci ............ 221
12551 Strategie findraisingueis: oo e R ATl

12.5.2 Cenovd strategie neziskovych organizaci
12.5.3 Strategie fizeni zaméstnanct neziskovych organizaci ....... 225
12.5.4 Komunikaéni strategie neziskovych organizaci ................ 226



12.5.5LStrategie partnerstyl .ottt s kaeaaty 232

12.5.6' Strategic/OULSOUICINGU .ieiavtiioiin it aienindl il b, 234
12.6 Souvislost mezi neziskovym marketingem a socidlnim

matketinoemis et MIes s VIR ER ST N TR L 235

13 5eMarketing obcilee! TN N A e I e et
13.1 Marketingova koncepce obce
I3sl 8 Zdkarnici obee Mt e e
13.1.2 Marketingovy vyzkum obce ........ccceeveveniienicreniinnnnene.
13.1.3 Strategické marketingové planovani
13.1:4 Marketingovy mix obce ..i.cccoceeuiiiivenis:
13.2 Realizace marketingové strategie obce ..............
13.3 Specialni marketingové strategie obce ..........ccccooviiiiiiiiiiiinnnn




