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Make or Buy

Make — kliCove procesy

Buy — outsourcing

Make or Buy — podpurné procesy
Rozdéleni napf. podle miry vyhody vudi
konkurentovi, silnych stranek podniku




Rizeni nabidky a poptavky

Jak muze poskytovatel sluzeb ovliviiovat
= Poptavku?
= Nabidku?




Role specifik sluzeb

Pfi planovani vykonu (tj. vlastné ,stretu”
poptavky s nabidkou) hraji velkou roli specificke
vlastnosti sluzeb — predevsim neskladovatelnost
(pomijivost) a neoddelitelnost

Nabidka je oznacovana Casto jako kapacita




Poptavka — odhad, predikce

Jednim z dulezitych aspektu je odhad/predikce
poptavky (poptavaného mnozstvi)

Predikujeme predevsim na zaklade minulosti,
marketingovych vyzkumu

Uplatnuji se samozrejme modely spotrebniho
chovani

Priklad — dopravni, ubytovaci, stravovaci sluzby
— kdy budou nastavat vrcholy a dna poptavky?




Vrcholy

= Ubytovaci sluzby
Vikendy, svatky, prodlouzené vikendy, prazdniny, jarni prazdniny,
Silvestr

= Stravovaci sluzby
Patek, sobota, svatky, sv. Valentyn, prazdniny...

= Dopravni sluzby

Pravidelna — rano/vecCer ve vSedni dny, nedéle vecCer (delSi dojezdy
do Skoly, do prace), patek odpoledne/vecer (domu ze Skoly...)

Spojena s cestovnim ruchem - zaCatky a konce prazdnin, zaCatky,
konce prodlouzenych vikendu atd.

Dna
Cestovni ruch — leden, listopad, nedéle vecer, pondéli atd.



Poptavka - predikce

Uz zminovany management kvality = odstraneni nejistot
zakaznika

Problematika vnimani rizika spotrebitelem (kdyz
vyhodnoti riziko — rizného typu — jako velke, tak
nenakupuje)
= Racionalni spotfebitel (kona na zakladé informaci)
= UCici se spotiebitel (na zakladé zkuSenosti)
= Na zazitky orientovany spotrebitel (zazitek = hlavni spotfebni
motivace)

= Vliv demograficka kritéria, psychologické (emoce), ekonomickée
aspekty, hierarchie potreb




Poptavka

Negativni (spojeni s negativnimi pocity — Iékar)
Zadna (sluzba nemé hodnotu pro dany segment)
Latentni (potreba existuje, produkt ne)

Selhavajici (snizujici se, stagnujici — doplnkové sluzby
mohou ozivit)

Nepravidelna

Plna

Nadmerna

Poptavka po verejnych sluzbach (Casto by trzni cena
byla prilis vysoka)




Rizeni poptavky

Marketing
Demarketing (omezeni poptavky)

Typicky pomoci ceny — revenue (yield)
management — dynamickeé stanovovani ceny

Pomoci marketingové komunikace rizného typu

Pomoci upravy nabidky produktu (napf. ruzna
Komplexita v ruznou dobu — poledni menu vs.
pezny jidelni listek — i kdyz toto je take rizeni

nabidky/kapacity)




Rizeni kapacity

Stanoveni kapacity — dimenze, fronta, overbooking
(problém optimalizace — OV/MAM, VLS/LOG,
ADM/VAED/KMM)

Flexibilizace nabidky — nasazeni personalu, zarizeni,
zmena obsahu sluzby (presun na zakaznika)

,<Skladovani® nabidky — rezervacCni systémy, systémy
rizeni front (Cekani)




Rizeni kapacity

Na zaklade predvidatelnosti poptavky

= Zde napf. pojem organizovana fronta (poskytovatel umi ovlivnit
poptavku — zakaznikovo chovani) — nebo také rizeni
prostfednictvim inventarizace (ij. rezervaci)

= Rizeni dodavky sluZeb — podle charakteru poptavky - ,honba za
poptavkou®, vyrovnana kapacita

Cilem je posunout se z kratkodobych plant do dlouhodobéjSich




Reseni nesouladu poptavky a
nabidky (kapacity)

Resi se nedostatedna i nadmérna kapacita

= Jak se feSi v letecké dopravé (charterove)?

Napf. pronajem letadel bez/s posadkou do teritorii, které maiji sezonu, pokud je v domaci zemi
mimosezona; nabidka letd do Karibiku mimo sezonu (je to delSi let, letadlo je na cesté pomérné
dlouho, vs. lety po Evropé), pfesun na business linky (Pafiz, Londyn, které mohou byt vice poptavany
mimo sezonu)

Moznosti pro reSeni nadmérné poptavky — ¢asto v testu

= Maximalni efektivita ve Spickach (ve Spi€ce pouze kliCové ukony souvisejici s
kvalitou)
Vyuzivani zaméstnancu na ¢astecny uvazek, pronajem zafizeni
Mnohostranny vycvik zaméstnancu (zastupitelnost)
Zvysovani spoluucasti zakaznika pfi dodavce
Zabudovani nadmérné kapacity (u zdroju, které se tézko operativné rozsifuiji,
napr. kasa v hypermarketu)

m  Spoléhani na ,nadlidské” usili (pfedpoklad pres€asl napft.) — Ize ale pouze
casove omezené




Typy front

Systém vice front (hypermarket)
Systém jedné fronty (check-in, nékteré obchody, nékteré urady)

Systém vyvolavani (posta — vyzvednu listek a cekam, nékteré
urady)

Zakaznik casto nadhodnocuje delku Cekani, délka cekani ale
vétSinou neovliviiuje jeho spokojenost

= Hledani snesitelné doby Cekani
Rozptyleni zakaznika (mobilni telefony dosti pomohly)
Informace o délce Cekani
Nezpusobovat zdani, Zze se personal nesnazi
Rozdéleni typu zakazniku (pozorovatelé, netrpélivi...)

Zabava (napr. vytahy, hotely — vyuziti zrcadel, zakaznik méne
vhima Cekani; ordinace u doktora — televize, letaky; kadernictvi -
casopisy)




Fronty a rezervacCni systemy

Rezervacni system — dlouhodobegjsi vztah se zakaznikem

Teorie front — pramérna ¢ekaci doba, primérna délka fronty,
pravdepodobnost, ze Cekani prevysi urCity Cas, pravdepodobnost,
ze délka prekrocCi dane Cislo

Vztah front, ¢ekani a nakladu (€asto nejsou zahrnovany naklady
zakazniku na ¢ekani)

Priklady reseni delsich front?
= Vyhoda mimo SpiCku (kdyz pfijdu jindy budu mit néjakou vyhodu —
typicky levnéjsi sluzba apod.)
= Narusit vnimani plynuti Casu (televize v Cekarné)

m Zjednoduseni procesu sluzby (samoobsluzné pokladny, self check-in),
resp. presun casti sluzby na zakaznika (napf. CrossCafé — sam si
,2doladim® kavu)

m  Napr. mobilni telefony snizily pocit ztraty ¢asu pfi dojizdeni




