ESF Il projekt Zapadoceské univerzity v Plzni

reg. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/18_056/0013239

EVROPSKA UNIE S
Evropské strukturalni a investicni fondy
MINISTERSTVO SKOLSTY
L ADESE & 1Oy

Operacni program Vyzkum, vyvoj a vzdélavani



Marketing management sluzeb

(KMO/MANS)
 Il———

Ing. Jan Tluchor, Ph.D. (jtluchor@kmo.zcu.cz)



Kwvalita ve sluzbach
o I—..



Literatura, zdroje

TucCkova, Zuzana. Ekonomika sluzeb. Vyd. 1. Praha : Wolters
Kluwer Ceska republika, 2013. ISBN 978-80-7478-006-6.

Vastikova, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné.
Praha: Grada, 2008. ISBN 978-80-247-2721-9.

Hazdra, Adam. Skvélé sluzby : jak délat sluzby, které vase

zakazniky nadchnou. 1. vyd. Praha : Grada, 2013. ISBN 978-80-
247-4711-8.

Heskova, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské
Budéjovice : Vysoka skola evropskych a regionalnich studii, 2012.
ISBN 978-80-87472-25-5.




Literatura, zdroje

Bieger, Thomas. Dienstleistungs-Management: Einfiihrung in Strategien und Prozesse bei persénlichen
Dienstleistungen. utb: Stuttgart, 2007. ISBN 3825229742.

Lovelock, H. Christopher, Wirtz, Jochen. Services Marketing. Prentice Hall, 2010. ISBN 978-
0136118749.

Corsten Hans, Gdssinger, Ralf. Dienstleistungsmanagement. Oldenbourg, 2007. ISBN 978-3486582376.
Tuckova, Z. Ekonomika sluzeb. SVSE Znojmo, 2009. ISBN 978-80-87314-03-6.

Fliess Sabine. Dienstleistungsmanagement: Kundenintegration gestalten und steuern. Gabler:
Wiesbaden, 2009. ISBN 3834900249.

Bruhn, Manfred; Meffert, Heribert. Handbuch Dienstleistungsmarketig : Planung - Umsetzung - Kontrolle.
Wiesbaden : Springer Gabler, 2012. ISBN 978-3-8349-3660-8

Kostkova M.,Némc&ansky M., TorCikova E. Management sluZzeb cestovniho ruchu. Slezska univerzita v
Opavé, 2009. ISBN 978-80-7248-510-9.

Parmova, D. Rizeni sluzeb. Ceské Budgjovice: JU Ceské Budé&jovice, 2004. ISBN 80-7040-673-9.

Heskova, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budgjovice : Vysoka $kola evropskych
a regionalnich studii, 2012. ISBN 978-80-87472-25-5.

Yayici, Emrah. Design thinking methodology book. 2016. ISBN 978-605-86037-5-2.
Micoch, Lubomir. Institucionalni ekonomie. Praha : Karolinum, 2005. ISBN 80-246-1029-9

Polaine, Andrew; Lovlie, Lavrans,; Reason, Ben. Service design : from insight to implementation. 2013.
ISBN 978-1-933820-33-0

Reason, Ben; Lovlie, Lavrans,; Flu, Melvin Brand. Service design for business : a practical guide to
optimizing the customer experience. 2016. ISBN 978-1-118-98892-3.

Lusch, Robert F.; Vargo, Stephen L. Service-dominant logic : premises, perspectives, possibilities. 2014.
ISBN 978-0-521-12432-4.




Peclive prostudujte odpovidajici casti zakladni
literatury.




Nehmotna méritka vykonnosti

Spokojenost zakazniku

= Stalost zakazniku

= Preference znacCky

= Spokojenost zprostiedkovatell
= Uroven sluzeb

Model excelence EFQM (leadership, politika a strategie,
Fizeni lidskych zdroju, zdroje a partnerstvi, procesy,
vysledky u zakazniku, pracovnici, vliv na spole€¢nost, a
kliCové ukazatele vykonnosti)

Balanced scorecard

A dalsi metOdy - p‘fehled naplv’. https://managementmania.com/cs/rizeni-
kvality



https://managementmania.com/cs/rizeni-kvality

EFQM model

PREDPOKLADY VYSLEDKY
> >
Pracovnici .
(Fizeni L2) Pracovnici
- wysledky
. Klicoveé
. Strategie Procesy Zakaznici/ wysledky
Vedeni lAnovani (Fizeni procesd obcane .. b
a planovani 2 zmén] - wsledky cinnosti
a vykonnost
Partnerstvia -
2droje Spolecnost
- wysledky

INOVACE A VZDELAVANT

Managementmania.cz. EFQM Excellence Model. Dostupna na: https://managementmania.com/cs/efqgm-excellence-model



https://managementmania.com/cs/efqm-excellence-model

Kvalita sluzeb a management

kvality

Heskova, 2012, s. 70-
Kvalita u sluzeb = fakticka konkurencni vyhoda

Kvalita produktu — mira schopnosti produktu plnit funkci,
na kterou byl urCen (schopnost uspokojit pfislusnou
zakaznikovu potrebu)

Kvalita — zakaznikuv uzitek realné ziskany koupi
produktu

Kvalitu ovlivauji

= vnitfni faktory (management, profesionalita pracovniku, kvalita
MTZ, mezilidské vztahy, podnikova kultura)

m externi faktory (legislativa, vztahy se zakazniky, lokalizace,
komunikace se stakeholdery)




Kvalita

Pohled objektivni (meéritelny)
Pohled subjektivni

Pohled firmy

Pohled zakaznika - klicovy
Pohled pracovnika

Pohled konkurence

Ocekavani vs. realita




Management kvality

Definovani role sluzeb

Vyzkum chovani zakazniku

Komunikace a upevnovani standardu sluzeb
Budovani prvniho dojmu




Koncepty sledovani hodnoty

Koncept C-Q-T (Cost — Quality — Time)
Zamereni na doprovodné sluzby (rozsireny
produkt)

PSDS — podnik, se kterym se dobre
spolupracuje (snadna komunikace, obsluha z
jednoho mista, pfizpusobeni se zakaznikovi —
diferencovany pristup = resime problemy
zakaznika)
Zamereni na pridanou hodnotu pro zakaznika
(feseni problému zakaznika)

= PDCA cykKlus




Metody méreni kvality

4Q (kvalita navrhu, tvorby, realizace, sluzby)

GAP model — zkoumani rozporu (mezer) mezi
oCekavanou a vnhimanou kvalitou sluzby v ramci
jednotlivych procesu — ruzné modely, razny
pocet mezer

Metoda méreni kvality sluzeb SERVQUAL —

zalozena na GAP modelu
(http://www.servgual.estranky.cz/clanky/whatis.html)

Metoda méreni vykonnosti sluzby SERVPERF
(https://globaljournals.org/GJMBR Volumel3/5-
SERVOQUAL-and-SERVPERF.pdf)



http://www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html
https://globaljournals.org/GJMBR_Volume13/5-SERVQUAL-and-SERVPERF.pdf

GAP model pro SERVQUAL
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GAP model pro SERVQUAL

Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co zakaznik oCekava a co si vedeni firmy
mysli, Ze o€ekava, aby se tato mezera zmensila je tfeba provadét prizkum
minéni zakaznikd a zaznamenavat dulezita data, naslouchat personalu,
ktery pfichazi do styku s klienty, zplostit hierarchickou strukturu spolecCnosti.

Mezera 2 — Nastava pfi nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari firma
a oCekavani zakazniku.

Mezera 3 — Vznika, kdyz systémy doruCovani sluzeb (personal, technologie
a procesy) nedodrzi dané standardy zaruc¢ené zakaznikim.

Mezera 4 — Nastava, kdyz firma prostrednictvim jinych medii proklamuje
jinou uroven sluzby nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

Mezera 5 — Je vysledkem vSech pfedesSlych mezer, velikost mezer 1-4 se
sCita ve vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici oCekavaji a tim co firma
nabizi.




GAP model pro SERVQUAL

Abychom mohli tyto mezery, které jsou pfiCinou spokojenosti i nespokojenosti
zakazniku se sluzbou SERVQUAL vyhodnotit rozliSujeme 5 rozméru (Casto v testu).
=  Hmotné zajisténi (Tangibles), tedy to, co zakaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku napf.
zafizeni kancelare, vybaveni firmy, personal, komunikaéni zafizeni aj.
m Spolehlivost (Reliability) znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné a pfesné dle zadani.

=  Odpovédny pristup (Responsiveness), jestli poskytovatel ochotné pomaha a zajistuje
rychlou obsluhu.

m Jistota (Assurance), firma ma zazemi a schopnosti zajistit divéru a spokojenost.
=  Empatie (Empathy), poskytovatel se snazi o individualni a citlivy pfistup k zakaznikim.

Mezi téchto pét Casti je rozClenéno dalSich 21 vlastnosti, které vystihuji jednotlivé
aspekty popsanych urovni ze dvou pohledu klienta, a to o¢ekavani a vhimani.
Vysledny systém tvofi 42 otazek a tvrzeni, které pak zakaznik hodnoti v dotazniku na
stupnici 1-9 bodu (od Gplného souhlasu az po plny nesouhlas). Cim vétsi je pak rozdil
mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou pfedstavovanou primérnou znamkou bodu,
tim vySSi je uroven poskytované sluzby. Respondenti také hodnoti relativni duleZitost
vSech 5 rozmérl a jejich poradi.

Vyhodou metodiky SERVQUAL je vSeobecné pouziti, napf. pro srovnani urovné
sluzeb s jinymi firmami v odvétvi. Metoda se snazi pojmout oblast sluzeb co

v s

nejkomplexnéji a ziskat co nejspolehlivéjSi data.




SERVPERF (SERVPERF-M)

Service Performance

Pouze zjisteni soucasneho stavu, bez zkoumani
rozdilu mezi ocekavanim a vnimanim sluzby

tj. jednodussi




Chapani kvality

Trh prodejcu (zakaznik bere, co dostava)
Zaverecna kontrola (zakaznik bere, co je ujednano)
Trh zakazniku (poskytovatel musi uspokojit zakaznika)
---- kvalita ----
Orientace na hodnoty (poskytovatel musi prekonat
oCekavani zakaznika)
---- hodnota pro zakaznika ----
EmocCni propojeni (zakaznik je emocCnée propojen)
---- hadseni ----



Kvalita a naklady

Naklady za nekvalitu

+ Naklady za kvalitu

= Naklady podniku/poskytovatele za kvalitu

+ Naklady zakaznika za kvalitu

= Celkové naklady za kvalitu poskytovatele a zakaznika




Kvalita

Ocekavany vykon
m Vlastni zkusenosti, aktualni potreby, postoj

VS.

Vnimany (realny) vykon
= Objektivni vykon, proces vnimani, okoli, nalada

Kvalitni sluzby = vnimany > oCekavany vykon




Hodnoty zakaznika a kvalita

Zakaznik muze u poskytovatele nachazet
hodnoty v oblasti

= Duveéry

m Socialna (vztah s lidmi)

= Vyhody pred konkurenci

= Nebo naopak zakaznik hleda zmeéenu

m Zkuste najit divody, pro¢ si zakaznik vybira toho
samého poskytovatele sluzby, nebo naopak ho meni.




Rizeni hodnoty pro zdkaznika

Deminguv cyklus neboli téZ PDCA cyklus je metoda
postupného zlepsovani napriklad kvality vyrobku, sluzeb,
procesu, aplikaci, dat, probihajici formou opakovaného
provadeni Ctyr Cinnosti.

Plan (planuj)

Do (délej)

Check (kontroluj)
Act (zlepsi)

Tj. neustalé zlepsovani poskytované sluzby




Hodnoceni (méfeni) kvality

1) ureni motivu zakaznika
m vyrcené (stated) — asi 1/4,
= skryte (hidden)
znamé (ale zakaznik nechce sdélit),
neznameé (nezna nabidku, neni v dané situaci zkuseny)

2) kvalita z pohledu zakaznika
= Mérim dotazem (subjektivne), mystery (,objektivne®)

3) kvalita z pohledu zaméstnance
m Mérim dotazem u zaméstnance




Reklamace (stiZznost) jako Sance

ProcC?

Jak lze vyuzit?

Jak analyzovat duvody pro stiznosti?
= Frekvencni analyza
= Fish-bone diagram

Spokojenost s reSenim reklamace/stiznosti

Nutna existence procesu reseni stiznosti, stanoveni
odpovednosti apod.




Spokojenost vs. loyalita
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Wirtz, J. (2018). Winning in Service Markets.
https://www.researchgate.net/publication/319664411 Winning in Service Markets Series Vol 10

Managing Customer Relationships and Building Loyalty/figures?lo=1



https://www.researchgate.net/publication/319664411_Winning_in_Service_Markets_Series_Vol_10_Managing_Customer_Relationships_and_Building_Loyalty/figures?lo=1

Wheel of Loyalty

Najdete a prostudujte.




Model spokojenosti — lazenska
spole¢nost (Klatova, 2015)
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Kvalita a ISO

ISO fady 9000




Kvalita na prikladu sluzby

Vyberte sluzbu a zkuste urcit, co bude vnimano
jako kvalitni sluzba a jak to zajistit?




