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Marketing nhehmotného produktu

Predpoklad:

B Marketing z pohledu produktového mixu
muzZeme chapat jako nastroj realizace
vymeény toho, co mame a co je hodnotné, za
neéco, co potrebujeme.

Zapati prezentace 2



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

Proto musime znat.....:

B jakeé jsou nase cile,

B jakeé je nase postaveni a faktory, ktere
mohou nasi organizaci ovlivnit (nastroj-
analyzy vnejsiho prostredi),

B jakeé jsou charakteristiky naseho produktu.
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...a uveédomit si charakter toho, co nabizime, tedy:
(AUDIT PRODUKTU)

B Co vlastneé nabizime - vyrobky, sluzby,
myslenky (tzv. cause marketing )???

B Komu je nase nabidky urcena - kdo je nasi
cilovou skupinou, nasim klientem???

B Jakou potrebu uspokojujeme???

B Lze tuto potrebu uspokojit i jinym
zpusobem, jinymi prostredky, s pomoci
jinych subjektu???
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...a uveédomit si charakter toho, co nabizime, tedy:

B Nakolik je dulezité uspokojeni dané potreby
pro nasi cilovou skupinu?

B Pokud nabizime vice aktivit pro vice
cilovych skupin, ktera cilova skupina je
nejvetsi a ktera aktivita prinasi nejvetsi
uzitek?

B S kym vstupujeme do styku v procesu
vymeny naseho produktu za néco, co
potrebujeme?

B Jaké budou odpovédi napf. u Clovéka v tisni?
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Produkt v neziskvovém sektoru
= SLUZBA

= Domov Slunce
i { -— - .

_— Francouzska 16, Brno
E‘. .
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Definice sluzby I.:

o7/ VvV 7

»Statky, které neprodukuji zadnou hodnotu“
(Adam Smith, 1776)

Na to navazuje i Marx a nasledné i centralnée
planovane ekonomiky.

Dusledek = podcenéni celého sektoru.
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Definice sluzby Il.:

»Sluzba je jakakoliv cinnost nebo vyhoda,
kterou jedna strana muze nabidnout druhé

strane, je
v zasade nehmotna a jejim vysledkem neni
vlastnictvi. Produkce sluzby muze, ale nemusi

byt spojena s hmotnym produktem*

(Kotler - Armstrong 1997)
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Definice sluzby IlI:

»...soubor hmotnych a nehmotnych prvku
obsahujicich funkcni, socialni a psychologicke
uzitky nebo vyhody. Produktem muze byt

myslenka, sluzba nebo zbozi nebo kombinace
vsech tri vystupu“

(Pride - Ferrell, 1991)
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Definice obsahu sluzby:

B Materialni prvky- hmotné slozky sluzby, které
sluzbu doplnuji nebo umoznuji jeji poskytnuti
(stacionar - pomucky pro handicapované)

B Smyslové pozitky - rozpoznavame smysly
(hluk, ticho, vuné, apod.)

B Psychologické vyhody nabidky - subjektivni,
pro kazdého zakaznika jiné, obtizné je
vymezit.

(Sasser, 1978)
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Marketing sluzeb je slozitejsi!!!

22?PROC???
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Vlastnosti sluzeb:

B Nehmotnost
B Neoddelitelnost

B Heterogenita, resp. promenlivost
B ZnicCitelnost
B Nemoznost vlastnictvi
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Nehmotnost sluzeb

Nekterée prvky, které predstavuji kvalitu nabizené sluzby, jako
napriklad spolehlivost, osobni pristup poskytovatele sluzby,

duvéryhodnost, jistota, apod. lze ovérit az pri nakupu a
spotrebeé sluzby.

Je pric¢inou, ze zakaznik:

B obtizne hodnoti konkurujici si sluzby,

B obava se rizika pri nakupu sluzby,

B klade duraz na osobni zdroje informaci,

B jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby
pouziva cenu (v zisk.prostredi).
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Nehmotnost sluzeb

Management muzZe reagovat:
B omezenim slozitosti poskytovani sluzby,

B zduraznovanim hmotnych podnétu, pripadné
materialoveho prostredi,

B usnadnénim tzv. ustni reklamy (osobni
doporuceni) - komunikacni mix,

B zamereni se na kvalitu sluzeb - vytvareni silné
znacky.

Zapati prezentace 14



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

Neoddeélitelnost sluzeb

Produkci a spotrebu zbozi lze od sebe oddélit x Sluzba je
produkovana v pritomnosti zakaznika - zakaznik se zucastni

poskytovani sluzby, je tedy neoddélitelnou soucasti jeji
produkce.

Je pric¢inou, ze zakaznik:
M je spoluproducentem sluzby,

B Casto se podili na vytvareni sluzby spolu
s ostatnimi zakazniky,

B nekdy musi cestovat na misto produkce
sluzby.
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Neoddeélitelnost sluzeb

Management mlZe reagovat:

B snahou o oddeéleni produkce a spotreby,
B rizenim vztahu zakaznik - poskytovatel,
B zdokonalovanim systému dodavky sluzeb.
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Heterogenita sluzby

Je mozné, ze zpusob poskytnuti jedné a téze sluzby se lisi.

- pricinou, ze zakaznik:

B nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu sluzby,

B obtizne si vybira mezi konkurujicimi se
sluzbami,

B musi se casto podrobit pravidlum pro

poskytovani sluzby tak, aby byla zachovana
konzistence jeji kvality.
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Heterogenita sluzby

Management muzZe reagovat:

B stanovenim norem kvality chovani
zameéstnancu,

B vychovou, motivaci zaméstnancu,

B vybérem a planovanim procesu poskytovani
sluzby.
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Znicitelnost sluzby

Nehmotnost sluzeb vede k tomu, ze sluzby nelze skladovat,
uchovavat, znovu prodavat nebo vracet.

NrN e

Je pric¢inou, ze zakaznik:
B obtizné reklamuje sluzbu,

B muze byt konfrontovan jak s nadbytecnou, tak
nenaplnénou kapacitou.

Management musi reagovat:
B stanovenim pravidel pro vyrizovani stiznosti,
B planovanim poptavky a vyuziti kapacit.
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Nemoznost vlastnictvi sluzby

Je pric¢inou, ze zakaznik:

B vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby,

B sluzbu mu prinaseji kratké (prime) distribucni
kanaly.

Management musi reagovat:

B zduraznénim vyhod nevlastnéni a moznosti
substituce sluzeb za zbozi,

B peclivym vybérem zprostredkovatelu.
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Uspéch sluzby zavisi na jeji:

Bdostupnosti HMpovesti
HMcene Emodnosti
Bjedinecnosti Espolehlivosti

Bmvlastni hodnotée Mvysledcich
Bmkvalite Bdodavani
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Lidé se vraceji do organizace, kdyz personal je:

Mstarostlivy Epratelsky
Hmvesely Hmznaly veci
Hpozorny BMprofesionalni

Hpresny Bkompetentni
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Vyznam znacky

B Pomaha rozlisit produkt/sluzbu, odlisit ho
od konkurence.

B Vytvari image produktu/sluzby.

B U sluzeb napomaha zhmotnit sluzbu a

vytvorit predstavu o sluzbé v mysli
zakazniku.
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Kontrola

Strategia

Programy a
Pty
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ické market.planovani pro NNO (Kotler)
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Situacéni analyzy prostredi - v konechém
sestaveni SWOT

Analyza vnitrniho prostredi organizace,
tzv. MIKROPROSTREDI
(silné a slabé stranky organizace)
+
Analyza vnéjsiho prostredi organizace,
tzv. MAKROPROSTREDI
(prilezitosti a hrozby)
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Zacina se zpravidla MAKROPROSTREDIm:

B Prostredi: B Trzni prostredi, resp.
B demografické, blizke okoli podniku,
B ekonomické, tj. konkurence,
B technologické zakaznici,
m ekologické, dodavatelé.

W politicke,

W legislativni,
B kulturni,

W socialni.
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Makroprostredi - pouzivané analyzy

» STEP/PEST/PESTEL - > Porterova analyza
socialni (vC. kulturnich a péti sil
demografickych),

e pozice mezi konkurenty

technologicke, il oveb
ekonomické(ve¢ legislativnich) ”J]Z,dm pI:OitOI‘ (stred)
a politické vlivy * sila zakazniku

> STEEPLE - socialni, * sila dodavatelu
technologicke,  hrozba nove vstupujicich

ekonomické, ekologické,  na trh

politicke, legislativni, hrozba substituce
edukativni (v¢ kultury)
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Priklad PEST na festivalu Youth for You(th)

Politicko-legislativni faktory

Ekonomické faktory

Sociokulturni faktory

Technologické faktory

nové dotacni programy
jina kulturni politika
dotace na vice let

vyhodnéjsi Glevy na danich pro darce

ochota obyvatel platit za kulturni
akce, vyssi popularita festivalu
zdarma

nardst novych talent(

zvyseni zajmu o podobné akce
posileni dobrovolnictvi

Ubytek ostatnich kulturnich udalosti

snizovani cen, Uspora v rozpoctu
festivalu
efektivnéjsi propagace

Zapati prezentace

kraceni dotacnich programu
nestala politicka situace

zdrazovani zbozi
vyssi DPH

prehlceni publika (zanik
festivalu)
vysoka konkurence

posileni konkurence
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Porterova analyza péti sil

m patri k zakladnim a zaroven nejvyznamnéjsim
nastrojum pro analyzu konkurencniho prostredi
firmy a jejiho strategického rizeni.

= Jejim tvurcem je profesor Michael Eugene
Porter (Harvard Business School).

® Model se shazi odvodit silu konkurence v
analyzovaném odvéetvi a tim padem take
ziskovost daneho sektoru trhu.

m K dosazeni tohoto cile rozebira péet klicovych
vlivu, které konkurenceschopnost firmy primo ci
neprimo ovlivnuji.
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nebo také: Porterova analyza konkurence

PORTER postavil model fungovani trhu na techto 5
faktorech:

B a) rivalita mezi konkurenty;

B b) vyjednavaci sila dodavatelu;

B c) vyjednavaci sila odbérately;

B d) ohroZeni ze strany novych konkurentu;
B e) ohroZeni ze strany novych substitutu.

M Literatura: Kotler (2000, 10. vydani, str. 219)
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Grafické znazornéni Porterovy analyzy
konkurence:

Nove vstupujici

kupni kupni

Konkurenéni
prostredi

hrozby @

Substituty a
komplementy

Dodavatelé Zakamici

Zapati prezentace 35



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

Alternativni ,,neziskoveé“ pristupy

B Michael Kaiser:
B zkoumani prostredi zahrnuje dvé ruzné
cinnosti:
Manalyzu odvetvi a
Manalyzu srovnatelnych organizaci.

= KAISER, Michael M. Strategické planovani v umeni:
prakticky pruvodce. 1. vyd. Praha: Institut umeni -
Divadelni ustav v Praze, 2009.
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Porterova analyza péti sil modifikovana do
umeleckych odvetvi dle Kaisera:

Nnovacci

srovnatelné

dodavatele spolecnosti

alternativni

produkty
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Joyceova modifikace Porterovy analyzy péti sil:

B Joycuv model pro neziskové organizace

B V jeho obméneé zustavaji dodavatelé (=
klienti), odbératelé / zakaznici (= obcané) a
srovnatelné spolecnosti (= konkurence), dalsi
kategorie jsou nahrazeny skupinami ,,trh
prace“ a ,,politicke sily”, viz. Nasledujici
obrazek

B Joyce in BACHMANN, Pavel. Management neziskove
organizace. 1. vyd. Hradec Kralove: Gaudeamus, 2011.
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Model péti sil dle Joyce:

Politické sily

Trh prace

(dobrovolnici)

Neziskova
organizace

Obcané /
Verejnost
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Co byste si méeli odnest z dnesni prednasky?

B Specifika sluzeb a jejich vliv na management
organizace

B Definice sluzeb
B Koncepty strategickeho marketingoveho
planovani
B Analyzy vnéjsiho prostredi
B PEST a Porterova analyza 5ti sil vcetné jejich
modifikaci

B Obé dve budete provadét zitra na seminari dle
prikladu festivalu Youth for You(th)
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