rketing nehmotnéeho
produktu




" ———
Charakter produktu a jeho
realizace

Marketing z pohledu produktového mixu
muzeme chapat jako
nastroj realizace vymeny toho, co mame

a co je hodnotné za neco, co
potrebujeme.




" BN

Proto musime znat.....:

m jake jsou nase cile
m jaké je nase postaveni a faktory, které
mohou nasi organizaci ovlivnit

m jaké jsou charakteristiky naseho
produktu




" ———
...a uvedomit si charakter toho, co
nabizime, tedy: (AUDIT PRODUKTU)

m Co vlastne nabizime — vyrobky, sluzby,
myslenky (tzv. cause marketing )??7?

m Komu je nase nabidky urcena — kdo je nasi
cilovou skupinou, nasim klientem???

m Jakou potrebu uspokojujeme???

m Lze tuto potiebu uspokoijit i jinym zpusobem,
jinymi prostfedky, s pomoci jinych subjektu???




" ———
...a uvedomit si charakter toho, co
nabizime, tedy:

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

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

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




S

Produkt ve vefejném
sektoru = SLUZBA




" S

Definice sluzby |..

,otatky, které neprodukuji zadnou hodnotu®
(Adam Smith, 1776)

Na to navazuje | Marx a nasledne | centralne
planované ekonomiky.

Dusledek = podcenéni celého sektoru.




" BEN———

Definice sluzby Il.:

,oluzba je jakakoliv Cinnost nebo vyhoda,
kterou jedna strana muze nabidnout druhé
strang, je
v zasade nehmotna a jejim vysledkem
neni vlastnictvi. Produkce sluzby muze,
ale nemusi byt spojena s hmotnym
produktem®

(Kotler - Armstrong 1997)




" S

Definice sluzby llI:

,...soubor hmotnych a nehmotnych prvku
obsahujicich funkcni, socialni a
psychologicke uzitky nebo vyhody.
Produktem muze byt myslenka, sluzba
nebo zbozi nebo kombinace vsech ftri
vystupu®

(Pride — Ferrell, 1991)




" BN
Obsah sluzby:

m Materialni prvky- hmotné slozky sluzby, které
sluzbu doplnuji nebo umoznuiji jeji poskytnuti
(stacionar — pomucky pro handicapované)

m Smysloveé pozitky — rozpoznavame smysly
(hluk, ticho, vuné, apod.)

m Psychologické vyhody nabidky — subjektivni,
pro kazdého zakaznika jine, obtizné je vymezit.

(Sasser, 1978)




S

Marketing sluzeb je slozitejsi!ll

?2?2?PROC??7?




" BN

Viastnosti sluzeb:

m Nehmotnost

m Neoddélitelnost

m Heterogenita, resp. promenlivost
m ZnicCitelnost

m Nemoznost viastnictvi




'_
Nehmotnost sluzeb

Nektere prvky, které predstavuji kvalitu nabizenée sluzby,
Jako napriklad spolehlivost, osobni pristup poskytovatele
sluzby, duvéryhodnost, jistota, apod. Ize ovéfit az pfi
nakupu a spotrebe sluzby.

Je pricinou, ze zakaznik:

m obtizne hodnoti konkurujici si sluzby

m obava se rizika pri nakupu sluzby

m klade duraz na osobni zdroje informaci

m jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby
pouziva cenu




'_
Nehmotnost sluzeb

Management musi reagovat:
m omezenim slozitosti poskytovani sluzby

m zdurazhovanim hmotnych podnétu,
materialoveho prostredi

m ushadnenim tzv. ustni reklamy (osobni
doporuceni) - komunikacni mix

m zamereni se na kvalitu sluzeb - vytvareni
silné znacky




'_
Neoddelitelnost sluzeb

Produkci a spotrebu zboZzi Ize od sebe oddélit. Sluzba je produkovana
v pritomnosti zakaznika - zakaznik se zucastni poskytovani sluzby,

je tedy neoddéelitelnou soucasti jeji produkce.
Je pricinou, ze zakaznik:
m e spoluproducentem sluzby

m casto se podili na vytvareni sluzby spolu s
ostatnimi zakazniky

m nekdy musi cestovat na misto produkce
sluzby




" S

Neoddelitelnost sluzeb

Management musi reagovat:

m shahou o oddeleni produkce a spotreby

m fizenim vztahu zakaznik - poskytovatel

m zdokonalovanim systému dodavky sluzeb




" ———
Heterogenita sluzby

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

- pricinou, ze zakaznik:

m nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu
sluzby

m obtizne si vybira mezi konkurujicimi se
sluzbami

m musi se ¢asto podrobit pravidlum pro
poskytovani sluzby tak, aby byla
zachovana konzistence jegji kvality




" S

Heterogenita sluzby

Management musi reagovat:

m stanovenim norem kvality chovani
zameéstnancu

m vychovou, motivaci zameéstnancu

m vybérem a planovanim procesu
poskytovani sluzby




" EE———
ZnicCitelnost sluzby

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

Je pricinou, ze zakaznik:
m obtizne reklamuje sluzbu

m muze byt konfrontovan jak s nadbyte¢nou,
tak nenaplnénou kapacitou

Management musi reagovat:

m stanovenim pravidel pro vyrizovani
stiznosti

m planovanim poptavky a vyuziti kapacit




" BN
Nemoznost vlastnictvi sluzby

Je pricinou, ze zakaznik:

m vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby

m sluzbu mu prinaseji kratke (prime)
distribucni kanaly

Management musi reagovat:

m zduraznénim vyhod nevlastnéni a
moznosti substituce sluzeb za zbozi

m peclivym vybérem zprostfedkovatelu




" ———
Uspéch sluzby zavisi na jeji:

m dostupnosti m povest
mcene m modnosti
mjedinecnosti m spolehlivosti

mvlastni hodnote mvysledcich
mkvalite m dodavani




" BN

Lidé se vraceji do organizace, kdyz
personal je:

m starostlivy m pratelsky
mvesely mzhaly veci
m pozorny m profesionalni

m presny m kompetentni




" SN
Strategie

Vyjadruji koncept celého chovani organizace,
dlouhodoby program a zpusob €innosti organizace.
Vztahuji se ke strategickému planovani. V zasade
davaji odpoveéedi na tyto zakladni otazky:

- Jak udrzet Ci zlepsit konkurencni pozici podniku ?

- Jakym zpusobem se chovat na trhu ?

- Ktere vyrobky Ci sortiment vyrabet a ktere sluzby
poskytovat (jak resit vyrobkové portfolio firmy)?

- Které trhy Ci jejich segmenty obsadit ?

- Ja
- Ja
- Ja

Ky typ rustu firmy volit ?
Ky zpusob chovani ke konkurenci volit ?

Kou financni strategii firmy volit atd.




* S
POZOR

nekdy trzni segmentace mozna neni,

protoze zakonodarstvim - a to bud' v

ustavni Ci zakonne roviné - zakazuje
jakoukoli DISKRIMINACI.




'|_
Strategie produktu sluzby

Vetsina organizaci poskytuje tzv. mix
sluzeb, tzn. vice Ci meéne rozsahly
sortiment nabizenych sluzeb. O sortimentu
sluzeb hovorime jako o hloubce a sirce
nabizenych sluzeb.

> PORTFOLIO PRODUKTU
ORGANIZACE




“AEreesire'sortimentu na pfikladu

mestského zabavniho a vzdelavaciho
centra

Sife sortimentu (produkéni fady)
Segment predskolni déti | Skolni mladez | teenageri dospéli
Hloubka jazykové kurzy | hudebni a taneCni kurzy | jazykové kurzy
produk¢ni pro piedSkolni | vytvarna a kurzy dalSiho
rady déti vychova vzdélavani
cviceni pro divadelni jazykové kurzy | aerobic
matky s détmi | krouzky
piedSkolni filmova a sportovni zabavni pofady
vychova divadelni turnaje, koncerty
piedstaveni popu a rocku




" B
Vytvoreni optimalniho portfolia
sluzeb muze organizace, dokaze-li:

m VVybrat vhodne sluzby do produkcniho
mixu.

m Stanovit optimalni rozsah nabizeného
sortimentu,

m Poznat sluzby, prinasejici co nejvetsi zisk,

m Vytvorit pro svou nabidku co nejlepsi
pozici na trhu, tzn. predstavit je
zakaznikum co nejlépe ve vztahu ke
konkurencni nabidce.




" A
Zivotni cyklus
produktu/sluzby

m Faze zrodu — nova myslenka, novy zpusob
reseni problému

m Faze rustu — rostouci poptavka po nasem
produktu/sluzbe

m Faze utlumu - pozadavky na dany
produkt/sluzbu stagnuji a naslednée klesaji

m Faze umirani - postupné stahovani
produktu/sluzby z Cinnosti

(MUZE BYT VEREJNA SLUZBA Z POHLEDU
ZIVOTNIHO CYKLU NESMRTELNA???)




" S

Vyznam znacky

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

m Vytvari image produktu/sluzby.

m U sluzeb napomaha zhmotnit sluzbu a

vytvorit predstavu o sluzbe v mysli
zakazniku.




