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Obsah marketingu:

B Marketingovy mix - minule

M Pozitioning

B Trzni segmentace

B Marketingovy vyzkum - bude mit ing. Prouzova
B SWOT analyza
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Pozitioning

Konecne sestaveni marketingového mixu, kterée
vymezi pozici vyrobku na trhu. Cilem je
individualizace vyrobku, tak aby ho
spotrebitelé vnimali odlisné od jinych
konkurencnich vyrobku.
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Trzni segmentace

Vstupni proces tzv. strategického
marketingovéeho planovani.

Vétsina organizaci poskytujicich sluzby
nedokaze vyhovét potrebam vsech zakaznikd,
tzv. nediferencovanému trhu, ani nedokaze
konkurovat vsem jeho Ucastnikum. Proto
kazda organizace, ziskova i neziskova,
zpravidla prijima strategii trzni segmentace
a positioningu.
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Segment trhu je

skupina zakazniku se shodnymi
potrebami, ktere se ve vztahu ke
stejnému vyrobku/sluzbé odlisuji od
potreb zakazniku jinych skupin.
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Cilovy segment

predstavuje tu cast trhu, kterou si organizace vybrala z
sirsiho trhu. Organizace tak cini na zaklade tzv.
segmentacnich kritérii:

Geograficka (zeme, kraj, meésto,...)

Demograficka (vek, pohlavi, stav,...)
Socioekonomicka (prijem, zivotni standard, ...)
Psychograficka (postoje, potreby, ziv.hodnoty,...)

Motivy vedouci ke koupi (zvyk, loajalita ke
znacce,...)

Casové (vikendové nakupy, dovolené, ...)
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Situacni analyza prostredi - SWOT analyza

Analyza vnitrniho prostredi organizace,
tzv. MIKROPROSTREDI
(silné a slabé stranky organizace)
+
Analyza vnéjsiho prostredi organizace,
tzv. MAKROPROSTREDI
(prilezitosti a hrozby)
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MIKROPROSTREDI - tvoreno

B Nasim trhem
« Personal firmy
Financovani
Oblast techniky a technologie,
Vyuzivani informacniho systemu
Marketingovy audit/ mix
B Zakazniky
B Konkurenci
B Nasimi dodavateli
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MAKROPROSTREDI tvoreno:

B Prostredi: demograficke, ekonomicke
prostredi, technologickeé a ekologické,
politicke a legislativni, kulturni a socialni

B Trzni prostredi, resp. blizke okoli podniku, tj.
konkurence, zakaznici, dodavatele.
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Makroprostredi

- dalsi pouzivané analyzy , ,
» STEP - socialni, technologicke, ekonomicke a

politicke vlivy
> Porterova analyza péti sil
a) pozice mezi konkurenty = ,,jizdni prostor*
b) sila zakazniku
c) sila dodavatelu
d) hrozba nove vstupujicich na trh
e) hrozba substituce vyrobku a sluzeb
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SWOT analyza
STRENGHTS WEAKNESSES
Silné stranky Slabé stranky
OPPORTUNITIES THREATS
Prilezitosti Hrozby
4 >
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Marketing nehmotného
produktu
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Charakter produktu a jeho realizace

Marketing z pohledu produktového mixu
muzZeme chapat jako

nastroj realizace vymeny toho, co mame a co
je hodnotné za néco, co potrebujeme.
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Proto musime znat.....:

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

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

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

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

® Jakou potrebu uspokojujeme???

B |ze tuto potrebu uspokojit i jinym zpusobem, jinymi
prostredky, s pomoci jinych subjektu???
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...a uvédomit 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?
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Produl(t v neziskovém sektoru
= SLUZBA
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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

Zapati prezentace 23



MASARYKOVA UNIVERZITA

EKONOMICKO-SPRAVNI FAKULTA WWW.econ.muni.cz

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,

W jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby
pouziva cenu.
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Nehmotnost sluzeb

Management musi 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.
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Neoddeélitelnost sluzeb

Produkci a spotrebu zbozi lze od sebe oddélit. 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 musi 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 musi 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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Site sortimentu (produkéni ady)

Hloubka jazykové kurzy | ... .
produk¢ni pro predSkolni
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Vytvoreni optimalniho portfolia sluzeb muize organizace, dokaze-
li:

B Vybrat vhodné sluzby do produkcniho mixu.

W Stanovit optimalni rozsah nabizeneho
sortimentu,

B Poznat sluzby, prinasejici co nejvéetsi zisk,
W Vytvorit pro svou nabidku co nejlepsi pozici

na trhu, tzn. predstavit je zakaznikum co
nejléepe ve vztahu ke konkurencni nabidce.
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Zivotni cyklus produktu/sluzby

B Faze zrodu - nova myslenka, novy zpusob
reseni problemu

B Faze rustu - rostouci poptavka po nasem
produktu/sluzbé

B Faze utlumu - pozadavky na dany
produkt/sluzbu stagnuji a nasledné klesaji

B Faze umirani - postupné stahovani
produktu/sluzby z cinnosti
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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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