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Produktova strategie
- doplnéni
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Charakter produktu a jeho

realizace

Marketing z pohledu produktového mixu
muzeme chapat jako

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

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

O jaké jsou charakteristiky naseho produktu
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...a uvedomit si charakter toho, co nabizime,
tedy: (AUDIT PRODUKTU)

O Co vlastn€ nabizime — vyrobky, sluzby, myslenky
(tzv. cause marketing )???

O Komu je nase nabidky ur¢ena — kdo je nasi cilovou
skupinou, naSim klientem???

O Jakou potirebu uspokojujeme???
O Lze tuto potiebu uspokojit 1 jinym zpusobem, jinymi
prostiedky, s pomoci jinych subjektu???
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...a uvedomit si charakter toho, co nabizime,
tedy:

O Nakolik je dulezité uspokojeni dan€ potieby pro nasi
cilovou skupinu?

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

O S kym vstupujeme do styku v procesu vymeény
nasSeho produktu za n€co, co potrebujeme?
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Produkt ve verejném
sektoru = SLUZBA




—!
Definice sluzby I.:

,Statky, které¢ neprodukuji zddnou hodnotu*
(Adam Smith, 1776)

Na to navazuje 1 Marx a nasledné 1 centralné
planované ekonomiky.

Dusledek = podcenéni celého sektoru.
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Definice sluzby II.:

,Sluzba je jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou
jedna strana muze nabidnout druhé strané, je
v zasad€ 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 III:

,,...Soubor hmotnych a nehmotnych prvku
obsahujicich funk¢ni, socialni a
psychologické uzitky nebo vyhody.
Produktem muze byt mySlenka, sluzba nebo
zbozi nebo kombinace vSech tfi vystupu

(Pride — Ferrell, 1991)
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Obsah sluzby:

O Materialni prvky- hmotné slozky sluzby, které
sluzbu doplnuji nebo umoznuji jeji poskytnuti
(stacionar — pomucky pro handicapovangé)

O Smyslové pozitky — rozpoznavame smysly (hluk,
ticho, vuné, apod.)
O Psychologické vyhody nabidky — subjektivni, pro
kazdého zakaznika jiné, obtizné€ je vymeazit.
(Sasser, 1978)
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Vlastnosti sluzeb:

Nehmotnost
Neoddélitelnost

Heterogenita, resp. promeénlivost

Znicitelnost

Nemoznost vlastnictvi
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Nehmotnost sluzeb

Neékteré prvky, které predstavuji kvalitu nabizené sluzby, jako
napriklad spolehlivost, osobni pristup poskytovatele sluzby,
davéryhodnost, jistota, apod. 1ze ovérit az pii ndkupu a
spotiebé sluzby.

Je pricinou, ze zakaznik:
O obtizné hodnoti konkurujici si sluzby

O obava se rizika pi1 nakupu sluzby

0 klade diraz na osobni zdroje informaci

O jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby
pouziva cenu
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Nehmotnost sluzeb

Management musi reagovat:
O omezenim slozitosti poskytovani sluzby

0 zdOraznovanim hmotnych podnéta,
materidlového prostredi

O usnadnénim tzv. ustni reklamy (osobni
doporuceni) - komunika¢ni mix

O zaméfeni se na kvalitu sluzeb - vytvareni silné
znacky
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Neoddélitelnost sluzeb

Produkci a spotiebu zboZi 1ze od sebe oddélit. Sluzba je produkovana

v pfitomnosti zakaznika - zakaznik se zcastni poskytovani sluzby, je tedy
neoddélitelnou soucasti jeji produkce.

Je pricinou, ze zakaznik:

O je spoluproducentem sluzby

O Casto se podili na vytvareni sluzby spolu s
ostatnimi zakazniky

0 nékdy musi cestovat na misto produkce
sluzby




—!
Neoddélitelnost sluzeb

Management musi reagovat:
O snahou o oddéleni produkce a spotfeby
O fizenim vztahu zdkaznik - poskytovatel

0 zdokonalovanim systému dodavky sluzeb
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Heterogenita sluzby

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

- pri¢inou, ze zakaznik:

O nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu sluzby

O obtizn€ s1 vybird mezi konkurujicimi se
sluzbami

O musi se ¢asto podrobit pravidlim pro
poskytovani sluzby tak, aby byla zachovana
konzistence jeji kvality
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Heterogenita sluzby

Management musi reagovat:

O stanovenim norem kvality chovani
zaméstnancu

O vychovou, motivaci zaméstnancu
O 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.

Je pricinou, ze zakaznik:
O obtizné reklamuje sluzbu

O muze byt konfrontovan jak s nadbyteCnou, tak
nenaplnénou kapacitou

Management musi reagovat:
O stanovenim pravidel pro vyfizovani stiznosti
O planovanim poptavky a vyuziti kapacit
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Nemoznost vlastnictvi sluzby

Je pricinou, ze zakaznik:

O vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby

O sluzbu mu prinaseji kratké (pfimé) distribucni
kanaly

Management musi reagovat:

O zduraznénim vyhod nevlastnéni a moznosti
substituce sluzeb za zbozi

O pecClivym vybérem zprostredkovateli
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Uspéch sluzby zavisi na jeji:

dostupnosti povesti

cene modnosti
jedinecnosti spolehlivosti
vlastni hodnoté vysledcich

kvalité dodavani
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Lidé se vraceji do organizace, kdyz
personal je:

starostlivy pratelsky
vesely znaly véci
poOZorny profesionalni

presny kompetentni
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Vyznam znacky

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

O Vytvari image produktu/sluzby.

O U sluzeb napomaha zhmotnit sluzbu a

vytvorit predstavu o sluzbé v mysli
zakazniku.




