Vitejte na

Zakladech marketingu
7. 3. 2012




"

Obsah prezentace

m Podstata produktu pro organizaci

m Zivotni cyklus produktu

m Definice sluzeb, vlastnosti sluzeb

m Portfolio produktu a vyznam znacky
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Charakter produktu a jeho
realizace

Marketing z pohledu produktového
mixu muzeme chapat jako
nastroj realizace vymény toho, co
mame a co je hodnotné za néco, co
potrebujeme.
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Proto musime znat.....:

® jaké jsou nase cile
= jakeé je nasSe postaveni a faktory,
které mohou nasi organizaci ovlivnit

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

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

® Komu je naSe nabidky uréena — kdo je nasi
cilovou skupinou, nasim klientem???

m Jakou potrebu uspokojujeme???

m Lze tuto potrebu uspokojit i jinym zptisobem,
jinymi prostredky, s pomoci jinych subjektii???
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...a uvedomit si charakter toho, co
nabizime, tedy:

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

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

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

Cokoli, co 1ze na trhu nabidnout, co upouta
pozornost, co muze slouZit ke spotrebe, co
miuze uspokojit nejaké lidské prani ¢i
potrebu.

m Vyrobek,

m Lidé

m Myslenky

= Sluzby

m Mista

m Zazitky...
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Klasifikace zbozi

m Spotrebni
1Zbozi denni potreby (bezne, nakupovane
Impulsivne, naléhavé potreby)

1Zbozi dlouhodobée potreby (stejnorode,
nestejnorode)

C1Speciality
[1Nepozadovane zbozi
= Prumyslové zbozi
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m Zakladni produkt — prinasi uspokojeni zakladni
potreby

® Vnimatelny produkt — materializovana forma
zakladniho produktu vyjadrena fyzickymi
vlastnostmi a pridanymi charakteristikami jako je
styl, znacka, obal

m Rozsireny produkt — rozsirena o dalsi sluzby,
bonusy

m Potencialni produkt —predstavuje vSechny mozné
budouci pridavky a rozsirené sluzby
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Zivotni cyklus produktu

®m Faze zrodu — nova myslenka,novy zpusob reseni
problému

= Faze rustu — rostouci poptavka po naSem
produktu/sluzbé

® Faze atlumu — pozadavky na dany
produkt/sluzbu stagnuji a nasledné klesaji

® Faze umirani - postupné stahovani
produktu/sluzby z ¢innosti
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Zvlastni typy zivotniho cyklu
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Produkt - SLUZBA
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Definice sluzby I.:

»Statky, ktere neprodukuji Zzadnou hodnotu®
(Adam Smith, 1776)

Na to navazuje 1 Marx a nasledné i 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
strane, je v zasadé 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 funkéni, socialni a
psychologické uzitky nebo vyhody.
Produktem mize byt myslenka, sluzba
nebo zbozi nebo kombinace vSech tii

vystuptu®

(Pride — Ferrell, 1991)
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Obsah sluzby:

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

= Smyslové pozitky — rozpozniavame smysly
(hluk, ticho, viiné, apod.)

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

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

229PROC???



Vlastnosti sluzeb
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Vlastnosti sluzeb:

® Nehmotnost
2 Neoddélitelnost

= Heterogenita, resp.
promeénlivost

m Znicitelnost
® Nemoznost vlastnictvi
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Nehmotnost sluzeb

Nekteré prvky, které predstavuji kvalitu nabizené sluzby,
jako napriklad spolehlivost, osobni pristup poskytovatele
sluzby, duvéryhodnost, jistota, apod. lze ovérit az pri
nakupu a spotrebe sluzby.

Je pricinou, Ze zakaznik:
® obtiZzne hodnoti konkurujici si sluzby
m obava se rizika pri nakupu sluzby

m klade diiraz na osobni zdroje informaci

m jako zaklad pro hodnocenti kvality sluzby
pouziva cenu
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Nehmotnost sluzeb

Management musi reagovat:
® omezenim slozitosti poskytovani sluzby

m zddraznovanim hmotnych podnétu,
materialového prostredi

® usnadnénim tzv. tstni reklamy (osobni
doporuceni) - komunikac¢ni mix

m zameéreni se na kvalitu sluzeb - vytvareni
silné znacky
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Neoddélitelnost sluzeb

Produkeci a spotrebu zbozi 1ze od sebe odd¢lit. Sluzba je produkovana
v pritomnosti zdkaznika - zakaznik se ztic¢astni poskytovani sluzby,

je tedy neoddélitelnou soucasti jeji produkee.

Je pri¢inou, ze zakaznik:

® je spoluproducentem sluzby

m Casto se podili na vytvareni sluzby spolu s
ostatnimi zakazniky

= nekdy musi cestovat na misto produkce
sluzby
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Neoddélitelnost sluzeb

Management musi reagovat:

= snahou o oddéleni produkce a spotreby

® Iizenim vztahu zakaznik - poskytovatel

m zdokonalovanim systému dodavky sluzeb
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Heterogenita sluzby

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

- pricinou, ze zakaznik:

= nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu
sluzby

m obtizné si vybira mezi konkurujicimi se
sluzbami

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

Management musi reagovat:

® stanovenim norem kvality chovani
zamestnancu

= vychovou, motivaci zaméstnancii

® vybérem a planovanim procest
poskytovani sluzby
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Znicitelnost sluzby

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

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

= muZe byt konfrontovan jak s nadbytecnou,
tak nenaplnénou kapacitou

Management musi reagovat:

® stanovenim pravidel pro vyrizovani
stiZnosti

® planovanim poptavky a vyuziti kapacit
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Nemoznost vliastnictvi
sluzby

Je pri¢inou, ze zakaznik:

= vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby

® sluzbu mu prinaseji kratke (prime)
distribuc¢ni kanaly

Management musi reagovat:

m zduraznénim vyhod nevlastnéni a
moznosti substituce sluzeb za zbozi

m peclivym vybérem zprostredkovatelu
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Nemoznost vliastnictvi
sluzby

Je pri¢inou, ze zakaznik:

= vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby

® sluzbu mu prinaseji kratke (prime)
distribuc¢ni kanaly

Management musi reagovat:

m zduraznénim vyhod nevlastnéni a
moznosti substituce sluzeb za zbozi

m peclivym vybérem zprostredkovatelu
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Uspéch sluzby zavisi na jeji:

= dostupnosti
mceneé
®jedinecCnosti
mvlastni hodnotée
m kvalité

mpovesti

= modnosti

m spolehlivosti
mvysledcich
mdodavani
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Lidé se vraceji do organizace,

kdyz personal je:

m starostlivy
mvesely

E pOozorny

m presny

m pratelsky
mznaly veci
m profesionalni
= kompetentni
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Vyznam znacky

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

« Vytvari image produktu/sluzby.

o U sluzeb napoméaha zhmotnit sluzbu a
vytvorit predstavu o sluzbé v mysli
zakazniku.
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V/V

Pristé — analyza prostredi

® Segmentace trhu

m Makro a mikroprostredi organizace
OSWOT
OPESTE

1 Porterova analyza péti sil



