MARKETING SLUZIEB

Definicia marketingu sluzieb

O TEJTO TEME:

Sluzba je akykol'vek akt alebo vykon, ktory moze jedna strana ponuknut druhej na uspokojenie jej
potreby. Tento proces nevedie k zmene vlastnictva. Priprava sluzby méze alebo nemusi byt
spojena s fyzickym vyrobkom. Medzi zakladné vlastnosti sluzieb patri nehmotnost,
neoddelitelnost, variabilita a neskladovatelnost.

CO SA DOZVIES:

e o je sluzba a aké vlastnosti sluzbam prisudzujeme
e ako vysvetlujeme marketingu sluzieb

e ktore typy marketingu sa podielaju na uspesnom poskytovani sluzieb

Definicia a vlastnosti sluzieb

Marketing sluzieb

skillbite.sk 1



DEFINICIA A VLASTNOSTI SLUZIEB

“Sluzba je akykol'vek akt alebo vykon, ktory moéze jedna strana ponuknut druhej na uspokojenie
jej potreby. Tento proces nevedie k zmene vlastnictva. Priprava sluzby méze alebo nemusi byt
spojena s fyzickym vyrobkom. Medzi zakladné vlastnosti sluzieb patri nehmotnost,
neoddelitelnost, variabilita a neskladovatel'nost.”

* Nehmotnost sluZieb. Sluzba nema hmatatelnd, viditelnu formu. Kupujuci nema moznost
pred kupou sluzbu vnimat, nevie posudit jej kvalitu. Nevie ju vyskusat, ochutnat, ani sa jej
dotknut, nevidi konecny vysledok. Sluzbu spozna az v Case jej bezprostrednej spotreby alebo
az po nej. Kupujuci pri kipe sluzieb podstupuje znacné riziko, aku kvalitu bude mat
poskytovana sluzba a rozhoduje sa na zaklade ocakavaného uzitku, pri ktorom moze
vychadzat z vlastnych predchadzajucich skusenosti alebo odporucani inych. Aby znizil riziko,
vyhladava dékazy o kvalite poskytovanej sluzby. Medzi takéto dékazy mozno zaradit napr.
miesto poskytovania sluzby, vystupovanie personalu, zariadenie priestorov, propagaciu, cenu.

* Neoddelitel'nost sluzieb. V porovnani s materiadlnymi produktami, ktoré sa najprv
vyrabaju, skladuju, distribuuju, predavaju a nakoniec spotrebuju, pri sluzbach sa vsetky tieto
procesy vykonavaju v jednom ¢asovom okamziku. Neoddelitelnost sluzieb je chapana aj v
podobe neoddelitelnosti od poskytovatela sluzieb. Len vo vel'mi Specifickych pripadoch
(samoobsluzné sluzby) mdze byt sluzba realizovana bez poskytovatela. Tato vzajomna
interakcia medzi poskytovatelom a zakaznikom je sucastou jednej zo zakladnej formy
marketingu v sluzbach - interaktivheho marketingu;

* Variabilita sluzieb. Kvalita sluZieb je variabilna, vo velkej miere zavisi od toho, kto ju
poskytuje. Podniky sluzieb musia preto investovat do zamestnancov zna¢né naklady
(Skolenia, kurzy), aby ich sluzba bola poskytovana kvalitne a vzhladom na ré6znych
poskytovatelov aj v rovnakej kvalite. Sluzby sa pocas poskytovania mézu modifikovat. Ak
firma zisti problémy pri poskytovani sluzieb, méze svoju ponuku zmenit, vie reagovat vel'mi
rychlo;

* Neskladovatel'nost sluzieb. Sluzby je nemozné skladovat alebo vyrobit do zasoby. Su
pominutel'né. Ak zakaznik nie je pritomny v dohodnutom case, vznikaju Skoly a tu istu sluzbu

uz nie je mozné si uplatnit (napr. letenka, ubytovacie sluzby).

K tymto Styrom zékladnym vlastnostiam sa este pridavaju: komplexnost, neopakovatelnost
(jedinecnost), kolektivnost a nenahraditelnost. Komplexnost sluzieb vychadza z toho, ze
chapanie sluzieb je komplexné. Na vysledny produkt pozerame ako na zvazok znakov a vnemov.
Konec¢na ponuka pozostava z viacerych Specifickych sluzieb. Neopakovatel'nost sluzieb
naznacuje, ze kazda sluzba ma jedine¢nu podobu, nie je mozné poskytnut uplne rovnaku sluzbu
dvakrat. Neopakovatelnost je chdpana z pohladu poskytovatela, prijimatela, miesta i ¢asu. Cast
sluzieb ma charakter kolektivnych a zmieSanych kolektivnych statkov a vyzaduju si podporu
§tatu (napr. udrzba zelene v mestach, osvetlenie). Nenahraditelnost sluzby je typicka v oblasti
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niektorych sluzieb (napr. zachrana majetku pocas poziaru, zdravotnicka sluzba). Tieto sluzby
nebyvaju predmetom pravnej ochrany dusevného vlastnictva a spravidla tieto sluzby nemaju

substitut.

MARKETING SLUZIEB

Marketing sluzieb charakterizujeme ako proces uspokojovania potrieb zakaznikov
prostrednictvom poskytovania konkrétnej sluzby, resp. sluzieb. Cielom marketingu je poznat a
identifikovat potreby zdkaznika, uspokoijit ich lepSie ako konkurencia a dosiahnut zisk.

Zakladom uspesného poskytovania sluzieb, v niektorych publikacidch uvadzana ako dokonalost

v sluzbach, su:

* Interny marketing realizuje firma vo svojom internom prostredi a je zamerany na jej
vlastnych zamestnancov. Firma musi so zamestnancami efektivne komunikovat, aby poznali
zakladné poslanie, ciele a aktivity firmy. Interny marketing vychadza z predpokladu, ze len
kvalitni a spokojni zamestnanci méZu poskytovat dlhodobo kvalitné sluzby. Vhodnymi
komunikac¢nymi technikami moze firma ziskat lojalneho zamestnanca, ktorému bude zéaleZat
na kvalite poskytovanych sluzieb. Jeho vykon dokaze firma zlepsit aj réznymi motivacnymi
nastrojmi (napr. odmeny za vykon, vyhlasenie TOP zamestnanca, zlava na produktoch).

* Interaktivny marketing dba na kvalitu interakcie medzi zakaznikom a zamestnancom. Na
vyslednom produkte v sluzbach sa podielaju obidve strany a konecny vysledok mézu
ovplyvnit obidve strany. Délezité je budovat dobry vztah so zakaznikom.

e Externy marketing vyuziva firma pri interakcii s externym prostredim, najma so

zakaznikmi. Vyuziva rozne nastroje marketingoveho mixu a marketingovej komunikacie.

CHCETE SI Z TEMY ODHRYZNUT ESTE VIAC?

https://archiv.fmk.sk/obchod/?detail=24867

https://www.martinus.sk/940915-marketing-podnikov-cestovneho-ruchu/kniha
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