MARKETING SLUZIEB

Marketingovy mix sluzieb

O TEJTO TEME:

Aplikacia marketingovej orientacie v podnikoch sluzieb ukazala, ze tradi¢né 4P pre ucinné
vytvaranie marketingovych planov nepostacuju. Pri€inou su najma vlastnosti sluzieb. Preto boli
produkt, cena, distribucia a marketingova komunikacia pre potreby sluzieb rozsirené o I'udi,
materialne prostredie a procesy.

CO SA DOZVIES:

e Strukturu nastrojov marketingového mixu v sluzbach

e ako jednotlive nastroje marketingoveho mixu vysvetlujeme

Produkt

Cena

Distribucia

Marketingova komunikacia

skillbite.sk 1



Ludia

Procesy

Materialne prostredie

“Aplikacia marketingovej orientacie v podnikoch sluzieb ukazala, ze tradi¢né 4P pre ucinné
vytvaranie marketingovych planov nepostacuju. Pri¢inou su najma vlastnosti sluzieb. Preto boli
produkt, cena, distribucia a marketingova komunikacia pre potreby sluzieb rozsirené o l'udi,

materialne prostredie a procesy.”

PRODUKT

V pripade podniku sluzieb je produktom samotna sluzba, ktora je nositelom hodnoty a uzitku pre
zdkaznika. Tak ako pri hmotnych vyrobkoch aj pri sluzbdch mézeme hovorit o niekol'kych

urovniach sluzieb.
e Zakladny produkt predstavuje zakladnu uroven poskytovania produktu, zmysel jeho
existencie a jadro uzitku (napr. poskytnutie sedadla pri cestovani v autobuse, vlaku, lietadle).

e VSeobecny produkt uz predstavuje konkrétne sedadlo v dopravnom prostriedku a

konkrétne prostredie, v ktorom sa cestujuci nachadza.

e (Ocakavany produkt predstavuje predchadzajuce dve urovne a navyse aj suhrn podmienok,
ktoré suvisia s o¢akavanim zo strany spotrebitela.

e RozSireny produkt je nastrojom diferenciacie sluzby, prostrednictvom ktorého méoze
poskytovatel prekonat oCakavanie a ziskat tak spokojnost a priazen zakaznika (napr.
obcerstvenie pocas cesty, wifi, televizor na sedadle).

e Potencialny produkt obsahuje vSetky pridané hodnoty a zmeny produktu, ktoré a z ktorych

ma spotrebitel' moznost si vybrat.

TICKETPORTAL

Ticketportal je spolo¢nost, ktorej hlavnou ¢innostou je predaj vstupeniek na kulturne, Sportové a
spolocenské podujatia.
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CENA

Cena ja financnym vyjadrenim hodnoty sluzby. Na vyjadrenie ceny v sluzbach sa vyuziva
mnozstvo ekvivalentov napr. skolné (za vzdelavaci kurz), parkovné (za parkovanie), vstupné (za
listok do divadla), ngjomné (za ndjom bytu), tarifa (za odber energie), pausal (za vyuzitie sluzieb
mobilnych operatorov). Zédkladom cenotvorby je stanovenie takej ceny sluzby, ktoru su zékaznici
ochotni zaplatit.

Zakladom cenovych nastrojov v sluzbach je cenova diferenciacia, Cize podnik predava rovnaky
produkt za rézne ceny roznym cielovym skupinam, napr. cena pre rozne segmenty (ceny pre
Studentov, skupinové zajazdy), cena pre rézne varianty sluzieb (ubytovanie s polpenziou a bez),
cena v zavislosti od imidzu (ubytovanie v hoteli vs. v ubytovni), cena podla miesta (parkovacie
zony v mestach) cena podla obdobia (cena ubytovania pocas vikendov vs. cena pocas
pracovnych dni).

AVIS

Avis je medzinarodna spolo¢nost zamerana na prenajom aut, dlhodoby a operativny lizing. Na
Slovensku pdsobi v Styroch mestach. Zakaznik si auto mbze prenajat napr. cez kontaktny
formular na webovej stranke https://www.avis.sk/. Po vyplneni udajov sa mu zobrazi ponuka
vozidiel, ktoreé su pre neho v pozadovanom termine k dispozicii a cenu, podmienky pouzivania a
cena za sluzbu. Pozri obrazok.
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DISTRIBUCIA

Compact SUV AT
Volkswagen T-Roc
Alebo podobné z kategdrie Compact SUV AT

Bluetooth 5 miestne 3 batoZiny
5dverové  Klimatizacia  Navigacia

Automat ~ Tempomat

Podrobnosti

210,60 €
280;80-€

nelimitované km

=

189,00 €
252,60€

denny limit 150 km
v cene celkom 900 km

Vybrat'

Distribuciu chapeme ako subor operacii, ktorymi sa sluzba odovzdava k dispozicii spotrebitelovi

alebo pouzivatelovi v sprdvnom mnozstve, kvalite, cene, mieste a ¢ase. Sucastou distribucie

sluZieb je urcenie miesta, kde sa bude sluzba poskytovat a predajnych ciest, ktorymi sa bude

predavat. Medzi najCastejSie pouzivané predajné cesty v oblasti sluzieb patria:

e priamy predaj, t. j. priamy vztah poskytovatela a spotrebitela bez asistencie

sprostredkovatela (napr. osobny kontakt s kadernikom, s lekdrom, s ucitelom),

e sprostredkovatel vstupuje do procesu medzi poskytovatela a spotrebitela sluzby (napr.

predaj vstupeniek na koncert, futbalovy zapas, divadelné predstavenie prostrednictvom

Ticketportalu alebo iného Specializovaného predajcu, predaj zajazdu cez zamestnanca

cestovnej kancelarie),

e zastupca predavajuceho a kupujuceho, t. j. kazdy subjekt ma v procese poskytovania

sluzieb svojho zastupcu (napr. ndkup na burze, advokatske sluzby, nakup medidlneho

priestoru prostrednictvom medidlnej agentury),

e dodavatelia poskytujuci sluzbu na zaklade zmluvy (licencie) t. j. podoba siete
poskytovatelov sluzieb organizovanych napr. na baze franchisingového retazca (najma v
oblasti reStauracného stravovania, napr. McDonalds®).

TV LUX

Televizia LUX je katolickou televiziou. Ponuka program v sulade s naukou a zivotom Katolickej

cirkvi. Zameriava sa na duchovné a l'udské hodnoty, pricom cielom je prinasat divakom radost,

nadej a kvalitny program s rodinnym zameranim. Obrazok znazornuje spdsob distribucie jej

vysielania k divakom.
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MARKETINGOVA KOMUNIKACIA

Vychadzajuc z vlastnosti sluzieb (nehmotnost, neoddelitel'nost, variabilita a neskladovatel'nost),
sluzba resp. sluzby su cielovym skupindm nezname, neviditelné, preto je cielom marketingovej
komunikacie informovat a oboznamit zakaznikov a sprostredkovatelov so sluzbou, vytvorit o nej
predstavu, uviest ju na trh, vyvolat dopyt, a tak prispiet k jeho predajnosti. Podnik pritom méze
vyuzit rozne nastroje (reklama, podpora predaja, vztahy s verejnostou, osobny predaj, priamy
marketing) a média (printové, elektronické, digitalne, outdoor a indoor).

LUDIA

Ludia ako poskytovatelia sluzieb, maju zasadny vplyv na ich kvalitu a na vytvorenie vztahu medzi
zakaznikom a poskytovatelom sluzieb. Ako uz bolo spomenuté vyssie pri definovani zakladnych
foriem marketingu, tato zlozka marketingu rastie na vyzname s rozvojom a budovanim interného
marketingu. Jeho ulohou je ziskat, vyskolit a udrzat kvalitnych a lojalnych zamestnancov, ¢im by
sa vytvorili podmienky pre ziskanie a udrzanie zakaznikov. V podnikoch, ktoré poskytuju sluzby,
byva ludsky faktor najddlezitejSou konkuren¢nou vyhodou. Zamestnancov v oblasti sluzieb
rozdelujeme na zaklade frekvencie styku so zakaznikom do tychto Styroch zakladnych kategorii:
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e kontaktni pracovnici (predaj a poskytovanie sluzieb) — su to zamestnanci, ktori prichadzaju
do kontaktu so zakaznikom a poskytuju sluzbu, vyznamne sa podielaju na marketingovych
¢innostiach. Mali by byt dobre vyskoleni a motivovani. Dolezitd je aj ich psychicka odolnost a
schopnost vnimat priania zakaznikov;

e obsluhujuci pracovnici (zamestnanci na Ustredni, vratnici, uvadzaci, informatori) - tito
zamestnanci sa nepriamo podielaju na marketingovych aktivitadch. Musia mat jasnu predstavu
o marketingovej stratégii podniku, dobré komunikacné schopnosti a dobry pristup k
zakaznikovi;

e koncepcni pracovnici (pracovnici vyskumu alebo vyvoja novych produktov) — venuju sa
koncep&nym otazkam, ich kontakt so zakaznikom je zriedkavy. Mali by poznat potreby
zakaznikov a byt schopni na ne reagovat.

e podporni pracovnici — (pracovnici ndkupného, personalneho oddelenia atd.) - su to
pracovnici, ktori zaistuju vSetky podporné funkcie. Je u nich délezitd vnimavost voci

potrebam internych a externych zakaznikov.

FITNESS CENTRUM

Vo fitness centrach je zakaznikom k dispozicii kvalifikovany personal (kontaktni pracovnici) na
pracovnych poziciach tréner, vyzivovy poradca, maser, fyzioterapeut, Ci personal na recepcii
(obsluhujuci personal).
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HLADAME
TRENEROV

Bodyline fitness centrum ponuka prilezitost pre

» FITNESS TRENEROV / TRENERKY
® TRENERA KONDICNEHO BOXU

®» INSTRUKTOROV ROZNYCH FORIEM
SKUPINOVYCH CVICENI

Ak mas rad pohyb,
sSport, zdravy
Zivotny styl a
chces profitovat
zo svojich
skusenosti,
nevahaj nas
kontaktovat.

0905 848 205

Eom v POSILNOVHA Body line fitness centrum
CROS55 GYM intiakow, Sk S kb i
f { pz e BOX CLUB ..q,-. inCiakova 1 .

SPINMING bodylinemail@gmail.com

FITMESS CENTRUM soLARIA www.body-line.sk

PrileZitost pre trénerov s vyhodnymi
podmienkami!

PROCESY

Procesy predstavuju sériu vzajomne prepojenych krokov, metod a aktivit, ktorych vysledkom je
poskytnutie sluzby a uspokojenie potrieb zakaznika. Na vyslednej podobe sluzieb sa podiela
pomerne velky pocet zamestnancov. Ich ¢innost a procesy musia byt vzajomne skoordinované,
naplanované, aby bolo mozné poskytnut sluzbu v pozadovanej a oCakavanej kvalite. Sluzby
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predstavuju nehmotné procesy, pri ktorych zdkaznik nemusi byt cely ¢as pritomny (pravne
sluzby, reklamné sluzby, sluzby, sluzby vyskumu trhu, poistovacie sluzby) a hmotné procesy, kde
objekt musi byt pritomny (napr. distribucia, oprava, skladovanie, Cistenie, odpratavanie snehu,
atd.).

365 BANK

365.bank je slovenska plnoformatova digitalna banka, ktora sa zameriava na moderné bankovée
sluzby a inteligentné aplikacie pre dnesnych ludi. Je znama svojimi bezplatnymi uctami,
inteligentnou mobilnou aplikaciou na spravu financii, moznostou bezkontaktného vyberu z
bankomatov a rieSenim cez mobil. Jej cielom je zjednodusit finanéné procesy pre klientov. Na
obrazku je znazorneny proces zalozenia uctu.

Si vo vani? Na plazi? V autobuse? Nevadi!

Nas Géet si zalozi§ kdekolvek, jednoducho cez mobil.

Stiahni si aplikaciu Over sa dokladom lhned pouzivaj

Dostupné pre iOS aj Android. Staéf ti ob&iansky preukaz. S digitdlnou kartou na ni¢ neéakds.

MATERIALNE PROSTREDIE

Materialne prostredie je tvorené fyzickymi znakmi sluzieb. Ide o konkrétne miesto, kde je sluzba
poskytovana. Prave materialne prostredie ma vyrazny vplyv na imidz sluzby, ktoré vyrazne
ovplyvnuje rozhodovaci proces zakaznika. Pri rozhodovani o mieste poskytovania sluzieb musi
poskytovatel zvazit pristup k poskytovaniu sluzieb (konkrétna lokalita, parkovanie, dostupnost

dopravou), vzhlad budovy a interného prostredia.
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BARBER SHOP

Barber shopy resp. panske holi¢stva su zamerané vyluc¢ne na muzov, ktorym ponukaju sluzby ako
napriklad strihanie vlasov, upravu brady a fuzov, klasické holenie, masaz hlavy a krku, Ci celkovy
styling. Kvalitu sluzieb a spokojnost zakaznika dotvara prostredie, v ktorom su sluzby

poskytované. Pozri obrazok.

Vynimocny styl za studentskd cenu! Diamond
Barber’s prinasa 20% zlavu s ISIC

Pl @ zobrazit detail

CHCETE SI Z TEMY ODHRYZNUT ESTE VIAC?
& https://archiv.fmk.sk/obchod/?detail=24867
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