Marketing sluzieb a CR

1. predstavte si, ze ste manazérmi firmy TORTA, ktord vyraba pekarensko — cukrarenské
vyrobky a budete v blizkej budticnosti preradeni na manazérske pozicie v oblasti CR.
Struktura $kolenia

1. urcenie rozdielov a Specifik sluzieb a CR

2. Pristupy k marketingu sluzieb a CR

3. Zvlastnosti marketingu sluzieb a CR

V prvom rade si musite uvedomit’ rozdiely medzi vyrobkami vasej firmy a celkovo tovarmi
a medzi sluzbami
6 vSeobecnych Specifik — nezmeniteI'né rozdiely, ktoré ovplyvituju marketing sluzieb.

nehmotny charakter sluzieb — tortu mézete vidiet’, ochutnat’, ovonat’ ba
dokonca aj pochytat’, ale sluzby nie. Maju nehmotny charakter, preto musite mat’
sktisenosti ako funguju (hotely, restauracie a pod.)

charakter vyroby — na vyroby torty najprv pripravite suroviny, potom ju
upeciete, zabalite, dopravite na miesto predaja, kde sa za urcity cas predaju.
Vicsina sluzieb je vSak vyrabana a spotrebovand na tom istom mieste. (pasazieri
musia nastupit’ do hotela, vojst’ do reStauracie, alebo sa ubytovat’ v hoteli.

S tym je spojena aj kontrola kvality — sluzby zavisia od I'udi
neskladovatel’nost’ — vase vyrobky mozu byt’ vyrabané na sklad (aj ked’ nie na
dlht dobu — maju svoju Zivotnost’), kdezto sluzby nie. Su vel'mi ¢asovo
obmedzené den a menej, hotel, prendjom saly (narodeniny, dovolenka roku
2000)
distribucné cesty — kamiony, automobily zabezpecuju fyzicku prepravu vasich
tovarov na miesto predaja. K realizécii ¢o najefektivnejs$ej prepravy tovaru musia
marketingovi manazéri vyrobnych firiem navrhnit’ vhodnu distribuc¢nu stratégiu.
V sluzieb a cestovného ruchu fyzicky neexistuje Ziadny distribu¢ny systém. Sa
to prave zakaznici, ktori musia prist’ za Vami tieto sluzby nakupit’. Neviete
nikoho ubytovat’ bez toho aby prisiel do vasho hotela, alebo nakfmit’ bez toho
aby prisiel do reStaurécie. Su tu vSak niektoré vynimky, ako napr. donaska do
domu
Podmienenost’ nakladov — pri vyrobe torty alebo inych vasich produktov, viete
presne rozpocitat’ fixné a variabilné ndklady na 1 ks. Sluzby su premenlivé,
niektory zakaznici vyzaduju vyssiu pozornost’ ako iny. Vystupy vasej firmy
mdzu byt’ presne planované, pricom v sluzbach vobec. Neviete aké budu vase
trzby v restauracii, kol’ko I'udi ubytujete buduci mesiac.

Vztah sluZieb a poskytovatel’a — niektor¢ sluzby st neoddelite'né od jedinca,
ktory ich poskytuje, dany hotel, reStaurdcia, vd’aka svojim pokrmom. Taku tortu
si m&zem kupit’ v l'ubovol'nej predajni potravin a viem ze bude dobra.

6 suvisiacich Specifik:

uzke vymedzenie marketingu — marketing v cestovnom ruchu je eSte malo
rozvinuty. Marketingové oddelenia st v skuto¢nosti zodpovedné len za oblast’
podpory predaja. Cenova politika, vyber novych miest, rozvoj novych konceptov
sluzieb a vyskum st doposial’ realizované inymi oddeleniami alebo riadiacimi
pracovnikmi

nedostatocné ocenenie marketingovych schopnosti — nie st v tejto oblasti
dostatocne ocenené



- rozdielne organizacné Struktiry — mnohé firmy v sluzbach a CR su riadené
pracovnikmi, ktorym sa hovori ,,generalny manazér*. Podobné riadiace funkcie
existuju v cestovnych kancelariach, aeroliniach, restauraciach, vel'koobchodnych
sprostredkovatel'skych spolocnostiach. Pokial’ sa takéto firmy stanu sucast'ou
ret’azca, generalny manazéri informuju s svojich vysledkoch prevadzkovych
riaditel'ov divizii centraly. Tito manaZéri su osobne vtiahnuty do procesu cenovej
tvorby, zavddzania novych sluzieb a komunikovanim so zdkaznikom.
Marketingovy, alebo obchodni riaditelia, ktory sa zaoberaji ostatnymi riadiacimi
funkciami v oblasti marketingu, informuju zasa ich. Vela vyrobnych spolo¢nosti
pouziva rozdielny organizacny model, v ktorom pripadaju vsetky marketingové
¢innosti jednému zodpovednému vedicemu oddelenia.

- Nedostatok informacii o vykonnosti konkurencie — o tovare ano, o sluzbach
nie, iba za celok

- Vplyv §tatnej regulacie a deregulacie

- Obmedzenie a podnikatel’ské prileZitosti pre neziskovych obchodnikov —
nerobia marketing tak, ako by ho robili komer¢ny obchodnici. Nemo6zu
preferovat’ niektoré izemia v krajine, napr. vlada kde ma svojho vel'vyslanca

Pristupy k marketingu sluZieb a CR
5 typickych pristupov k marketingu

1. Pouzivanie viac, ako len ,, 4P, t.j. 8P. Dalgie 4P su:
- people (T'udia) — sluzby a CR st odvetvim I'udi. Vyber vhodnych l'udi, ktori su
v styku so zakaznikmi a tiez vyber vhodnych klientov. (napr. do hotela)
- package (balik) a programing — vytvaranie balikov sluzieb a programovanie —
predstavuje dve vzajomne prepojené techniky a stt vyznamné z dvoch dévodov.
Po prvé, predstavuji vyznamnii orientaciu na zédkaznika. Uspokojovanie potrieb
zékaznikov, v¢itane kazdodennych potrieb v rdmci vSezahriiujtiicich packagov.
Po druhé, poméhajt firmédm zvladnut’ problém vyrovnanosti ponuky a dopytu
alebo obmedzit’ nepredajnost’ zasob (zl'avy na vikendové pobyty, ,,ranné vtacata
v reStauraciach)
- partnership — spoluprdca — no comment predajca — dopravca — cestovka
2. vicsi vyznam ustnej reklamy — ked’Ze sa neda vyskusat, viac sa treba spolahntt’ na
rady inych
3. Pouzivanie vy$Sej emotivnej prit’azlivosti propagacie — zdkaznici sa kvoli
nehmotnému charakteru CastejSie rozhoduju emotivnej, iracionalne. Z toho vyplyva,
ze je ovel’a efektivnejSie zdorazilovat’ tito prizazlivost’ v rdmci propagacnych
kampani. Pridat’ kiizlo osobnosti. Nie len Cisla (izby, typ lietadla, pocet hviezdiciek)
4. ZlozitejSie overovanie inovacii — sluzby je mozné kopirovat’ ovel’a jednoduchsie ako
tovar, a to je tiez dovod preto, aby firmy v oblasti sluzieb a CR boli pripravené menit’
a inovovat sluzby zakaznikom.
5. Rastuci vyznam dobrych vzt’ahov s komplementarnymi firmami
- dodéavatelia, prepravcovia a obchodnici s cestovnym ruchom
- destina¢ny mix — atraktivity, vybavenost’, infrastruktara a doprava, dostupné
zdroje
- navstevnici a obyvatelia mesta — vel'a od nich zalezi, ako sa spravaju k turistom
- riadenie vzdjomnych vztahov



Zvlastnosti marketignu sluzieb a CR 8
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kratSia expozitira sluzieb — mame menej ¢asu na urobenie dobrého dojmu na
zakaznika. Napr. reStaurdcia, kym sa naobeduje, vo vasej firme, kipi tortu pride
domov a zisti Ze je vynikajuca, ide o dlhsi casovy horizont

vyraznejsi vplyv psychiky a emécii pri nakupe sluzieb — psychika prevlada vo
vel'kej miere pri poskytovani sluzieb. Ked’ kupujete pecivo, tortu, presne viete aky
uzitok vam to prinesie, ale ked’ idete do hotela v ktorom ste esSte neboli, neviete presne
¢o vas caka.

vicsi vyznam vonkajSej stranky poskytovania sluzieb — zakaznici sa pri nakupe
sluzieb soliehaju na hmatatel'né zachytné body (dokazy), ako je ndbytok, koberce,
vybavenie atd. Okolie,

vicsi doraz na droven a image

zlozZitejSie a premenlivejSie distribu¢né cesty — nie st ti distribu¢né cesty, ale st tu
cestovné kancelarie, ktoré zostavuju prazdninové package. A tu ide o distribuciu
tychto packgov medzi I'udi

vicSia zavislost’ na komplementarnych fimach — vel’ka zavislost’ medzi
jednotlivymi firmami. Napr. pri dovolenke, od cestovnej kancelarie, cez prepravcu,
hotel a jeho sluzby, firmy poskytujtice sluzby v mieste pobytu (pozi¢one, kadernictva
a pod.)

jednoduchsie kopirovanie sluzieb —

vicsi doraz na propagiaciu mimo sezony



