13. predavanje
POSEBNOSTI TRZENJA STORITEV
ORGANIZACIJA IN NADZOR
TRZENJA

Prosojnice pripravila:
prof.dr. I¢éa ROJSEK

Kaj je storitev?

Dejanje, predstava, dosezek (slednii je sicer lahko po naravi
nesnoven, ¢eprav je bilo pri njegovem nastajanju potrebno
uporabiti tudi snovne sestavine).

Storitev ne pomeni posedovanja (lastnistva) esarkoli.

Storitev je proces, ki daje odjemalcu korist s tem, da povzro¢a
Zelene spremembe na samem odjemalcu, na izdelkih, ki jih
ima, in na neotipljivih sredstvih.

STORITEV JE NEOPREDMETENA (1)

za izvajalca

KAKO SE KAKO OCENITI STORITEV
RAZLIKOVATI NAPRAM PRED NAKUPOM IN
KONKURENTOM? PORABO?




KAKO VPLIVA NEOPREDMETENOST
IZOBRAZEVALNE STORITVE NA PORABNIKOVO
PRESOJO PONUDBE

Le malo je znacilnosti ponudbe, ki jih lahko Student
presodi Ze pred vpisom na fakulteto (npr. predmetnik,
opremo prostorov).

Dosti ve€ je znacilnosti, ki jih lahko presoja Sele potem, ko
se je vpisal na fakulteto (Studijske metode, dosegljivost
profesorjev, prijaznost zaposlenih ipd.).

In ne nazadnje, ko diplomira, zgolj upa, da mu bo dosezena
izobrazba omogo¢ila zeleno poklicno kariero (to se bo
pokazalo Sele ¢ez cas).

PROIZVODNJA STORITVE JE NELOCLJIVA
OD PORABE (2)

Porabniki (npr. Studenti)
so aktivno vpleteni v
proces nastajanja storitve;
dosti je neposrednih
stikov med porabniki in
zaposlenimi.

Tri ravni vpletenosti porabnika kot
soustvarjalca storitve

NIZKA: potrebna je porabnikova prisotnost pri
dostavi storitve (npr. potovanje z letalom, bivanje v
motelu, restavracija s hitro hrano)

ZMERNA: potrebno je porabnikovo sodelovanje pri
nacrtovanju storitve (strizenje, klasi¢na
restavracija)

MOCNA: porabnik soustvarja storitev (shuj$evalni
program, ucenje tujega jezika, poslovno
svetovanje)




STORITEV JE SPREMENLJIVA
(PROBLEM STANDARDIZACIJE) (3)

Zaradi te interakcije,
kjer vsi vpleteni
vplivajo na kongni izid,
je lahko vsaka enota
storitve nekaj
unikatnega.

A to po drugi strani pomeni, da lahko
kakovost od enega do drugega primera
mocno niha.

STORITEV IMA KRATKO ZIVLJENJSKO DOBO (4)

A f) Porabljamo jo, dokler
4 traja proces; ko se
/ / ﬂ / J) proces ustavi, storitev

dejansko ve¢ ne
obstoja. Zato je ni
mogoce proizvajati na
zalogo.

Ce so zmogljivosti omejene, povprasevanje pa
mocno niha, nastanejo problemi, ker storitev ne
moremo proizvajati na zalogo

Ce povprasevanje presega
ponudbo, se lahko zgodi, da
zato izgubimo stranko.

Ce je povprasevanje majhno,
ostanejo zmogljivosti
neizkorisScene.

Mozne resitve:
- Uravnavanje povprasevanja
- Uravnavanje zmogljivosti




7 sestavin trzenjskega spleta
za storitve

Product (storitev)
Place and time (prod.poti in &as)

Promotion and education (trzno
komuniciranje in
izobraZevanje)

Price (cena)
People (ljudje)
Process (izvedba storitve)

Physical evidences (fizicni
dokazi)

LIUDJIE

ZAPOSLENI: izbor;

— izobraZevanje; motiviranje;
pripadnost; placa in druge

‘ spodbude; videz; odnosi med

zaposlenimi;
PORABNIK: vedenje; stopnja
vpletenosti;
DRUGI PORABNIKI V
PROSTORU: vedenje; stiki med
njimi;

PROCES (izvajanje storitve)

Politike in postopki
Stroji in naprave
Potek aktivnosti

N Ravnanje zaposlenih
Vpletenost porabnika

Dober proces je prijazen
za porabnika in u¢inkovit
za podjetje

Kateri koraki so naporni,
neprijetni, neudobni za
porabnika?




FIZICNI DOKAZI STORITVE
(zaznavni s cutili)

+ZGRADBAIN
ZUNANJE OKOLJE:
pohistvo in druga oprema;
barve; razpored prostorov;
hrup; vonj; parkirisce ipd.
+ KOMUNIKACIJSKO
GRADIVO IN SIMBOLI

RAZUMEVANJE KAKOVOSTI STORITVE

Porabnik je edini razsodnik kakovosti (Berry,
Zeithaml in Parasuraman, 1990).

Porabnikovo zaznavanje kakovosti je rezultat
primerjave pri¢akovanij, ki jih ima, preden
dobi storitev, s tistim, kar meni (presoja), da
je resni€éno dobil (Berry, Zeithaml in
Parasuraman, 1985; Gronroos, 1982).
= KONCEPT VRZELI

KAJ VPLIVA NA PORABNIKOVA
PRICAKOVANJA?

*dosedanje lastne
izkusnje

*mnenja prijateljev,
znancev, sodelavcev v
sluzbi

*sporocila in obljube
ponudnika

*sporocila in obljube
konkurentov




KAJ VPLIVA NA PORABNIKOVO
ZAZNAVANJE STORITVE?

KAJ DOBIM? KAKO DOBIM?
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PET VRZELI V KAKOVOSTI
| S — |

PORABNIK

Komuniciranje s
porabnikom

lzvedba storitve

Specifikacija
storitve

PONUDNIK

Zaznava
pri¢akovanj pri
poslovodstvu

SPREMLJAJOCE STORITVE
PRI PONUDBI IZDELKOV ....

... postajajo pomembno
podrocje iskanja
konkurenénih prednosti, npr.
* namestitev

* usposabljanje

* vzdrzevanje in popravila

« financiranje

* garancija

* “staro za novo” ipd.
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ORGANIZACIJA ODDELKA ZA TRZENJE

- po trZenjskih funkcijah

+ po geografskih obmocjih

* na podlagi izdelka ali blagovne znamke
* na podlagi trga oz. skupin kupcev

* matricna organizacija

KDAJ JE PRIMERNA ORGANIZACIJA TRZENJA PO
IZDELKIH?
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Razlicni izdelki

= @) En cilljni trg

KDAJ JE PRIMERNA ORGANIZACIJA TRZENJA NA
PODLAGI TRGA OZ. SKUPIN KUPCEV?
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En izdelek

Ve¢ ciljnih trgov




KDAJ JE PRIMERNA MATRICNA
ORGANIZACIJA TRZENJA?

ODNOS ODDELKA ZA TRZENJE
Z DRUGIMI ODDELKI

Vsi oddelki bi morali
sodelovati, da bi zadovoljli
kupce. A v praksi je za odnose
med oddelki znacilna velika
tekmovalnost in nasprotja med
interesi.

MESTO NADZORA TRZENJA V PROCESU

NJEGOVEGA NACRTOVANJA
Kje smo sedaj? Kje zelimo biti
Kam nas to pelje? Cez ...let?
ANALIZA CILJI
Kako bomo vedeli, Kako bomo
da smo na cilju? prisli tja?
NADZOR STRATEGIJE

IN TAKTIKE




NADZOR TRZENJA

*KAJ Zelimo dosedi?

\\ A4 // -KAJ se je zgodilo?
-ZAKAT se je

zgodilo?

*KAJ STORITI v

prihodnje?

TEMELJNE SESTAVINE NADZORA
LETNEGA NACRTA TRZENJA

Analiza prodaje
Analiza S
5 3 Kvantitativna in
trznega deleza

Analiza stroskov

trzenja v primerjavi z
vrednostjo prodaje

Analiza trznih Bolj kvalitativna
kazalcev uspes$nosti merila

NADZOR DOBICKOVNOSTI

+ izdelek

+ prodajno obmocje

+ kupci, trzni
segmenti

+ trZne poti

- velikost naroéila,
ipd.




NADZOR UCINKOVITOSTI

Q‘L. - prodajnega osebja
] - oglasevanja

F.‘ * pospeSevanja
prodaje

Al

* trznih poti

STRATESKI NADZOR TRZENJA

Kriticno ocenimo
trZenjske cilje in
strateski pristop k
trgu.
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