שיווק שירותים
ד"ר יערית בוקק-כהן

הרצאה מס' 1 : מבוא
הגדרת מוצר שירותי

חשיבות השירותים:

70% מהתל"ג במערב

80% מהפירמות השורדות בארה"ב

עשרות מיליוני מועסקים

מוצרים שירותיים שורדים יותר כי קשה יותר לחקותם והם נותנים ערך מוסף

מהפכת השירות- 'כלכלת שירותים'

עלייה במורכבות החיים מחייבת ייעוץ ושירותים נלווים

(פלאפון-רינגטונים-ביטוח למכשיר- בדיקות קרינה- חבילת גלישה מהסלולרי- ועוד מוצרים שהתפתחו ממנו...)

עלייה בהכנסה הפנויה ובפנאי

עלייה בתוחלת החיים

ההבדלים בין מוצר סחורתי לשירותי

1. אי מוחשיות

מוצר שירותי הוא פעולה/חוויה/ביצוע

לא תמיד הלקוח מבין או רואה את המוצר (ניתוח הסרת גידול, ביטוח משכנתא, ייעוץ פנסיוני, אבחון מחלה וכד')

ההשלכות השיווקיות: הלקוח לא מתמצה בתחום, ולכן משתמש ברמזים משניים פריפרליים כדי להעריך את האיכות (עיצוב המשרד, חליפת הרופא וכו'). רוב המוצרים השירותיים הם במעורבות גבוהה.
אי אפשר לאגור מלאי (מספרה, חדרים במלון, מושבים במטוס, גינון, טיפול קוסמטי), ולכן קשה להתמודד עם תנודות בביקוש.

קושי בפרסום – המחשת התועלת של משהו מופשט

קושי בהמחרה- איך להעריך ידע ומומחיות, אינטואיציה, יש גם קשר מורכב יותר בין איכות למחיר (במערכת דיסק אפשר להעריך את איכות השמע ולתמחר על פי העלויות+רווח, באיכות של ניתוח קטרקט נכנסים הרבה שיקולים- חומרים, שכר עבודה לרופא ולצוות, שכירות חדר ניתוח, חומרים לחיטוי ואלחוש, ביטוח מקצועי, מוניטין של הרופא)

2. הטרוגניות
שירות ניתן על ידי בן אדם, וקשה לבצעו אותו דבר. אנשים שונים מבצעים שונה, וגם אותו אדם מבצע באופן שונה עם לקוחות שונים (הניתוח קטרקט של יוחנן- שביעי אחרי ששה) או בשעות שונות ביממה, במצבי רוח שונים, מצב פיזי או הורמונלי שונה. לקוחות שונים בעלי דרישות וצרכים שונים, ומעריכים בצורה שונה אותו שירות.

ההטרוגניות נובעת מהאינטראקציה האנושית בין העובדים ללקוחות ובינם לבין עצמם. יועץ מס יתן שירות שונה לשני לקוחות שונים וגם בבוקר או בערב כשהוא עייף. 

השלכות שיווקיות:

קשה לוודא איכות עקבית, כי האיכות תלויה גם ביכולת הצרכן לבטא את צרכיו, יכולת הצוות למלא את צרכיו, נוכחות/היעדר לקוחות אחרים (טיסה עם נוסעים שקטים או רעשנים, שיעור עם תלמידים חזקים או חלשים). לעיתים יש קבלן המהווה צד ג' בעסקה וזה מגדיל  יותר את השונות.
3. ייצור וצריכה סימולטניים

 הלקוח נוכח בזמן הייצור, לעיתים אף רואה או משתתף בתהליך הייצור (דיאטה, ייעוץ פסיכולוגי, מסאז', מסיבה).

יש אינטראקציה בין הלקוחות לבין עצמם 

(חברת טיסה שמאפשרת לבחור מי יישב לידך)

נותני השירות מהווים חלק מהמוצר עצמו ולכן משפיעים על חוויית המוצר (בנק, מכללה, קוסמטיקאית).

השלכות שיווקיות:

אי אפשר לייצר ייצור המוני של שירותים, איכות המוצר ושביעות הרצון תלויים במה שקורה בזמן אמת כולל התנהגות העובדים והאינטראקציה ביניהם לבין הלקוחות. עצם נוכחות הלקוח וראייתו את הייצור- משפיע ולעיתים גם מפריע ללקוחות אחרים.

4. חוסר יכולת לאגור, לשמור או להחזיר

אי אפשר להחזיר/לאגור טיסה, רחם שנכרת, מיטה בבי"ח, שעת ייעוץ מעו"ד, קיבולת של קו טלפון, תספורת גרועה.

השלכות שיווקיות:

חשוב לחזות את הביקוש , ולווסת אותו. כמו כן חשוב לנהל את הקיבולת/היצע השירות בצורה נבונה
