
Το Μίγμα μάρκετινγκ (marketing mix)

Το μείγμα μάρκετινγκ μπορεί να οριστεί ως σύνολο εργαλείων και μεταβλητών που είναι διαθέσιμα και που μας βοηθούν να αναλύσουμε τη συμπεριφορά των καταναλωτών και των αγορών. Ο στόχος του δεν είναι παρά να δημιουργήσει ενέργειες που περιλαμβάνουν πίστη ή διατήρηση πελατών, βοηθώντας τους να τους ικανοποιήσουν. Με άλλα λόγια, βασίζεται στη δημιουργία κάτι  καλού για τους πελάτες και, επομένως, επιλέγουν αυτήν την εταιρεία ή το εμπορικό σήμα έναντι των άλλων.

Αυτό που πρέπει να γίνει στο μείγμα μάρκετινγκ είναι, επομένως, να τοποθετήσετε ένα προϊόν που είναι αυτό που θέλουν οι πελάτες, που είναι στη σωστή θέση, που βγαίνει την κατάλληλη στιγμή και που έχει μια τέλεια τιμή. Φυσικά, αυτό δεν είναι εύκολο γιατί πρέπει να γνωρίζετε πολλές πτυχές, όχι μόνο της εταιρείας ή της μάρκας, αλλά και της αγοράς στην οποία εστιάζεται. Και αυτό δεν είναι καθόλου εύκολο.

Όταν βγήκε το μείγμα μάρκετινγκ, οι μεταβλητές στις οποίες ενήργησαν ήταν τέσσερις. Με την πάροδο του χρόνου, άλλα μοντέλα εμφανίστηκαν στα οποία αυτές οι μεταβλητές έχουν επεκταθεί, σε 7 ή ακόμα και 9. Αλλά πραγματικά το μείγμα μάρκετινγκ πρέπει να διέπεται από τέσσερις μεταβλητές, όλες ξεκινώντας από το γράμμα P (στα Αγγλικά). Το μοντέλο 4Ps του μείγματος μάρκετινγκ εστιάζει σε τέσσερις βασικούς πυλώνες για την επιτυχία του προϊόντος: Προϊόν (Product), Τιμή (Price), Διανομή (Place) & Προώθηση (Promotion). Αναλυτικότερα:

Προϊόν: Είναι η πιο σημαντική μεταβλητή στο μείγμα μάρκετινγκ γιατί, αν δεν προσφέρετε κάτι που οι πελάτες πραγματικά θέλουν να αγοράσουν, ανεξάρτητα από το πόσο καλά κάνετε τους άλλους παράγοντες, θα είναι σχεδόν αδύνατο να είναι επιτυχημένο γιατί κανείς δεν θα θέλει να το αγοράσει. Επομένως, πρέπει να φέρετε στην αγορά κάτι που είναι πραγματικά νέο, που βελτιώνει τον ανταγωνισμό που υπάρχει, που μπορεί να είναι εύκολο στη χρήση των πελατών και, επίσης, που είναι χρήσιμο.

Τιμή: Η τιμή είναι πάντα καθοριστική. Κάθε εταιρεία μπορεί να βάλει την τιμή που θέλει στο προϊόν της, αλλά μιλάμε για έναν πολύ ανταγωνιστικό παράγοντα, επειδή ο ανταγωνισμός το αναλύει και μερικές φορές προσφέρει κάτι φθηνότερο ή κάτι πιο ακριβό. Σε αυτήν την περίπτωση, η τιμή πρέπει να είναι επαρκής ώστε να καλύπτονται τα έξοδα και, επιπλέον, να έχουν κάποιο όφελος. Αυτό μπορεί να έχει αρνητική ή θετική επίδραση στους πελάτες. Μπορεί να του αρέσει ή να το απορρίπτουν ως πολύ ακριβό. Και δεν είναι πάντα καλό να προσφέρουμε ένα προϊόν με χαμηλές τιμές, μερικές φορές.


Διανομή: Ένας άλλος από τους πυλώνες είναι η διανομή, δηλαδή, ότι αυτό το προϊόν μπορεί να ληφθεί σε πολλά μέρη. Για παράδειγμα, φανταστείτε την περίπτωση του Amazon που πωλεί αυτο-δημοσιευμένα βιβλία. Η διανομή που έχουν είναι καλή, αλλά τα βιβλία τους ΔΕΝ μπορούν να βρεθούν περισσότερα από ό, τι στο Amazon και σε δύο ή τρία άλλα μέρη (χωρίς ορατότητα). Επομένως, δεν υπάρχει πραγματικά μια προσέγγιση του προϊόντος στους πιθανούς πελάτες. Τι να κάνω τότε; Επενδύστε, αποκτήστε περισσότερες εταιρείες, καταστήματα, σούπερ μάρκετ ... για να πουλήσετε το προϊόν σας. Πρέπει να είναι ορατό, γνωστό, να αναλύεται έτσι ώστε να προσεγγίζει τους πελάτες.


Προώθηση: Τέλος, έχετε την προώθηση, δηλαδή τις ενέργειες που πρέπει να κάνετε ώστε το προϊόν σας να είναι γνωστό. Αυτό που ονομάζεται συνήθως διαφήμιση. Εάν δεν επενδύσετε σε αυτό, ανεξάρτητα από το πόσο τοποθετείτε το προϊόν σε πολλά μέρη, εάν οι άνθρωποι δεν το έχουν ακούσει, δεν θα ενδιαφέρονται. Πρέπει να το "πουλήσεις" και γι 'αυτό πρέπει να εξηγήσεις τι μπορεί να κάνει για αυτούς, πώς θα βελτιώσει τη ζωή τους και γιατί πρέπει να το αγοράσουν ΤΩΡΑ.
ΒΙΝΤΕΟ:  https://www.youtube.com/watch?v=YHHXdub_EFE&feature=emb_logo
ΜΕΙΓΜΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ (7P's)


Υπηρεσία: Οποιαδήποτε δραστηριότητα ή πλεονέκτημα που μπορεί να προσφέρει μια επιχείρηση στους πελάτες της, η οποία είναι άυλη και δεν οδηγεί στην εξασφάλιση ιδιοκτησίας πάνω σε κάτι .
Οι υπηρεσίες, όπως ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, τράπεζες, μονάδες εστίασης (εστιατόρια κλπ), υπηρεσίες ομορφιάς, συμβουλευτικές υπηρεσίες (ασφαλιστές, λογιστές, δικηγόροι κλπ) είναι πολύ σημαντικές για την Ελληνική Οικονομία και απασχολούν ένα μεγάλο μέρος των εργαζομένων στη χώρα.
Το μάρκετινγκ υπηρεσιών ακολουθεί όλες τις βασικές αρχές του μάρκετινγκ φυσικών προϊόντων .
Οι Ιδιαιτερότητες και τα Χαρακτηριστικά των Υπηρεσιών:
1.Η άυλη φύση 
2.Το αδιαχώριστο 
3.Η μεταβλητότητα ή Ετερογένεια 
4.Η άμεση κατανάλωση ή φθαρτότητα 
5.Η απουσία ιδιοκτησίας
Οι υπηρεσίες δεν γίνονται αντιληπτές με την αφή ή τις υπόλοιπες ανθρώπινες αισθήσεις με τον τρόπο που γίνονται τα υλικά αγαθά. Δεν μπορεί κανείς να δει, να πιάσει, να εξετάσει μια υπηρεσία. Δεν είναι πράγματα, είναι διαδικασίες.  Αυτή είναι και η μεγαλύτερη διαφορά τους από τα προϊόντα. 
Το αδιαχώριστο 
Η αδυναμία διαχωρισμού της παραγωγής της υπηρεσίας από τον τόπο κατανάλωσής της, από τη συμμετοχή του ίδιου του καταναλωτή στην παραγωγή (π.χ. ο φοιτητής που πρέπει να διαβάσει και ο ίδιος ώστε να λάβει την υπηρεσία της εκπαίδευσης), από τις συμπεριφορές και τη συμμετοχή των υπόλοιπων καταναλωτών που παρευρίσκονται στη διαδικασία παραγωγής (π.χ. μια θορυβώδης παρέα σε ένα εστιατόριο). Οι υπηρεσίες παράγονται και καταναλώνονται ταυτόχρονα. 
Αυτό σημαίνει ότι στο μάρκετινγκ υπηρεσιών έχει ιδιαίτερη σημασία ο σχεδιασμός των υπηρεσιών, η συμπεριφορά των εργαζόμενων απέναντι στους πελάτες και, κατ’ επέκταση η σωστή στελέχωση της επιχείρησης με το κατάλληλο προσωπικό. 
Η μεταβλητότητα ή Ετερογένεια 
Δηλαδή, η αδυναμία τυποποίησης της ποιότητας.  Η ποιότητα των υπηρεσιών εξαρτάται από το ποιος τις παρέχει, πότε και που.  Αυτό σημαίνει ότι η ίδια υπηρεσία δεν παρέχεται σχεδόν ποτέ με τον ίδιο τρόπο στον επόμενο ή ακόμη και στον ίδιο πελάτη. 
Το εκάστοτε αποτέλεσμα εξαρτάται από τον εκάστοτε εργαζόμενο και από τον εκάστοτε πελάτη.
Κατά συνέπεια o ανθρώπινος παράγοντας είναι καθοριστικός, η συμπεριφορά των εργαζόμενων είναι κρίσιμος παράγοντας για τη δημιουργία ικανοποίησης στον πελάτη και το τελικό αποτέλεσμα επηρεάζεται από παράγοντες όπως κόπωση, χαρακτήρας ή άλλες προσωπικές αιτίες. 
Η άμεση κατανάλωση ή φθαρτότητα 
Καθώς οι υπηρεσίες είναι άυλες, δεν μπορούν να αποθηκευτούν, οι υπηρεσίες αναπτύσσονται και καταναλώνονται σχεδόν ταυτόχρονα.  Δεν στοκάρονται όπως τα προϊόντα.  Επομένως και η δυναμικότητα που δεν αξιοποιείται πρακτικά χάνεται για την επιχείρηση.  
Για παράδειγμα, το αεροπλάνο που πετάει με είκοσι θέσεις κενές δεν μπορεί να βάλει στο στοκ αυτές τις θέσεις για να χρησιμοποιηθούν για μελλοντική χρήση. Τα άδεια καθίσματα ενός κινηματογράφου ή τα άδεια τραπέζια ενός εστιατορίου αποτελούν χαμένα έσοδα. 
Μπορούμε να πούμε ότι το «στοκ» στις υπηρεσίες είναι οι πελάτες και οι ουρές που σχηματίζουν έξω από, π.χ., έναν κινηματογράφο, αλλά οι άνθρωποι δεν είναι σαν τα απορρυπαντικά – δεν τους αρέσει να στοιβάζονται! 
Το μάρκετινγκ, ανάλογα με τη φύση της υπηρεσίας, πρέπει να σχεδιάζει τις ανάλογες τεχνικές διαχείρισης της ζήτησης  ώστε να εξισορροπεί την προσφορά με τη ζήτηση, όπως 
•συστήματα κρατήσεων 
•διαφοροποιημένη τιμολόγηση ώστε να μετακυλήσει χρονικά τη ζήτηση) (π.χ. χαμηλότερες τιμές ξενοδοχείων στις low season περιόδους ή τα happy hours των σημείων εστίασης) 
•part time υπάλληλοι όταν η ζήτηση είναι μεγάλη 
•υπηρεσίες self service 
Η απουσία ιδιοκτησίας 
Οι υπηρεσίες δεν «ανήκουν» στον πελάτη με την έννοια που του ανήκουν τα προϊόντα που αγοράζει.  Οι υπηρεσίες «χρησιμοποιούνται», «ενοικιάζονται» για συγκεκριμένο χρονικό διάστημα, για παράδειγμα ένα εισιτήριο αεροπλάνου, για π.χ. 9 ώρες, ένα δωμάτιο ξενοδοχείου, για π.χ. 3 μέρες.  
· Λόγω των παραπάνω ιδιαιτεροτήτων, στις υπηρεσίες το μίγμα μάρκετινγκ περιλαμβάνει, επιπλέον των Product, Price, Place, Promotion,  τρία επιπρόσθετα στοιχεία (3Ρs) που αποτελούν σημαντικούς προσδιοριστικούς παράγοντες της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. 

· Τα στοιχεία αυτά είναι οι Άνθρωποι (People), η Διαδικασία (Process) και το Περιβάλλον της Επιχείρησης (Physical Evidence).

Οι Άνθρωποι (People)

Στις υπηρεσίες, οι άνθρωποι, δηλαδή το προσωπικό, αποτελούν σημαντικό στοιχείο του μίγματος μάρκετινγκ, γιατί είναι αναπόσπαστο στοιχείο της προσφοράς των εκάστοτε υπηρεσιών. 
Π.χ. η ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει ένα ξενοδοχείο, μια τράπεζα, ένα νοσοκομείο ή μια αεροπορική εταιρία συνδέεται άμεσα με την εξυπηρέτηση που προσφέρει αντίστοιχα το προσωπικό του ξενοδοχείου, ο ταμίας της τράπεζας, η ιατρός, η αεροσυνοδός της αεροπορικής εταιρίας,  ή οποιοδήποτε άλλο πρόσωπο της επιχείρησης που έρχεται σε έμμεση ή άμεση επαφή με τους πελάτες.
Η Διαδικασία (Process)
Στις υπηρεσίες, η διαδικασία παροχής της εκάστοτε υπηρεσίας αποτελεί βασικό στοιχείο του μίγματος Μάρκετινγκ.  Ενδεικτικά, η εκτέλεση των διαφόρων διαδικασιών, ο βαθμός πολυπλοκότητάς τους και ο χρόνος που απαιτείται για την ολοκλήρωσή τους μπορούν να αποτελέσουν κρίσιμα  στοιχεία της στρατηγικής μάρκετινγκ της επιχείρησης.
Π.χ., η μεταφορά χρηματικών ποσών από ένα τραπεζικό λογαριασμό σε κάποιον άλλο μπορεί να γίνει με επίσκεψη στο τραπεζικό κατάστημα κατά τις εργάσιμες ώρες ή μέσω ΑΤΜ, ή τηλεφώνου ή ηλεκτρονικού υπολογιστή από το γραφείο ή το σπίτι του πελάτη χωρίς αυτός να είναι υποχρεωμένος να επισκεφθεί την τράπεζα. Είναι προφανές ότι η τράπεζα που δίνει τη δυνατότητα τέτοιων τραπεζικών συναλλαγών  με σωστά οργανωμένες διαδικασίες που εξασφαλίζουν ασφάλεια και ταχύτητα στις συναλλαγές των πελατών της, προσφέρει καλύτερης ποιότητας εξυπηρέτηση στους πελάτες της από τις ανταγωνίστριες τράπεζες. 
Το Περιβάλλον της Επιχείρησης (Physical Evidence)
Η τοποθεσία στην οποία λειτουργεί μια επιχείρηση προσφοράς υπηρεσιών, όπως ένα ξενοδοχείο, εστιατόριο, πολυκατάστημα κ.λπ., ο εξωτερικός και εσωτερικός του διάκοσμος, η λειτουργικότητα καθώς και η ασφάλεια και υγιεινή των χώρων της είναι επίσης άρρηκτα συνδεδεμένα με την ποιότητα των προσφερομένων υπηρεσιών.
 
Με την προσθήκη των τριών στοιχείων που προαναφέρθηκαν, το σύνολο των στοιχείων του μίγματος Μάρκετινγκ, στην περίπτωση των υπηρεσιών, ανέρχεται στα 7P.
Εκπαιδεύτρια Σμαράγδα Δεληκώστα


