Προϊόν – Υπηρεσία

Προϊόν είναι οτιδήποτε μπορεί να προσφερθεί σε μια αγορά και να προσελκύσει την προσοχή, να αγορασθεί, να χρησιμοποιηθεί ή να καταναλωθεί και το οποίο θα μπορούσε να ικανοποιήσει μια ανάγκη ή επιθυμία

Υπηρεσία είναι οποιαδήποτε δραστηριότητα ή πλεονέκτημα που μπορεί να προσφέρει μια πλευρά σε μια άλλη, το οποίο είναι άυλο και δεν οδηγεί στην εξασφάλιση ιδιοκτησίας πάνω σε κάτι

Σήμερα προιόντα και υπηρεσίες λαμβάνουν χαρακτήρα εμπορεύματος…

· Άρα δημιουργία αξίας μέσω συνολικής εμπειρίας   
· Οι εμπειρίες είναι αξέχαστες
· Προιόντα  και υπηρεσίες είναι εξωτερικά αγαθά
· Οι εμπειρίες είναι προσωπικές 

· Πραγματοποιούνται στο μυαλό των μεμονωμένων καταναλωτών

· Οι καταναλωτές αγοράζουν για τις εμπειρίες που θα αποκομίσουν

The Experience Economy, Joseph Pine-James Gilmore

· Υπηρεσίες και προϊόντα διαφοροποιούνται όλο και λιγότερο
· Εταιρείες μετακινούνται σε νέο επίπεδο δημιουργίας αξίας
· Διαφοροποίηση προσφοράς

· Διαμόρφωση – προώθηση και προσφορά αξέχαστων εμπειριών
Παραδείγματα:
1. τούρτα γενεθλίων
Αγροτική οικονομία – μητέρες έφτιαχναν τούρτα από την αρχή, κόστος μερικά λεπτά..

Προιοντοκεντρική Βιομηχανία- 2 ευρώ για αγορά μίγματος συστατικών 

Οικονομία υπηρεσιών – πολυάσχολοι γονείς παραγγελία από ζαχαροπλαστείο, κόστος 10-15 ευρώ, δεκαπλάσιο από κόστος συστατικών

Σήμερα…

Πάρτυ γενεθλίων-κόστος 100 ευρώ+

· Αναπτυσσόμενη οικονομία της εμπειρίας

· Ηγετικές εταιρείες διαπιστώνουν:
· Επόμενο πεδίο μάχης του ανταγωνισμού είναι η δημιουργία εμπειριών

Πότε δημιουργείτε εμπειρία?

· Υπηρεσίες ως σκηνή
· Προϊόν ως σκηνικό
· Εμπλοκή πελατών 
· Αξέχαστο γεγονός
 Starbucks Case Study
· Δεν πληρώνεις μόνο τον καφέ
· Πληρώνεις προσφερόμενες υπηρεσίες
· Ποίηση στην ταπετσαρία
· Κεφάτοι ηθοποιοί πίσω από τις μηχανές εσπρέσο 

· Εσωτερική ατμόσφαιρα άνετη, ελκυστική, γήινοι τόνοι, γυαλισμένο μπρούντζο, ρετρό μουσική(προς πώληση)

· Πελάτες αισθάνονται πιο πλούσιοι, πιο εκλεπτυσμένοι ή πιο ενημερωμένοι για την μουσική τζάζ

Nike Stores Case Study
· Δημιουργία αγοραστικής ψυχαγωγίας

· Διαδραστικά μέσα έκθεσης προϊόντων

· Δραστηριότητες συμμετοχής πελατών

· Εκδηλώσεις προώθησης σε διεγερτικό αγοραστικό περιβάλλον
British Airways Case Study

· Sir Colin Marshall επισημαίνει: “ο εμπορευματικός τρόπος σκέψης είναι να σκέφτεσαι ότι η επιχείρηση εκτελεί απλώς μια λειτουργία, που στη δική μας περίπτωση είναι η μεταφορά των ανθρώπων από το σημείο Α στο σημείο Β εγκαίρως και με το μικρότερο δυνατό κόστος».
· Προχωράμε πέρα από την λειτουργία

· Βάση ανταγωνισμού η προσφορά μιας εμπειρίας

· Αεροπορικό ταξίδι ανάπαυλα της εξοντωτικής ζωής του ταξιδιώτη
Tips
· Επιχειρηματική αναζήτηση
· Δημιουργία αξίας στον πελάτη
· Πέρα από προϊόντα και υπηρεσίες
· Ανακάλυψη τρόπων μετατροπής προσφοράς σε συνολικές εμπειρίες για τους πελάτες
· ΑΠΕΙΛΗ: οι Pine and Gilmore προειδοποιούν ότι υπάρχει η απειλή να περιθωριοποιηθούν όσοι υποβιβάζουν τον εαυτό τους στον φθίνοντα κόσμο των αγαθών και των υπηρεσιών

Επίπεδα Προϊόντος

· Κεντρικό προϊόν

Τι είναι αυτό που πραγματικά αγοράζει ο καταναλωτής

Κεντρικά πλεονεκτήματα που αναζητά ο καταναλωτής σε ένα προϊόν

Charles Revson ( Revlon) διαπιστώνει « στο εργοστάσιο παράγουμε καλλυντικά, στο κατάστημα πουλάμε ελπίδα»
Ξενοδοχεία Ritz – Carlton, «αξέχαστες ταξιδιωτικές εμπειρίες», πέρα από απλά ενοικιαζόμενα δωμάτια

Άρα στον σχεδιασμό προϊόντος..

· Πρώτα ορισμός πυρήνα πλεονεκτημάτων  που το προϊόν προσφέρει στους καταναλωτές
· Κατανόηση συνολικής εμπειρίας που περιβάλλει την αγορά και την χρήση του προϊόντος
Στην συνέχεια…

· Δια μόρφωση πραγματικού προϊόντος γύρω από το κεντρικό προϊόν

· Επίπεδο ποιότητας
· Ιδιότητες

· Σχέδιο

· Εμπορική επωνυμία

· Συσκευασία

Πραγματικό Προϊόν -  βιντεοκάμερα Sony

· Όνομα

· Εξαρτήματα

· Στυλ

· Ιδιότητες

· Συσκευασία

· Άλλες συνδυασμένες ιδιότητες

Προσφέρουν το κεντρικό πλεονέκτημα, δηλαδή

έναν άνετο, υψηλής ποιότητας τρόπο καταγραφής των σημαντικών στιγμών..

Τέλος…

· Διαμόρφωση επαυξημένου προϊόντος
· Προσφορά στον καταναλωτή πρόσθετες υπηρεσίες και ωφέλειες

· Sony case study, εγγύηση αντικατάστασης επιμέρους εξαρτημάτων, οδηγίες χρήσης, υπηρεσίες ταχείας επισκευής, τηλεφωνικό κέντρο άμεσης εξυπηρέτησης
Κατά συνέπεια:
· Προϊόν δεν είναι ένα σύνολο απτών ιδιοτήτων
Αλλά..

· Πολύπλοκα σύνολα πλεονεκτημάτων που ικανοποιούν τις ανάγκες των καταναλωτών

Κατά την ανάπτυξη προϊόντων

1. προσδιορισμός κεντρικών αναγκών καταναλωτών που ικανοποιεί το προϊόν

2. σχεδιασμός πραγματικού προϊόντος

3. επαύξηση προϊόντος
Αποτέλεσμα:

δημιουργία συνόλου πλεονεκτημάτων που θα ικανοποιήσει καλύτερα τους καταναλωτές

