Upravljanje storitvene
blagovne znamke

MERKUR



Kljucni koncepti upravljanja

blagovnih znamk

BLAGOVNA ZNAMKA Predstava o izdelku, storitvi ali podjetju v
glavah potrosnikov in drugih deleznikov.

Blagovna znamka je dejansko torej PODOBA oz. PREDSTAVA.

IDENTITETA BZ Predstav.a 0 BZ, za katero podjetje 2evli,.
da se pojavi (nastane) v glavah potroSnikov
in drugih deleznikov.

UPRAVLJANJE BZ P_roces _nqértov_anja in izvajanja aktivnos’;i,
ki podpirajo pojavnost predstave o BZ, ki
ustreza njeni identiteti.

Vir: Gronroos, Christian M E R KU R



Kdo ustvarja znamko?

Blagovne znamke se pravzaprav ne da ustvariti.

Ker je znamka le PODOBA v glavah potrosnikov je edina stvar,
ki jo v podjetju lahko naredimo

ki pripomorejo, da se zelena podoba o znamki tudi dejansko
pojavi v glavah potrosnikov.

Podoba o znamki torej , nastane, se pojavi,ne moremo pajo
ustvariti oz. ’izgraditi”.

Vir: Gronroos, Christian M E R KU R



Neka] primerov podpornih aktivhostl

e izdelki, storitve

e ‘podporne storitve’ (upravljanje s pritozbami, naéin zaracunavanja, papirna
dokumentacija, klicni centri, servisna mreza itd...)

e zaposleni v neposrednem kontaktu s strankami

e zaposleni v posrednem kontaktu s strankami

e trzno komuniciranje

e dogodki

e odnosi z javnostmi

e spopnzorstva in doancije

e ugled podjetja

e govorice

e vozni park

e dejanja konkurence

e itd., itd.

Vir: Gronroos, Christian M E R KU R



Proces upravljanja blagovne znamke

ZAVEST o0 BZ
komuniciranje _— \

Y \

iem
IDENTITET%

potrosnikova

dojemarie
ZNAMKE:

IZKUSNJA z BZ .
]
| T~ URESNICEVANJE
obljube BZ |
Vir:: Gronroos, Christian, Service Management and Marketing. Customer Management
in Service Competition M E R KU R



Povezanost poslovne in znamcne
SHEELE

Strategija blagovne znamke Poslovna strategija

- Strategija znamke — temelji na obljubah * Poslovna strategija temelji na upravljanju
in vrednotah — predstavlja okvir za procesov, tehnik prodaje, prodajnih

komuniciranje in odnose s kupci in kanalov, izdelkov in storitev.

drugimi delezniki

» Vrednote usmerjajo nase vedenje,
komuniciranje in odloCitve

Povezanost poslovne in znaméne strategije

Brez povezanosti poslovne in znaméne strategije ni mozno kakovostno upravljati
priakovanj potrosnikov, njihovih predstav o znamki in samega ugleda.
Znamka je zunanja manifestacija poslovne strategije, zaposleni pa so kljuéni
dejavnik njenega uresnic¢evanja.

MERKUR



Proces upravljanja blagovne znamke

Oddelek marketinga podpira implementacijo in nenehno relevantnost korporativne
identitete znotraj podjetja (znotraj oddelkov in med posameznimi oddelki).

Posreduje izkusnje, priporogila in svetuje razli€nim oddelkom; vse s perspektive
blagovne znamke. “LastniStvo” znamke mora biti od vseh zaposlenih!

Strategija
blagovne znamke

Identiteta Arhitektura || Komuniciranje | |Implementacija|| Prilagoditev

MERKUR



ldentiteta (struktura) znamke Merkur

OSEBNOST

CILINE SKUPINE

EMOCIONALNA
K. PREDNOST

FIZICNA
K. PREDNOST

JEDRO

Kredibilen, dinamiéen, inovativen

Vrtickarji, graditelji, “sam svoj mojster”,
dekoraterji, Studentje...

Nakupovanje v Merkurju je prijetno dozivetje

Priznane BZ, prvi natrgu uvajamo
novosti, najboljSe svetovanje na
prodajnem mestu

Specializirana ponudba,
kakovostne storitve, konkurenc¢ne
cene

MERKUR



ldentiteta - ali korporacijska kultura (vrednote)

podpira osebnost znamke Merkur

danes jutri zelena percipirana
predanost (10) zaupanje (12) kredibilnost kredibilnost
ponos (7) nakl. izzivom(9) dinamic¢nost resnost
zaupanje (6) predanost (9) Inovativnost nevpadljivost
stres (6) ponos (8) slabsa
apati¢nost (5) strast (7) inovativnost in
odlo€énost (5) prilagodljivost
nakl.izzivom (5)
. PODPIRA oy . ) Dejanjain
zaupanje, ponos » kredibilnost AR
PODPIRA komunikacijski

nakl. izzivom, strast

. ZAVIRA
apaticnost

v

v

dinamic¢nost in inovativnost

>ton v osebni
In neosebni

dinamicnost in inovativnost

komunikaciji ?

MERKUR



ldentiteta - ali korporacijska kultura

vrednote) podpira vrednote znamke Merkur

Ponosni smo na dosezke preteklosti in
motivirani z izzivi prihodnosti.

zeleno: (PONOS, PREDANOST, ZAUPANJE & NAKLONJENOST I1Z2ZIVOM, STRAST)
dejansko: (PONOS, PREDANOST, ZAUPANJE & NAKLONJENOST I1ZZIVOM, APATICNOST)

S prilagajanjem spremembam (DINAMICNOST) v okolju,
sposobnostjo odkrivanja in izkoriS¢anja trznih

priloznosti (NAKLONJENOST IZZIVOM) ter z zeljo po
nenehnem razvoju, ucenju in izpopolnjevanju
(INOVATIVNOST) smo ustvarili vec kot stoletno tradicijo
uspesnega poslovanja. Usmerjeni smo v prihodnost, v
nove izzive in ideje (NAKLONJENOST 1ZZIVOM &
INOVATIVNOST), ki nam predstavljajo priloznost za
nadaljnjo rast in razvoj.

MERKUR



Arhitektura znamke Merkur

MERKUR

Ustvarjamo zadovoljstvo

POTROSNIKI———— , PODJETJA

MERKURDOM ~ MERKURDOM

z NAKUPMERKURSI MERKURPARTNER
MERKURFRANSIZA  MERKURFRANSIZA |

______________________________________________________________________________________________________

MERKUR - ena BZ, ena obljuba, razlicne ciljne skupine kupcev
- enaka zgodba tudi na tujih trgih

MERKUR



Komuniciranje znamke Merkur

|zzivi
qodnosti!

|zZivi
|zZivi prinogdnosti!
prihodnosti!

V Merkurju znamo kupcem 2e od nekdaj
prisluhnitl. Bogate [zkuSnje in jasna vizija
nam omogotajo, da na trgu vedno znova
V Merkurju znamo kupcem Ze od nekdaj prisiuhniti. med prvimi predstavijamo novosti,
V Merkurju znamo kupmm 2e od nekda] pclxnumml - 9 e In jasna vizifa :(0 v nasa Zivijenja prinadajo napredek
fat et
ved med prvimi nwusd,kl Sa hwn&bvﬁwpmﬁiwuﬁoﬁdﬂmndﬁoﬁxm P gkl
ﬁ'/ll: mﬁiw f‘:;: M‘mm bAL Nenehos prodajni program in posodabljamo
prodajna mesta ter tako omogoamo Ze odd nekda) 10 Selels biti wregeni. Sodobni
ir0 za vsakogar. Ustvaril smo 110-letno tradicijo "sw!msi Mw-nlt pravo izbiro za vsakogar. Ustvarlll smo Briviikl [im cenagotag gladko in nedno brite
To-k i oslovan et s oare ol Vs B Ponosni smo na dosezke preteklosti 110-fetno tradicijo uspesnega poslovanja. Bi se lahka wrezali? Ne
Ponosn smo na doseZke preteklosti gl asiordiud b B e Ponosni smo na dosezke pretekiost]
In motivirani z izzivi prihodnosti. pritigkom na gumb,
oli in ar boli in motivirani z izzivi prihodnosti.
" MERKUR % MERKUR
‘ MERKUR kg o 189
e JL 185 s s Aol et e e

Korporativni oglasi ob 110-letnici Merkurja (serija)

MERKUR



Komuniciranje znamke Merkur

Za lepsi dom in spretne mojstre! MERKU I%Olet

Nagovarjanje ozjih ciljnih skupin — graditelji in “sam svoj mojster MERKUR



Komuniciranje znamke Merkur

klub

VRTNARIMO S SRCEM

Za tlste, ki jim rastline zaupa]o

agradna igra
URTNARIMO S SRCEM

¥ Zbirajte Marjetke

Nagovarjanje ozjih
cilinih skupin - vrtiCkarji

MERKUR

10%t



Komuniciranje znamke Merkur

STULENT WAy JEI

Kozica, DOMO,
Gran Gourmet
premer 20cm

5.540 SIT

s statusom
samo
3.878 SIT

$0%

Ob makupu prediodi kupon In veljano Rudentsko zkaznico. Kupon velja 2a en zdelek, popusti s ne seltevajol



Implementacija - 4 temeljni sklopi

podpornih aktivnosti znamke MERKUR

SPOROCILO [res
o PRODAJNEGA H3e)% 3 [0]
5O MESTA
o
o
o
(7))
BLAGOVNA ZNAMKA
MERKUR kar VIDIMO
L iz
= oglasevanja
o In dozivimo
na
prodajnem

mestu

MERKUR
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Potrosnik ustvarja znamko!

Trgovina
je
“reality show”.




Scena

(standardizacijain
tipizacija prodajnih
mest,
razlicni prodajni
profili za razliCne
ciljne skupine
kupcev:
MerkurDom,
MerkurMojster,
Nakup.Merkur.si)




Reziser dogodka

“Walk the talk”
pristop,;
krepitev ugleda
znamke preko
zaupanjav
upravo



Igralci

(prodajno
osebje
In kupci)




opredelitev vizije
Merkurjevih trgovskih
centrov

opredelitev standardov
dobre postrezbe

opredelitev standardov
dobrih delovnih navad

opredelitev standardov
uspesnega poslovodje



Igralci - zvezde

| .
/ % |
Najboljsi | /\ A é

prodajalci so
Merkurjevi
svetovalci!




Oglasna sporocila so
predvsem obljube
potrosnikom,
zaposleni pa moramo
poskrbeti za njihovo TR
uresnicevanje. T S UL TG e
Novi center v mestu!

MERKUR\
® Center

<=

MERKUR

Ustvarjamo zadovoljstvo



Premiera

Otvoritve
trgovskih
centrov



Storitve,
predstavitve



350. 000
Imetnikov
Merkurjeve
kartice
zaupanja



Percipirane fiziche konkurencne prednosti

3,7
Merkur ima konkurencne 3,6
cene.
) ) . 13,8
Big Bang ima konkurencne 3,9
@ 3,8 B
= ) 13,7
o Merkur nudi najboljse 3,6
o svetovanje ob nakupu. 3,4
] 3,1
c
Q . . 13,8
S Big Bang nudi najboljse 3,7 0 55-75 let
- . 3,8
3 svetovanje ob nakupu. 35 040-54 |et
c
[ _ |3,8 B 25-39 let
py Merkur prvinatrgu 3,6 B 15-24 |
g predstavlja novosti. 3.4 5-24 let
0 3,0
N
= . _ 13,6
e Big Bang prvinatrgu 3,8
g predstavlja novosti. "7
§_ 3,6 B
o - . |4,2
[ lzdelki, ki jih prodaja 4,3
o . 492
4,0
- . |4,0
Izdelki, ki jih prodaja Big 41
Bang, so kakovostni. 4,1
4,3
1,0 2,0 3,0 4,0 50

MERKUR



Percipirane emoc. konkurencne prednosti

@ LI H5-75 let

Med trgovinami s tovrstno ponudbo grem najraje v Merkur. . 0 40-54 |et
d | @ 25-39 let
Med trgovinami s tovrstno ponudbo grem najraje v Big Bang. 6’8 W 15-24 let
4.0
b2
Zadovoljen sem, da sem za svoj nakup izbral Merkur. 1

J4,0
Zadovoljen sem, da sem za svoj nakup izbral Big Bang. —4%
a1

Pri Merkur-ju vedno dobim izdelke, ki so objavljeni v katalogih.

Pri Big Bang-u vedno dobim izdelke, ki so objavljeni v ,
katalogih. —:&

Kadar kupujem v Merkur-ju, vem, kaj bom dobil.

Emocionalne konkurenéne prednosti

Kadar kupujem v Big Bang-u, vem, kaj bom dobil. 40

Nakupovanje v Merkur-ju je prijetno dozivetje. ’

J4,0
Nakupovanje v Big Bang-u je prijetno dozivetje. _},_715
———————————————— Fy
1.0 2.0 3.0 4n

MERKUR



Osebnost blagovne znamke

[ 0O55-75 let

0 40-54 let
0 25-39 let
W 15-24 let

Big Bang vedno izpolni obljube.

Merkur je sodobna trgovina.

Big Bang je sodobna trgovina.

Merkur je vreden zaupanja.

Big Bang je vreden zaupanja.

Merkur sledi trendom.

Percipirana osebnost znamke

Big Bang sledi trendom.
Merkur je trgovina za dinami¢ne
ljudi. ’

Big Bang je trgovina za dinami¢ne "
ljudi. +1

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

MERKUR



Hvala za pozornost.
Vprasanja?

MERKUR



