SADRZAJ

Glava | - Tehnike trgovine

1. Tokovi u savremenagj ma[opmdaji PR e U e
1.1. Uvodni pristup... : e
1.2. Nabavka, prodaja [ komercuatne usluge ........................... 4
1.3. Samousluga kao moderan sistem maloprodaje ............... 5
1.4, Zadovoljenje potreba potrosaca kao obaveza
i poslovni interes maloprodajnog preduzeca ............o...... 8
1.5. Oéekivani tokovi u savremenoj maloprodaji ...........cco....... 10
2. Li¢na prodaja kao kljuéni faktor uspeha u maloprodaj.................11
2.1. Kupci — najvece bogatstva Pekabete ... 11
2.2. Razgovor sa kupcima..... e Ot e
2.3. Deset zlatnih principa malupmda;e e LT
3. Profili kupaca i rad sa razliéitim ljudima ........cccocoeveeecenieieninenn 19
3.1. Vrste (profili) kupaca... U L) LN N
3.2. Prepoznavanje pﬂjedlﬂlh prnflla kupa::a AR R o]
3.3. Rad sa razlic¢itim tipovima kupaca .............. 28
3.4. Karakteristike prosecnog kupca Pekabete e
4. Unutrasnji i spoljni izgled prodavnice... Sl RN DS
4.1. Elementi spoljnog izgleda pmdavnlce : e s
4.1.1. Podela izloga prema mestu gda se nalaze ........... 36
4.1.2. Podela izloga prema robnom obelezju................38
4.1.3. Podela izloga prema karakteru ﬂfarmljenja .......... 39
4.1.4. Podela izloga prema ideji — dekoru h:nji se
upotrebljava u aranziranju.. o ) 0y gt 4
4.2. Raspored unutrasnjeg prostora prndaumca s 5
4 4. Pravila vezana za spoljni i unutrasnji ngled
Pekabetinih prodavnica ... 1
5. Naruéivanje i kontrola zaliha u prodavnici — odeljienju .................43
5.1. Planiranje prodaje i planiranje potreba za robom ............43
5.2. Sistemi kontrole zaliha i plasiranja porudzbine.................45
5.3, Finansijski i naturalni sistemi planiranja zaliha ................48
5.4, Naruéivanje robe u Pekabeti............cccvenniiiiiinniininnininn. 81



X

6. Izlaganje robe... e
6. ]Z|ElgElﬂ_]E mbe u rzlagu i na lzlc}zhemm wtrmama_.........._. O
6.2. Izlaganje robe unutar prodajnog objekta et e T
6.3. ObeleZavanje robe izloZzene za prodaju e e o ¢
6.4. |zlaganje i ¢uvanje robe .. e S e )
6.5. Pravila izlaganja robe u F’ekabetl o Iyl

Glava Il - Komercijalno poznavanje robe

. 1. Pakovanje i rukovanje robom ..........c......cooeeoeooooe 7T
1.1. Zastita robe od kvarenja..............cococooovvvvcoT7
1.2. AmbalaZa i njene funkcije ............oooovoooo 78

1:2:%, Podelaambalage. .o oo o U e
1.2:2. OStecenjgambalaZe.........coooiiieiiii 80
1.3. Kvalitet prehrambenih proizvoda ..o 8D
1.3.1. Pregled robe .. = i A e s
1.3.2. Tekstmznaka amhaiaie s i e i )
1.3.3. Cuvanje prehrambenih DI’CI'II'I.I’DdE s i B8
1.3.4. Podela prehrambenih proizvoda po thl prerade.,.,... 86
1.3.5. Snizavanje cena i povlaéenje robe iz prometa........... 89

2. Meso, mleko, i delikatesni proizvodi.............cccooovoivoeoo G0
2.1. Meso | proizvodi 0d MEeSa.......ccovvvevieieosooeeeeooeeeoeo 90
2.1 Priiem i kontrolarmiesa . oot v . 102
) T i e
P e T
2.2. Proizvodi od mesa .. e e i B R [
2.2.1. Suvomesnati prm:—:uodl i e e L L
2.2.2. Kobasicarski prmzunm T e T e LT
2.3. Riba .. et P L e g M S e
2.4, Mlekolprmzvodj od mleka e e A S M B
T T e b 101

3. SveZa prehrambena roba bilineg porekla....... s 102
Sl AnastipreEvodic it 102
S0 Zilarice Ll e SR e e s

SilsdoNarivayy e e g s T s i Y 104

2 IMINSKEPROIZVOUL . ... coveis ittt s b o b e O
I FEL= T S 105




X1

3.4. Kuhinjska so.. e e e e e e e 1)
3.5. Voce, pwrcemecurke ......................................................... 106

At a o7 B Mg o =1 (o = T 0o | vl e e s e 109
4.1. Nehladena roba.. e e e e
42 Hladennsmrznut: pmlzvnm e e L e ]

Glava lll — Propisi u trgovinskom poslovanju

1. Zabranjena trgovacka praksa i praksa koja se protivi
dobrim poslovnim obiéajima............. o] 13
1.1. Etika i ekonomija u paslnvanju irgovmskog praduzaca ...... 113
1.2. Korektno izvriavanje preuzetih obaveza kao ogledalo
solidnosti trgovinskog preduzeéa........ccoveccvveciviiiennnieen 114
1.3. Radnje trgovinskih preduzeca koje

nisu u skladu sa etikom poslovanja... 3 s 1R
1.4, Eticki standardi u ponasanju trgownskih preduzeca ........... 17
1.5. Umesto zakljucka: Gubitkom ugleda gubi se i trziste.......... 121

2. Propisi o materijalnom poslovanju u trgovini......ccccceeeveeeeeiieen 122
2.1. Obavezne evidencije u trgovini........cccceecvicveiiiiiniiiccnn. 122
AL 1 1T V] o R L Lot R i iy Jed
2 A PrOpISI O CONaMA s e G e s e s O
2.4, Promene cena U trgovini.....i.. i 1909
T s (3 B s sl ra et e e S R S o

3. Propisi kojim se reguliSe poslovanje prodajnih objekata............... 141
3.1. Radno vreme prodajnih objekata............cccceiiieiineincnnn 141

3.2. Obaveze iz radnog prava... 42
3.3. Oprema u maloprodajnim nbjekuma S e R
3.4, Uslovi za promet posebnih vrsta rﬂl:ue e e

4. Sanitarno higijenski propisi ... 194
4.1, Uvod .. ity b L

| 4.2, Zdravstvena ispravnust prmzmda u prometu LY, sl
4.3. Zdravlje i higijena zaposlenih u prometu .. hml a5h

| 4.4, Objekti u kojima se obavlja prcrmet..,,.,,,.,.,,,......,..,.,.,.,,..,.158
4.5. Obelezavanje robe... s e e Ty |

| 4 6. Certifikati i uverenja I-mja pra’ie robu e e | T
| 4.7, Inspekcijski nadzor .. ‘EG?

= .-



XTI

5. Racunovodstvene tehnike u posebnim situacijama:

viskovi, manjkovi i drugi qubici na zalihama DR . e isic: (1BD
5.1. Viskovi na zalihama L T T
5.2. Manjkovi na zalihama L e e R br b
2.3. Manjkovi &iji je uzrok nepoznat............coooooio 173
5.4. Manjkovi ¢iji je uzrok POZNE i s B TR
5.5. Otpis LB e i S 177

5.8. Objektivno uslovljeni gubici u robi
(kalo, rastur, lom i KVar) .............cccocoomoooio 478

6. Popis i promene cena: snizenje i povecanje
prodajne cene FODe i T e e e e
6.1. Smisao politike snizenja e B o i 1 L
6.2. Faktori i motivi snizenja e [T
6.3. Dokle se mozZe sniziti cena datog artikla?...................... 189
6.4. Tehnike sniZenja o o e e e e DR S L o

Glava IV - Vestine i izgled trgovca

1. Pravilna kumumkacua 195

1.1. Prodaja kao dvosmerna aktivnost T 1
. Klasi€an i moderan prodavac el e R e e T H G
. Verbalna i neverbalna komunikacija ...............c.cccovivininnn. 199
. Pozdravijanje, oslovljavanje, ISPracanie. uiinisis i 204

(%]

Konflikti i resavanje konflikta Ty AR st Bt e 2 2
Svakodnevnica u prodajnom objektu.......cccoeviriireiiernnnnn.. 203
1.6.1. ReSavanje prigovora | reklamacija...........cooeionie.0 203
16,2, KUPHC j© Napravio Sl ... e cotsery 90
1.6.3. Kupac krade e s PR T st e 2005
1.6.4. ST S e e L S e

1
1.
1.
1.
1.

D n B

2. Oblagenje i izgled e Lo B o T e 1]
2.1. Liéna e e L e
22 Kosai fnzuraZDB
2.3. Ten | 8minka T e S et ot o [0
2.4, Odeca L e R e e T e Ty T
2.5. Obuca i ¢arape e e e e R T e
2.6. Nakit i mirisi e e S e N e B e




XKIT

3. Vestine pakovanja... T e e e L
J 3.1. Funkcionalno pakovan;e B
) 3.2. Svetano pakovanje robe... -.214
}
} 4, Ponasanje prodavaca ... 214
3 4.1. Docekivanje kupaca = PRy e et e
: 4.2. Vodenje kupca kroz procas prc:daje LD
4.3. Ispracaj kupca ... s 21?
] 4.4, Nedolicno ponasanje kupca ..218
A ETT V1] (<t orleTa 41213 [ T OO e
; 51 Ko lkakoikrade 7 g atiiun v s 220
; §5:2. Kakospretii krade? vsinsiinnmmncaissi s 223
: 5.3. Sprecavanje krada kupaca .. L
; 5.4. Kako postupati sa onima kO_]i su uhuaé&m na delu‘? AT
b
6. Oprema i instalacije u prodavniCi........cccccvvveiiciiiiiiiiiiiiiii . 228
B N RS e D P T s S s N e R B i i w228
B2, OdrZaVEN B OPTEITIE . v isarrsiirissrsnsnsmssarrsasmsassssssranssnsssanssnsni BB D
i Glava V — Osnove trgovinskog marketinga
I
' 1. Osnovne ideje | koncepti marketinga u
maloprodajnom objektu... i ran— L
5 1.1. Prodajno oruentlsan trgt:wacf
i marketinski orijentisan trgovac... i 238
i 1.2. IstraZivanje trzista u funkciji marketmga P R
' 1.3. Instrumenti marketinga | marketing mlks T R L
' 1.4. Upravljanje marketingom S ey T
2. ImidZ Pekabete | marketinSki pristup ..........c.ccviiciniiiiinnnnn 241
2.1. Pojam imidza .. o2
2.2. Sadrzaj lmldza 4 G
2.3. Konkurenti Fekabete i njihw |m|r;!£ 244
' | 2.4, Imidz i konkurentski nastup u pmdaunicl visenneen 200
| | 2.5. Kupci Pekabete — tipovi kupaca i navike u pnnasanju S v
2.6. Stalna izgradnja trZziSne pozicije Pekabete .. veereenn2T
2.6.1. Pravci delﬂuanja,.,.,.,...,...,................_..__....................249
| 2.6.2. Plan komuniciranja........ccccocccveeeviroioronmreereennnennne 201
2.6.3. Kontrola komuniciranja........ccoceeieiieeenieesioiceciineinine . 251

T




X1V

3. Asortiman i cene u Pekabetinim prodavnicama........................... 252
3.1. Dimenzije asortimana u Bekabeti o srsesinmia o 08D
3.2. Robne marke — proizvodacke i trgovacke ......................... 254
3.3. Zalihe robe i Popunjavanje asortimana ......................__ 955
3.4. Uvodenje novih proizvoda u asortiman / izbacivanje

nekurentih pmizvﬂda.,,.._....,...................,.......,...._..............256
3.5. Isticanje cena i obratun cena robe na B e T o
3.6. Tipovi cena u maloprodajnom objektu......................___ 258

4. Spolino i unutrasnje uredenje prodavnice.................................... 258
4.1. Elementi spoljnog uredenja prodavnica ........................... 258
4.2. Vrste unutradnjeg rasporeda prodajnog prostora............... 261
4.3. Planiranje izlaganja PODE S, ity e e R A
4.4. Unutrasnje obelezavanje u obeRkil e S S e

5. Promotivne aktivnosti u prudavnici....,.......,.........,,.................,.....EEB
9.1. Kemunikaciona sredstva u pradavnich. o i 058
5.2. Organizovanje promotivnih aktivnosti u prodavnici........... 269
5.3. Sistem identifikacije prodavnice B LS L L e e et 2T )
9.4. Vizuelna komunikacija - simbolika boja....ccoerrriiiiiiirinnnn, 271
9.5. Zvuk u prodavnici e L R i
5.6. Fizicki atributi PIHOEVICa e Ll il 273
5.7. Drugi kupci - klijentela u prodavnich. s o
9.8, Oglasavanje u PrAdavOiCt e i ey
3.9. Liéna prodaja — prodajni nastup prodavea ..................... 275
3.10. Unapredenje prodajessrsh s NaNEE el . SEs
5.11. Tehnike unapredenja prodaje na trzidtu potrosaéa ... 278
2.12. Tehnike unapredenja prodaje za trgovinu........................ 280
5.13. Direktni marketing e e R
5.14. Odnosi sa }avnoscuEBB

6. Posebni dogadajaji | usluge u prodavnici e e O
6.1. Dogadaiji koje iniciraju proizvedact. . ... i son s s 984
6.2. Principi organizovanja marketingkih dogadaja.................... 287
6.3. Posebne Usllge: o R e e B
6.4. Kiosci u prndavmmzﬁ‘[




Glava VI — Osnove trgovinskog menadzmenta

1. Upravljanje prodavnicom - trgwinski menadZment..........cccceeveen
PPt 1
1.3. Marketing i finansije — csnove trgownskog

1.1. Terminologija menadzmenta ..
1.2. Tri nivoa menadZmenta ..

menadzmenta .. o
1.4. Uloga i zadaci menadzera pr{:-davmca
1.5. Krizni menadzment..

2. Planiranje rada u prodavnici ...

2.1. Planiranje prometa... s
2.1.1. Godisnje pracana prodaje
2.1.2. Meseéne procene prodaje ..

2.2. Planiranje asortimana..........civiiiiiiiinnninsnie i
23 Planiranjeszaling et aim s Ghlaiaee iinins
2.4, Planiranje nabavke ............ccoiiiieerinnnssasiesne e
2.5, PIaniranie tTOSKONA «iysyssrmsisscsssieasnmsaisssisinsasasnicasos sssonnsass
2.6. Planiranje personala......ccoviierimismimienineisenasssannss

3. Organizovanje rada u prodavnici ...

3.1. Podela rada u prodavnici... —
3.2. Grupisanje zaposlenih u odeljenja
3.3. Vertikalna podela rada — decantrahzac;ua

3.4. Koordinacioni mehanizmi u prodavnici ...,

4, Vodenje zaposlenih u prodavniCi .........c..cooveeieeieiieieiiiniiiiesneen
4.1, Stilovi vodstva zaposlenih.........ccceevieiiininins e
4.2. Motivisanje zaposlenih.........ccuiiiinincisn
4.3. Konflikti i njihovo reSavanje ..........c.ccvvviinninnnnenanennis

5. Kontrola uspesnosti rada prodavnice...

5.1.1. Marketinski pokazatelji uspeénash
5.1.2. Pokazatelji saturacije musterija ..

5.1.3. Kvantativni pokazatelji uspeénusti.............,,..,,..,....
..338

5.1.3.1. Broj transakcija...

5.1.3.2. Prosecna wednost transakcua
5.1.3.3. Prosecan broj kuplienih artikala..................
" ceeene a0

341

5.1.3.4. Lojalnost kupaca... -
5.1.3.5. Broj nezadcvnljanlh I-mpaca

XV

293

v et I
ceeens 2B
..301

a2
302
R

...303

304
307
311
314
316

=t b
s R
SR b

L0244

326

327
327
330
332

S &
BN X 1
...336

337

338
338



XVI

5.2. Finansijski pokazatelji USPeSAOSHZIE T vomnl seannil . 1y

5.2.1. Tradicionalni parametri..........................
9.2.2. Savremeni pokazatelji pracenja

uspesnosti Prodaviice. s s nm )

6. Kontrola i ocena rada Zaposlenih.............

6.1. Cilievi i znaéaj kontrole | ocenjivanja }ada. -zaﬁﬁsie-r;ih

2. Metodi prikupljanja informacija u funkciji kentrole
| ocene rada zaposlenih

Reénik korisnih termina i POV o b
Indeks pojmova

.. 342
.. 342

.. 345

.. 350

350

6.3. Metodi kontrole i ocene rada zaposlenih ...................... 354
6.4. Elementi sistema ocene rada zaposlenih.........................
6.5. Postupak pracenja i ocenjivanja rada zaposlenih............

355
357

e L
~ 387




