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Pristup IstraZivanju marketinga usluga (1)

Specificnostl upravijania marketingom ushiga

Pristup Istrativanju triSta | marketinga usluga

¥ Dehmsan]e pojma lrZiste i traznja

Faktori koji uticu na lraznju i funkcija traznje

Ispilivanje cdnosa izmedu kretanja dohotka | traznje

Metoda posmalranja drustvenin lrendova

Analiza promena sisterna vrednosti sa ispitivanjem uticaja kulture i
civilizacije na ponasanje kiijenta

= Analiza promena sislema vrednosti

= |spitivanje ulicaja kulture na ponaSanie klijenta

= Uticgj civilizacije na ponaSanje klijenta

= Vrednosne orijentacije i motivacija kao ishodista ponadanja klijenta
%+ lIspitivanje i ulvrdivanje prodaje usluge

Ispitivanje namera klijenata

» lspi 'iwan"e miéljen'a prodajnog osoblja
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> lspllivanje misljenja eksperata
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Mottracisna ispiteyasia
<~ Analiza stavonva, moliva | motvaoe MEnals

»  Angliza stavova klijenata
> Analiza motiva klijenata
= Ispilivanje ulicaja motiva na ponasanie kiienala
= |spitivanje motivacionih procesa na ponasanje klijenata
Pristupi, orijentacije i melode motivacionih ispitivanja
»  Melodii lehnike motivacionih ispitivanja klijenta
= [nlervju
= Ankele
= Uzorkovanje

> Idiografski metodoloki postupci ispitivanja klijenata
Fusnote 1 literatura 45

Anallza procesa sdlucivanja klijenta o kupovini | koriscenju usluge
*»  Analiza izbora ciljeva i izvora
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eorije analize procesa kupovine polro$aca
Teorija stimulans - reakcija
Teorija mentalnog stanja klijenta
Teorija potreba - satisfakcija
Teorija problem - reSenje
Teorija orijentisana na klijenta
Teorije orijentisane na proces odlucivanja klijenta
Faze procesa odlucivanja klijenta
Procena allernativa ponude i re§avanje konflikla
“  Odluke klijenta o kupovini
»  Ponasanje klijenta u procesu odlu¢ivanja o kupovini
»  Vrednosli koje uti¢u na izbor klijenta
»  Modeli izbora proizvoda od strane klijenta
> Problemi koji zaokupljaju potro$ata kod odlucivanja o kupovini
»  Vrste procesa odluivanja

<+ Procena i ponasanje klijenta nakon kupovine
Fusnole i literalura 66
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Specifitnost IstraZivanja marketinga usluga | pozicloniranje marke na trZlStu
«»  Specifi¢nosti istrazivanja markelinga usluga
<+ Poslupak pozicioniranja usluznog proizvoda na lrzisle

Fusnole i literalura 69

Drugi deo
Krelranje organizacione strukture davaoca usluge (70)

Ohjadnjenje funkclonisanja marketinga

«»  Teorijski oblici marketing menidZzmenta
¥ Preduzetni marketing menidzment
> Oporlunitetni marketing menidZzment
»  Responzivni markeling menidzmenl
»  Diverzifikacioni marketing menidZzment
»  Kooperacioni, simbioticki, mrezni, ugovorni, transakcioni marketing
»  Direktni marketing menidzment
> Multi-level marketing menidzment
»  Globalizacija Irzi$ta i globalni marketing menidZment
»  Slrateski markeling menidzmenl
»  Integralni (skupni) marketing menidzment
»  Druslveni, makro i mega-marketing
»  Meta- i hi-tech marketing menidZzment
< Opéti principi preduzetnog markeling menidzmenta

»  Razvoj nautne misli o markeling menidzmentu

»  Paradigme savremenog preduzetnog markeling menidzmenta

= Spimanje marketing okruzenja



= Nadgledanje markeling okruzenja
= Predvidanje markeling okruzenja
= Procenjivanje marketing okruZenja

> Proces i funkcije preduzetnog markeling menidzmenta

N

Ocena uspesnosti markeling menidzmenta

> Prelaz iz preduzetnog u menidzersko preduzetnicko drustvo
= Definisanje preduzetne u odnosu na menidzersku organizaciju
= Prelaz preduzetne u menidzersku organizaciju

Fusnole 1 ieratura 124 - 131

Komunikaclia kae pelaziste marketing menidzmenta
< Komunikacijski kanali i lokovi
<+ Komunikacione veze i putevi
> PoboljSanje slanja poruka
>  Obezbedivanje ponavijanja i povratnih sprega
< Problematiziranje mativacionih procesa
»  Teorija pojaCavanja
Teorija olekivanja
Teorja praviénost
Teonja poslavljanja cilieva
Savremene teorije motivacije
Teorija timskog rada
= Biranje ¢lanova i razvoj tima
= Ocenjivanje Clanova tima
%+ Pretpostavke efikasne neverbalne komunikacije
> ZnaCenje i dimenzije neverbalne komunikacije
= ZnaCenje neverbalne komunikacije
=  Dimenzije neverbalnog ponadanja
=kli neverbalne komunikacie
. Verbana ekspresija
*  Faciaing ekspresia
*  Geslovna ekspresija
= Posluralna ekspresija
»  Proksemicka ekspresija
Fusnole | Iteratura 167
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Pristup vodenju verbaine komunikacile [dijaloga)
<+ Definisanje pojmova
< Faze vodenja dijaloga

»  Fazazagrevanja

= Slucajevi kada razgovori na samom podelku zapadaju u krizu

= Tehnike zapocinjanja razgovora
» Fazazaplela
«  Upoznavanje
e Ronlrolsanje sagovornikovih reakcija 174

e Psilolodke osnove reakcije sagovornika 175
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«  Problemi kod informisanja sagovormika 176

= Slvaranje odnosa sa sagovornikom 177

= Postavljanje pilanja i slu§anje sagovornika 179
«  Postavijanje zatvorenih pitanja sagovorniku 180

Postavijanje otvorenih pitanja sagovorniku 181

Postavljanje relotickih pitanja 182

Postavijanje prelomnih pitanja 182

Poslavijanje meditirajucih pitanja 182

«  Logicki redosled postavljanja pitanja 182

= Davanje sagovorniku inforracija 183
= Poentiranje 183
= lzgradnja mostova 184
Faza klimaksa 186
Faza katastrofe 187
= Konfrontacija 187
= |nlerpretacija 187
= Objasnjenje 192
Fazaraspleta 193
»  Fundamentalna melnda 194
= Metoda protivurecnosli 104
»  Meloda izvodenja zakljucaka 194
s Meloda poredenija 195
= Meloda ,da-ali.., 195
=  Meloda rezanaca, 195
= Bumerang meloda 195
= Meloda ignorisanja 195
= Meloda potenciranja 196
=  Meloda zamena teza 196
~  Meloda ispitivanja 196
= Metoda prividne podrke 196
= Meloda preterivanja 197
» Ve, tehnika omalovaZzavanja 197
= Tehnika koriscenja ficnosti autorileta 187
= Tehnika diskredilovanja licnosli sagovornika 197
= Tehnika izolacije 197
=  Tehnika skretanja s leme 198
= Tehnika potiskivanja 198
= Tehnika zaludivanja 198
= Tehnika odugovlacenja 198
= Tehnika apelovanja 198
= Tehnika izviloperavanja 199
= Tehnika pitanja-zamki 199
Faza epiloga 199
= Prslup taklici argumenlisanja 200
= Fonme taklike argumenlisanja 202

»  Konlrola upotrebljenih argumenala 202



= Nacini neutralisanja prigovora sagovornika
e Ciljeviifilosolija neutralisanja prigovora 203
. Vrste prigovora i pristupi njihovom neutralisanju 205
«  Metode, tehnike i taklika neutrafisanja prigovora 207
= Zakljucivanje | privodenje kraju poslovnog razgovora

Planiranje modela sryanizacije usiuinog preduzetnickog drusiva
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Opéli prislup izgradnji modela organizacije
Principi modela organizacije

Motivacija kao faxlor efikasnoti i efeklivnosti
Kreiranje racionalneg nivoa odluCivanja
Kreiranje permanentnog obrazovanja
Kreiranje organizacione kulture i strukture
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Kreiranje orgamzamone slrukture profesionalnih usluznih organizacija
Specifiénl problemi | pitanja marketinga profesionalnih organizacija
Zzzananie riZiSno orijentisane erganizacione struklure
<lisane markelinga usluznog preduzeca s obzirom na
Je vezane za kreiranje i isporuku usluznog proizvoda
narkeling menidZmenta i stralegija usluga usluzne organizacije
Flaniranje markeling menidzment procesa i marketing menidzment cdnosa

= Formniranje straleskih planskih prelposlavki
= Proces planiranja strateSkog marketinga
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Kontrola I revizija marketing menldZmenta usluga (257
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Sane ushult
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li marketing stralegije profesionalnih organizacija

= HKoncepll, metode | tehnike nebudZetskog strateSkog planiranja
: 1 ko)l detenminidu razvojne | marketing-stralegije ustuga

sluZne organizacije

e L ese sluzenja klijenta 249
s usluznog paketa 250
luZne onjentisane marketing-strategije 252

planiranju marketing-strategije 252
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{ konlrole
1 kontrola marketing menidzmenla
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»  Proces markeling menidZmenl konlrole
Analiza i kontrola efeklivnosti poslovanja kompanije
»  Analiza snage i slabosti kompanije na lrzistu
= Analiza snage (prednosli) i slabosli u intemom okruzenju
= Ulvrdivanje glavnih snaga i glavnih slabosti
= Analiza koridCenja raspoloZivih resursa
= Analiza $ansi i prepreka u spoljadnjem okruZenju
= Primena SWOT-matrice
Analiza povra¢aja na uloZena sredstva
Analiza po kriteriju atraklivnosti poslovnog podrugja — snaga kompanije
Analiza konkurentske pozicije kompanije
ontrola efikasnosli licne prodaje i infernog marketinga
Kontrola piana osoblja prodaje
=  Analizai kontrola ciljeva prodaje
= Analizai kontrofa slrategija prodajnog osoblja
= Analizai konlrola strukture kanala prodaje
= Analiza i kontrola broja prodajnog osoblja
= Analiza i konlrola molivacije nsoblja
»  Analizai kontrola efikasnosti upravijanja prodajnim osobljiem
= Analizai kontrola regrulovania i edabiranja prdaneg nsoblia
= Analiza i kontrola procesa usavisavanja prodanog osobla
= Analizai kanfrola usmerenosli prodanoag osobla
= Anglizai konlrola molivisanosh prodajnog osobija
= analizai kontrola vrednovanja prodajnog osobija
= Analiza i kontrola reSavanja prigovora kupaca
Postupak kontrole marketing-strategije
»  Slraleska menidZzment analiza u odnosu na planiranje
= Slraleska analiza
= Analiza planirane slrategije
»  Ocena elikasnoli efektivnosti marketing poslovne funkcije
Provera maiketing napora i markeling menidzmenta
Nalazi i preporuke markeling — kontrole
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Dodatak:
Pristup organizovanju agencije za marketing usiuge (299)

Delerminisanje agencijskog sistema poslovanja

Agencija za licnu prodaju (marketing-posredniSlvo)

»  Ponadanje irgovackog drudtva kapilala

»  Sistem marZi lrgovine i rabata kupcima

»  Slralegije upravijanja cenama marketing-lrgovinskog druslva
»  Stralegije cena markeling-lrgovinskog druslva
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<+ Ostali oblici agencija iz podrucja trZisnog poslovanja
> Agencija za istrazivanje markelinga
> Agencija za odnose s javnoscu
> Agencija za lrziSno komuniciranje
> Agencija za razvoj, inovacije i oblikovanje proizvoda
<+ Marketing usluznih poslovnih sistema
Inzinjering
Poslovio ugovaranje
Poslovno savelovanje
Poslovno iskusivo
Poslovna distribucija
= Objadnjenje pojma fransizing
= Tipovi fransize
= Elemenlti ugovora o fransizingu
»  Ugovorno rukovodenje

~  Najam
Fusnote | Meratura 321
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