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Teorljski aspekt! marketing-miksa usluinih profzvoda (1)
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Determinisanje instrumenata marketing-miksa usluga

Psihologija | mentalitet srpskog pravoslavnog Coveka i psihologija zapadoida
»  Psihologija pravoslavnog oveka u odnosu na nadirajuCeg zapadoida
»  Mentalitet srpskog pravoslavnog klijenta

~  Markeling usluga u odnosu na specifiénosti psihologiju pravoslavija

uSagie | Meiaha 1b

Markeling menidzment usluga u odnosu na
nsmoum procese | karaklerne osobine klijenta

Psiholosk proc eS|

>  Psihologija licnosli

»  lognitivne psihicke funkcije

> Ronativne psihi¢ke funkcije

»  Emacionaine psihiCke funkcije
»  Emocionalna inteligencija

Karakleme osobine | temperamenl polrosaca kao licnosli
»  Definisanje klijenta licnosti
» Temperamenl | osobine lemperamenta
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Determinisanje marketing nslm;nh procesa | Interaktivinog odnosa
prolzvodat - kiijent kod razvtjanja usluinog prolzveda (31

Oblicl usluZnog marketinga

Transakcioni markeling
»  Bemova lransakciona analiza u ocenjivanju ponasanja klijenta
*  Ego stanje u transakcionoj analizi

. %rl-e , jedinica stimulacije i prepoznavanja u lransakcionoj analizi
*  Suuslunranje vremena u lransakceionoj analizi
e Medu J;%e ransakcue u transakcionoj analizi

zicje u ransakcionoj analizi
c=8ne licne prodaje usluga

s oonwsanald razvijanja vrlina savremenog kreatora usluga
"2 sulwal klima sluzenja klijenta
SOrpraina ek drustvena odgovornost
‘w20n2a kao procesa slvaralastva
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Proces krelranfa i »= ~lanja dctreq #slufnog proizvora
%+ Specificnosti usluznog proizvoda
>  Determinisanje usluznog proizvoda
= Neopipljivost usluznog proizvoda
= Kvarljivost usluge
= Helerogenosl usluge
= Simultanosl praizvodnog i ushiznog procesa
= QOdsustvo sopslvenosti usiige
»  Specifitnosti odnosa kreiranja usluzneg proizvoda
= ldenlifikovanje koncepta usluge
= Odredivanje sistema usluge
= Ulvrdivanje nivoa usluge
trukturiranje kvaliteta usluge
Organizacijske paradigme kvaliteta usluge
Identifikovanje dimenzija kvaliteta usluznog proizvoda
Olkrivanje karakleristika kvaliteta usluznog proizvoda
Idenlilikovanie klijenlove percepcije o kvaliletu uslige
Analiza kvaliteta usluznog proizvoda
«  Modaliteli analize neuskladenosti
*  Model analize zadovoljstva klijenta
»  Zakljucci o analizi kvalitela usluge
»  Upravijanje i unapredenje kvalilela usluge
*  Upravijanje kvalitetom usluge
= Elemenli unapredenia kvalileta usluge
Fusnote i literatura 100
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Marketin3ko definisanle | kiasifikaclja usiuinoy proizvoda

<+ Definisanje pojma usluzni proizvod

< Markelindko definisanje usluznog proizvoda

Marketing klasifikacija usluga i faklori koji stimulidu razvoj sektora usluga
>  Markeling klasifikacija usluga

»  Delerminisanje faklora usluzne ekonomije

Fusnate i literatura 111
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Postupak adredlvanja cena usiuga (112

Determinisanje op3tih faktora kojf uticu na cene

Opé3ti faktori koji uticu na cene

% Faklori koji utiéu na odredivanje visine prodajne cene
Uticaj karakleristika usluga i odredivanje cene

Kako povecali prihode i vaditi politiku cena

< Uticaj dohotka na elasticnost iraznje i budzelska jednacina
Fusnole i literatura 121

Strategile odredivanja cena ushvga
< Traznja u razliéitim trZi&nim uslovima
»  Koeficijenti cenavne elasticnosli
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Qblici lijija potraznje

Vrednosni stavovi potrodaca u procesu kupovine

Karaklerislike proizvoda i efasticnost lraznje

Kompleksnost u sagledavanju aspekata polraznje
ecifiénosti slralegija cena usluga

Stralegija lrzisnog pozicioniranja usluznog proizvoda

Zivotni ciklus usluznog proizvoda

Stralegije cena novih proizvoda

Elaslicnost traznje i odredivanje cena

Speciiénost usluznog proizvoda i odiedivanje cena

“reme kreranja | meslo isporuke usluge u odnosu na cenu
Fian cena u odnosu na finansijski plan

Disiriminac ske cene usluga i razlozi za promenu cene
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Funkcia roSkova kod odredivanja cena

<+ Identifixovanje prelomne tacke rentabiliteta
<+ Trodkovni koncept palitike cena

Fusndte | Meratura 150

Utica) kenkurencije na formiranje ceua

<+ Ulica) irZisne stiuklure na odredivanije cena
<+ Konkurenciia | odredivanje cena

Fatagme | Merstara 154

Prices | metsde saredivanja cena

> Proces odedivena cena ushuga

> Metode odeSvangs cena
#  Metod roSkovi plus
»  Metod stope dobill (prinosa) na angazovana sredslva
»  Marginalini metod (direct cosling metod)
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Marketing-kanall | legistika usluga (160

Setsisanie sirateglje | Izhor metoda distribucije usluge
» Funkcse manketing kanala

Soordras 2 mareeling-kanala

Korfi o mayketing kanalima

Formwar e | 2o kanala distribucije

o  lerdu s 68
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Mage psidwey Sisuridbucionog kanala
<+ Fomwencreani markeling-kanali
% Vemkaind maaling-sistem kanala
% Demovan marketing-sislem kanala

Honkurentska pozicija u odnosu na percepciju isporucene vrednosli
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Ugovorni posloni sisten

Multikanalni korparativni vertikaini markefing-sislem
Problematizovanje vodstva u kanalu

Multi-level marketing kanal

Razgranicenije funkcija i zadalaka markeling-institucija u kanalu

% Sposobnost kreiranja mulfimarketing-usiiZnag sislema
Fusnole i fileratura 177
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Promotivnl Instrumenti ustuine organizaclie (178)

Komunikaclja kao osnovn! menidZerski alat u procesu
krolranja, profzvodnis | isuporuke usluge
«  Specifi€nosli komuniciranja usluZne organizacije i usluznog proizvoda
*  Ispitivanje komunikacijskih odnosa sa korisnicima usluga
> IstraZivanje komunikacijskog dijadi¢kog adnosa prodavac - klijent
> Ispitivanje specifi¢nih faktora kojim se pavec¢ava efeklivnost komunikacije
= Specificni faklori u vezi s organizacijom komunikacije
»  Rasporedivanje komunikacijskih argumenata
= |zvodenie ili neizvodenje zakljucaka u procesu komunikacije
*  Specificni faktori u vezi sa karakleristikama komunikatora
e Problem poverenja u komunikatora 186
e Privladnost i slatus komunikatora 187
»  Upolreba Zive reci u procesu interakcijskog kreiranja i isponike usluge
»  Sustina, principi i tehnike persuazitivne komunikacije u promeni stavova
Fusnote i lileratura 191

Propaganda usluine organizacije f usiuge

» Definisanje pojma propaganda

Principi propagande u modelu marketinga

%+ Definisanje ciljeva propagande
»  Hijerarhijski modeli reakcije polro&aca na poruku
»  Opsli teorijski pristupi kod planiranja poruka
»  Delfinisanje propagandnih sredslava i pronosnixa

<+ Propagandne strategije usluZnog proizvoda
»  Komunikacijsko pozicioniranje marke proizvoda
»  Propagandne stralegije pozicioniranja proizvoda
»  Propagandne kampanje usluga

Fusnole | lileratura 206

Lli¢na prodaja usluga
< Definisanje politike litne prodaje
»  PrenoSenje utvridene politike prodaje na operativni nivo
»  Utvrdivanje procedure li¢ne prodaje
»  Ulvrdivanje pravila licne prodaje
= Savladavanje neodgovornog ponadanja zaposienih
= Ugradnja lepog ponadanja
& Komunikacijski dijaloq s kupcima
»  Razvijanje markeling odnosa s korisnicima usiuge
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Prilazenje | pozdravijanje konsnika usluge
Delekliranje polreba, zelja, zalteva i problema kupca
Pomaganje kupcima da se odluce za kupovinu
- Sugeslivna prodaja ili nenameravane kupovine
ldentifikovanje metoda, tehnika i veStina prodavanja
~  Definisanje sislema i nacina traganja za kupcima
»  Definisanje poletnog pristupa potencijalinom kupcu
Percepcija klijenta
Proces ucenja klijenta
isanje natina predstavljanja potencijalinom kupcu
voda polencijalnom kupeu
A& nadina prezentacije proizvoda potencijalnom klijentu
viia distorzija
\tivna relencija
sceptia subliminirane percepcije
s K rcepu;d minimalno primetnih razlika
~  enlkovange problema koji se pojavijuju kod prezentacije proizvoda
= Problem savladavanja lemperamenta
= Savladavanje negativnih karaklermih crta
= Upotreba znanja i kontrolisanje sposobnosti
= Privialenje interesa potencijalnog kupca
= Savladavanje prepreka u slavovima i shvatanjima kupca
=  Reagovanje na frustracije kupca
s  Utwdivanje modela prezentacije i dc,monstracqe usluge
! : p prezentaciji 235
TS PFISiLD Ne2ernian) 235
. cdmmnvanie polieba | redavanje problema 235
» Obogativane prezentaciie pomagalima 236
= Nalmi reSavanja pngovora kupca
= Saviadavanje psiholodkog olpora kupca
=  Savladavanje logiCkog otpora kupca
Froces zakljucivanja Kupoprodajnog ugovora
»  Nzknadne posete kupcu
tehinike | vedline ugovaranja
sanje procesa ugovaranja
~  Wdel pregovaranja za vreme ugovaranja
S k= U regovaranju za vieme ugovaranja
varanja za vreme ugovaranja
v2ranja za vieme ugovaranja
12 liéne prodaje
= zoonalizacija ljudskih resursa
‘2 line prodaje
cva | zadateka prodaje
Zne prodaje prodajnog osoblja
= sliuklure kanala licne prodaje
U = Lioja osoblja licne prodaje
o Meiodradneg oplerecenja 247
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»  Melod polencijala li¢ne prodaje 248
¢ Marginalni metod 248
»  Organizacija litne prodaje usluga
= Razvojne faze u organizovanju liéne prodaje
= Delfinisanje specificnih karakleristika radnog mesta, moliva i kazni
= Modeli organizacije i upravljanje linom prodajom
«  Organizacija prodaje prema kriteriju proizvod - rZidte 254
e Organizacija prodaje orijentacijom na klijenta 256

»  Upravijanje procesom ugovaranja isporuke usluge
Fusnote i literatura 259
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Unapredenje nrodaje usluga (260)

Definiganje strategila. funkcije | Instrumenti unapredenja protdaje
Unapredenje nrodale Internim stimulisanlem zaposienih
- Obrazovanje kadrova za aklivnosti unapredenja prodaje
<+ Pomagala zaposlenim kod unapredenja prodaje
Obuka za rukovanje sredslvima unapredenja prodaje
Stimufisanje nsoblja na akcijama unapredenja prodaje
Motivisanje terenske sluzbe
«»  Troskovi osoblja angazovariog na unapredeniu prodaje
Ohrazovanje prodalnog osohija marketing-posrednika
«»»  Uop&teno o psihickim svojstvima li¢nosti
»  Tipologija licnosti kupaca
»  Psihicka svojstva licnosli prodavca

»  Preduzelnik kao licnosl

= Marketolog i menidzer kao li¢nosl

= Psihi¢ka svojstva lignosti prodavca

= Zakljugak o liénoslima u uslovima Irzidne ekonomije

= Specificnosli balkanskih | srpskih psiholodkih tipova liznosti
Rad na spoiinjem lzgledu prodavca
-+ Rad na spoljnjem izgledu prodavca
+ Podizanje struéne kvalificiranosti prodavca
<+ Unapredenje prodaje stimulisanjem krajnjih korisnika usluge
Fusnete | literatura 291
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0dnosl s Javnoscu usluine organizaclje (292}

Krelranje odnosa unutar organizaclie
< Usmeno komuniciranje sa zaposlenim
»  Alirmacija motiva za poslignu¢em
> Alirmacija moliva za razvojem
»  Kreiranje KKK-kruZoka za kvalitetu
»  Proces odgoja licnosli-Coveka preduzeca
»  Kontinuelno abrazovanje-ljudi preduzeca
% Pismeno komuniciranje sa zaposlenim
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Krelranie odnosa s javnoStu izvan organizacije

<= Horpurdlivna propaganda i odnosi s javnoséu
< Conosl s dobavljacima

Cdnost s konkurencijom

Odnosi s bankama i finansijskim inslitucijama

< QOdnosi sa sindikatima, zakonodavnom i izvr$nom viasti
Fusnole | literalura 307
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Inatal Hudi kae Instrumenta markeung-miksa ushiga (3088)

< Zhaeg e markelinga kadrova

Ja zapcslenih na odnos kreiranja i proces isporuke usiuge
4@ putesionalnog osoblja koje kredra uslugu
< \Jga usluZnog osoblja
L 0ga sonsnika usluge u procesu kreiranja nivoa i kvaliteta usiuge
Fazmaole | Mesabea 320
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Usluznl ambijent | uporedivan]o sa najboljim u krelranju Interaktiviog odnosa

I procedsa krelranja, prolzvodnie | isporuke usluge (321)
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<+ Seecwalngandiaz ka0 syaleS dat analize konkurencijske pozicije
o adnosy 13 nabokeq konkurents
r  Definsanje benchmarking-sistema analize
»  Benchark u odnosu na Benchzmarking
=  Upravianje Benchmarking projeklom

Ty e S 38

erabra 333 - 334

322
322
322

324
327
328
329



