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Specilicnosti ekonomijeustuga u odnosu na marketing menidinent usluga
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Ekonomila usluga 1]

Opsti okviri i tendencije razvoja ekonomije usluga
> Determinisanje usluzne ekonomije

> Razvojne tendencije ekonomije usluga

> Javni sektor ekonomije

Definisanje pojma usluzni proizvod

Klasifikacija usluznih proizvoda

> Marksisticko-lenjinisticka ekonomska doklrina
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2ima [avni sektor privrede
ermina drustvene preferencije
4 Sovetanstva buduénosti

» Jezk komunll\acue medu ljudima

> Sizofreni oblici upotrebe jezika

»  Covekova potreba za dijalogom

~  Komunikacijsko-informacijska kultura

Marketing (trZi$ni) aspekti definisanja i kiasifikacije usiuga
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Frablem marketinskog definisanja pojma usluge
~  Neopipljivost usluznog proizvoda

- Kvarljivost usluge

='erogenosl usluznog proizvoda

Ttanost proizvodnog i usluznog procesa
505000 sopstvenosti usluZnog proizvoda

> ame kvaliteta usluge

- 14 kvaliteta usluznog proizvoda

- wvaliteta usluznog proizvoda

- v percepcije o kvalitetu usluge
- g proizvoda
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z) Kvalitele usluge
= Upravlja r.]c I lxru;, edene kvalitela usluznog proizvoda
*  Upravljanje K‘Jdlt[c{ m usfuznog proizvoda
= Elementi unapredenja kvaliteta usluznog proizvoda



Definisanje marketinga kao nau¢noy pristupa reSavania
ekonomskih problema na trZistu
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Objasnjenje marketing kategorijalnog sistema
Opste definicije marketinga
Definisanje marketing-ciljeva
Elementi procesa upravijanja marekting-aktivnostima
Definisanje preduzetnicke vizije i poslovne misije i motiva
Definisanje korporativne kulture i klime
Determinisanje nacina ostvarivanja preduzetnicke vizije i
poslovne misije, kullure, ciljeva i zadataka
»  Poslovna i marketing-strategija, poltika i taktika

= Opéte strategije preduzeca

= Marketing-strategije

= Genericke trzisne strategije

= Proces formulisanja marketing-strategija
Markehng politika, plan i program
Opéti principi marketing-plana
Takticko marketing-planiranje
Operativno markeling-planiranje
= Priroda operativnog planiranja
= Vrste trajnih marketing planova

o Determinisanje marketing politike 94

o  Determinisanje marketing procedura 95

o Determinisanje marketing pravila 95

«  Definisanje marketing standarda 96

+  Definisanje marketing izuzetaka 99
»  Pojedinacni operativni planovi
»  Svodni planovi preduzetnickog drustva
Definisanje marketinga kao naucne discipline
Determinisanje marketinga kao procesa stvaralastva
Definisanje marketing-koncepta materijalnih proizvoda
Marketing koncept potreba
Fizicki proizvod - ishodiste marketing-koncepta
Marketing-koncepl vrednosti i satisfakcija polrosaca
Marketing-koncept razmene i transakcija
Marketing-koncept trzista, trgovanja i marketologa
Marketing-koncepl nematerijalnih proizvoda
efinisanje koncepta marketing-miks
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Ohjasnjenje funkeionisanja marketinga
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Objasnjenje pojmova marketing pristupa

Preduzetni marketing

Oportunitetni marketing

Responzivni marketing

Diverzifikacioni marketing

Kooperacioni, simbioticki, mrezni, ugovorni, transakcioni marketing
. Direktni marketing
»'  Globalizacija trzidta i globalni marketing
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~  StrateSki marketing

#  Integralni (skupni) marketing

> DruSlveni, makro i mega-marketing

> Meta- i hi-tech marketing

Definisanje pojma marketing (poslovno)-preduzetnicko drustvo

Opsti principi preduzetnoy marketing menidimenta

«  Razvoj nautne misli o marketing menidzmentu

»  Paradigme savremenog preduzetnog marketing menidzmenta
»  Proces *muLe nog mar.\ellng memdzmenta

a
Z |z preduzelnog u menidzersko preduzetnicko drustvo
Definisanje preduzetne u odnosu na menidzersku organizaciju

-
~  Prelaz preduzetne u menidzersku organizaciju
Lesratura 161 - 162
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istraZivanje trZiSta | marketinga usluga (163)

hsmn istrazivanju trZista i marketinga usluga

Definisanje pojma trziSle i traznja

»  Faklori koji uti¢u na traznju i funkcija traznje

~ Dohodak i traznja
+  Analiza cilieva, motiva i nacina Zivota potro$aca
Merenje vrednosti nacina zivota
Istrazivanje ponasanja potroSaca prema proizvodu
Meloda posmalranja drustvenih trendova
Analiza promena sistema vrednosti
naliza kulturno-antropoloskih i civilizacijskih osobina Srba
Jmentacija trzista i izbor ciljnog 1rziSta

v2nie i utvrdivanje prodaje usluga

-~  spivanje namera kupaca
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misljenja eksperata
emenskih serija
ulicaja referentnih grupa na ponasanje ljudi
ra javnog misljenja
<+ Posiupak pozicioniranja usluznog proizvoda na trzistu
Marketing istrazivanja u odnosu na motivaciona ispitivanja
e Proces marketing istrazivanja
Problemi trziSnih i marketing istrazivanja
Definisanje trzi$nih predvidanja
Klasifikacija lrZisnih predvidanja
Priroda predvidanja
Utvrdivanje potencijala trzista
Postupak predvidanja traznje i prodaje
< Motivaciona ispitivanja
»  Analiza slavova, motiva i motivacije
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= Analiza stavova

=  Analiza motiva

= Uticaj motiva na ponaSanje kupaca

= Uticaj motivacionih procesa na ponadanje kupaca
Pristupi, orijentacija i metode motivacionih ispitivanja

»= inlervju

= Anketiranje

= Uzorkovanje

<+ Uticaj licnosti na ponadanje u kupovini

Osnovne ljudske psihicke funkcije licnosti

= Kognitivne psihicke funkcije

= Konalivne psihicke funkcije

= Emocionalne psihicke funkcije

= Objadnjenje koncepta emocionalna inteligencija

Struktura covekove licnosli

Ulicaj kulture na ponaSanje ljudi

Ulicaj civilizacije na ponasanje ljudi

Vrednosne orijentacije | motivacija kao ishodiSte ponadanja ljudi
Idiografski metodoloki postupci ispitivanja pojedinaca

< Berova iransakciona analiza u ocenjivanju ponasanja potroSaca

Eqgo stanje u transakcionoj analizi

,.Storke,, jedinica stimulacije i prepoznavanja u transakcionoj analizi

Strukturiranje vremena u {ransakcionoj analizi
Meduljuske transakcije u transakcionoj analizi
Zivotne pozicije u transakcionoj anaizi

< Komunikacijski model dijadickih odnosa prodavac-kupac
< Analiza procesa odlucivanja kupca o kupovini

Analiza izbora ciljeva i izvora

Teorije analize procesa kupovine potrosaca

= Teorija stimulans - reakcija

= Teorija mentalnog stanja kupca

= Teorija potreba - satisfakcija

= Teorija problem - reSenje

= Teorija orijenlisana na kupca

= Teorije orijentisane na proces odlucivanja potro$aca
Faze procesa odlucivanja kupca

Procena altemaliva ponude i re$avanje konflikta

Odluke kupaca o kupovini

= Ponasanje kupaca u procesu odlu¢ivanja o kupovini
Vrednosti koje utiGu na izbor kupca

Modeli kupcevog izbora proizvoda

Problemi koji zaokupljaju kupca kod odlu¢ivanja

»  Vrste procesa odiuCivanja

Ocena i ponasanje kupca nakon kupovine

%+ Specificnosli istrazivanja marketinga usluga
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Instrumentl marketing-miksa usluga (258]

Tearssh! 1.afl||marhe1mu miksa usluga

narketing-miksa usluga
{ procesa

porz llura 1 klima
» “horEtvna etika i drustvena odgovomost
dizvoda
se ) ncepta usluge
~oedvane sislema usluge
rdivanie nivoa L |stLge
sanie kvalitete usluge

g ++ii 55 1] lwsmma cene usluga
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e opEih faklo ora koji utiu na cene
"2 odrezivanje visine prodajne cene
= U= .02 | odredivanje cene
=230 panode | voditi politiku cena
i~ na elaslicnost lraZnje | budzetska jednacina

=4 = odredivanja cene usluge

'sdnosni stavovi potroSaca u procesu kupovine

leristike proizvoda i elasti¢nost traznje

iCnosti strategija cena usluga

=  Slrategija lrziSnog pozicioniranja usluznog proizvoda

= Zivotni ciklus usluznog proizvoda

= Stralegije cena novih proizvoda
rentska pozicija u odnosu na percepciju isporuene vrednosli
fiZnost usluznog proizvoda i odredivanje cena

“=e krelranja i meslo isporuke usluge u odnosu na cenu

" cana v odnosu na finansijski plan

cijske cene usluga i razlozi za promenu cene
“5vova kod odredivanja cena
{xovanje prelomne tadke rentabiliteta

"ussovinl koncept politike cena

onkurencije na formiranje cena

Ulicgj trzisne strukiure na odredivanje cena

onkurencija i odredivanje cena

25 odredivanja cena

odredivanja cena

&lod troskovi plus

Meled stope dobiti (prinosa) na angafovana sredstva
.v.amma\m melod (direct costing metod)

Marketiny-kanali i logistika usluga
Definisanje strategije i izbor metoda distribucije usluge
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Funkcije marketing kanala
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Koordinacija marketing-kanala
Konflikti u marketing-kanalima
Formiranje i izbor kanala dislribucije

Model usluznog distribucionog kanala
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Konvencionalni marketing-kanali

Vertikaini marketing-sistem kanala

Dirigovani marketing-sistem kanala

Ugovorni poslovni-sistem

Multikanalni korporativni vertikalni marketing-sistem
Problematizovanje vodstva u kanalu

Multi-level marketing kanal

Razgranitenje funkcija i zadataka marketing-institucija u kanalu

Snecificnosti komuniciranja usluine organizaciie i usluge
Propaganda usluzne organizacije i usluge
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Definisanje pojma propaganda

Principi propagande u modelu marketinga

Definisanje cilieva propagande

= Hijerarhijski modeli reakcije potrodaca na poruku
= Opéti teorijski pristupi kod planiranja poruka

= Delinisanje propagandnih sredstava i pronosnika
Propagandne strategije usluznog proizvoda

= Komunikacijsko pozicioniranje marke proizvoda
= Propagandne strategije pozicioniranja proizvoda
=  Propagandne kampanje usluga

Li¢na prodaja usluga
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Definisanje politike li¢ne prodaje

= Prenosenje utvrdene politike prodaje na operativni nivo
= Utvrdivanje procedure licne prodaje

= Ulvrdivanje pravila licne prodaje

Komunikacijski dijalog s kupcima

= Razvijanje markeling odnosa s korisnicima usluge

= Prilazenje i pozdravijanje korisnika usluge

= Detekliranje potreba, Zelja, zahteva i problema kupca

= Pomaganije kupcima da se odluce za kupovinu

= Sugestivna prodaja il nenameravane kupovine
Identifikovanje metoda, tehnika i veslina prodavanja

= Definisanje sistema i nacina traganja za kupcima

= Definisanje pocetnog pristupa potencijalnom kupcu

= Definisanje nagina predstavijanja potencijalnom kupcu
Prezentacija proizvoda potencijalnom kupcu

Problem savladavanja temperamenla

Savladavanje negativnih karakternih crta

Upotreba znanja i kontrolisanje sposobnosti
Priviatenje interesa potencijalnog kupca

Savladavanje prepreka u stavovima i shvatanjima kupca
Reagovanie na frustracije kupca

Utvrdivanje modela prezentacije i demonstracije usluge
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=0 U procesuy Inlerakeljskog kreiranja i isporuke usluge
nag rodaje usluga
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- napredenje prodaje internim stimulisanjem zaposlenih
Dbrazovanije kadrova za aklivnosti unapredenja prodaje
“omagala zaposlenim kod unapredenja prodaje
Obuka za rukovanje sredstvima unapredenja prodaje
Stimulisanje osoblja na akcijama unapredenja prodaje
Motivisanje terenske sluzbe
Tipologija licnosti kupaca
Psihicka svojstva licnosti prodavca
Rad na spoljnjem izgledu prodavca
Podizanje strucne kvalificiranosti prodavca
- Unapredenje prodaje stimulisanjem krajnjih korisnika usluge
_dnosi s javno$cu usluzne organizacije
-  Kreiranje odnosa unutar organizacije
~  Kreiranje odnosa s javnoScu izvan organizacije

= Korporativna propaganda i odnosi s javnocu

= QOdnosi s dobavljaCima
= Qdnosi s konkurencijom
L]

Odnosi s bankama i finansijskim institucijama
Qdnosi sa sindikatima, zakonodavnom i izvrSnom viasti
Znacaj ljudi kao instrumenta markeling-miksa usiuga
»  Strategije marketinga kadrova
> Ulicaji zapostenih na odnos kreiranja i proces isporuke usluge
~  Uloga profesionalnog osoblja koje kreira uslugu
» Uloga usluznog osoblja
~ Uloga korisnika usluge
Jzluzni ambijent u procesu kreiranja i isporuke usluge
~  Determinisanje uloge usluZnog ambijenta
~  Elementi usluZznog ambijenta
Benchmarking kao strateski alat prodaje usluga

sratura 388 - 389
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Marketing menidiment usliga (390)

Problenii upravijanja marketingom usfuga
Kreiranje organizacione strukture davacca usluge
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Organizacija usluzne organizacije na principima timskog rada
»  Teorije timskog rada

> Biranje Clanova i razvoj imova

> Ocenjivanje ¢lanova tima

Kreiranje modela organizacije usluznog preduzeca

»  Opé8ti pristup izgradnji modela organizacije
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nisanje sirategija, funkcije i instrumenti unapredenja prodaje
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»  Principi modela organizacije
= Motivacija kao faktor efikasnosti
= Kreiranje nivoa odlucivanja
= Kreiranje permanentnog obrazovanja
= Kreiranje organizacione kulture i strukiure
»  Kreiranje organizacione strukture profesionalnih usluznih organizacija
»  Specifi¢ni problemi i pitanja marketinga profesionalnih organizacija
»  Dizajniranje trziSno orijenlisane organizacione struklure
»  Marketing usluznih poslovnih sistema
<+ Definisanje marketinga usluznog preduzeca s obzirom na usluzne operacije
Marketing menidZment i strategije usiuga
+  Opéti okviri koji determiniSu marketing-strategije usluga
X Markelmg slrategije rasta usluzne organizacije
Osnovne markeling-stralegije
Problemi kombinovanja ¢islih markeling-strategija usluga
Kreiranje strategija usluzne mreze ili grupa usluga
Razvijanje marketing-strategije
= Razvijanje portfolio matrice usluga
= PIMS-studija markeling strategija
»  Kreiranje allernativnih markeling slrategija
< Razvoj i planiranje marketing-strategija
> Definisanje usluzne vizije i poslovne misije
»  Definisanje usluznog paketa
»  Kreiranje usluzno orijentisane marketing-strategije
»  Pristup planiranju marketing-strategije
“»  Specificnosti marketing-strategija profesionalnih organizacija
Marketing kontrola i revizija kreiranja i isperuke usluye
<+ Kontrola efikasnosti liéne prodaje i internog marketinga
»  Konlrola plana osoblja liéne prodaje
= Analizai kontrola cilieva prodaje
Analiza i kontrola strategija prodajnog osoblja
= Analizai kontrola strukiure kanala prodaje
= Analiza i kontrola broja prodajnog osoblja
= Analizai kontrola motivavacije osoblja
»  Analiza i kontrola elikasnosti upravijanja osobliem
Analiza i kontrola regrutovanja osoblja
Analiza i kontrola usavr$avanja osoblja
Analiza i kontrola usmerenosti osoblja
Analiza i kontrola motivivacije osoblja
Analiza i kontrola vrednovanja osoblja
= Analiza i kontrola re$avanija prigovora kupaca
%+ Postupak kontrole marketing-strategija
»  Strateski menidZzment i planiranje
»  Ocena efikasnosti marketinga
»  Provera marketinga

»  Nalazi i preporuke marketing-kontrole
Literatura 446 - 447
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