PITANJA-MARKETING USLUGA

Usluga kao predmet ekonomske nauke

Znacaj usluga u savremenoj privredi
Pomeranje od proizvoda ka uslugama

Mitovi i realnosti vezani za usluge

Faktori koji su doveli do rasta sektora usluga
Definisanje i domen usluga

Karakteristike usluga

Klasifikacija usluga

Ciljevi marketinga u domenu usluga

10. Komponente integrisane strategije usluga

11. Trougao marketinga usluga

12. Proces usluge

13. Model sistema usluge

14. Dizajn procesa usluge

15. Prikaz procesa usluge

16. Upravljanje usluZznim susretima

17. Interaktivni marketing

18. Moguénosti integracije kupca u usluzni process
19. Uloga ostalih kupaca u u usluznom susretu

20. Kriti¢ni dogadaji u usluznom susretu

21. Problem nedoli¢nog ponasanja kupaca i zaposlenog osoblja
22. Definisanje prirode usluzne ponude

23. Razvoj nove usluge

24. Proces razvoja nove usluge

25. Kreiranje marke usluzne organizacije

26. Dopunske usluge

27. Modifikacija i eliminisanje usluzne ponude

28. Politika programa usluZne ponude

29. Znacaj fizickog dokaza usluge

30. Vrste usluznih miljea

31. Strategijske uloge usluznog miljea

32. Reagovanje potroSaca na okruZenje usluge

33. Dimenzije usluznog miljea

34. Priroda i znacaj cene usluga

35. Razlika u formiranju cena za proizvode i usluge
36. Ciljevi, faktori i metodi formiranja cena

37. Strategije cena

38. Formiranje cena u javnom sektoru

39. Formiranje cena na internom trzistu

40. Uloga marketing komuniciranja na trziStu usluga
41. Oblici marketing komuniciranja

42. Strategije marketing komuniciranja na trzistu usluga
43. Specifi¢nosti kanala marketinga usluga

44, Strategije kanala markwetinga usluga

45. Upravljanje kapacitetom usluga

46. Zakonitosti 1 faktori traznje

47. Strategije za uskladivanje kapaciteta i1 traznje
48. Yield management

49. Strategije redova ¢ekanja

50. Razli¢ite interppretacije kvaliteta usluga
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51. Dimenzije kvaliteta usluga

52. Standardi kvaliteta usluga

53. Merenje kvalitweta usluga

54, Strategijsko upravljanje kvalitetom usluga
55. Uloge 1 znacaj zaposlenih u usluznoj ponudi
56. Uloge premosc¢avanja granice

57. Regrutovanje usluznog osoblja

58. Obuka i1 usavrSavanje usluznog osoblja

59. Zadrzavanje najboljeg osoblja

60. Interni marketing



