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/asto je vazno da proucavamo usluge?
Kategorije miksa usluga

Karakteristike svojstvene uslugama
Marketing strategije za usluzne kompanije

Design thinking i koncept koji je predlozio Kolko (2014)









Drzavni sektor: obrazovne institucije, zakonodavni organi, zdravstvene
ustanove, postanske sluzbe, vatrogasci, policija...

Privatni neprofitni sektor: muzeji, crkve, dobrotvorna drustva...

Poslovni sektor: banke, avio-kompanije, hoteli, konsultantske kuce,
advokatske kancelarije, medicinske ordinacije...

Radnici u proizvodnim sektorima takode pruzaju usluge.

Radnici u maloprodajnom sektoru takode pruzaju usluge.



CIST OPIPLJIV PROIZVOD -sam proizvod ne prate nikakve usluge.

OPIPLJIV PROIZVOD S PRATECIM USLUGAMA - “&to je genericki
proizvod tehnoloski sofisticiraniji, to njegova prodaja vise zavisi od
kvaliteta i dostupnosti usluga koje ga prate.” (Levit)

KOMBINACIJA -ponudu jednako Cine i roba I usluge.

GLAVNA JE USLUGA KOJU U MANJOJ MJERI PRATE PROIZVODI -

ponuda se u osnovi sastoji od usluge koju prate dodatne usluge ili
prateca roba.

CISTA USLUGA - ponudu ¢&ini prevashodno usluga.



Usluge koje se zasnivaju na opremi ili na judskom faktoru.

UsluZzne kompanije biraju izmedu razli¢itih procesa (restoran

kao kafeterija, brza hrana, bife ili veCernji restoran npr.]
Pojedine usluge zahtjevaju prisustvo klijenta, a druge ne.

Razlikuju se i po tomeda li ispunjavaju licnu ili poslovnu
potrebu.

Razlikuju se i prema ciljevima (profitneili neprofitne) i
vlasnistvu (privatno ili javno].




NEOPIPLJIVOST - da bi smanjili neizvjesnost, kupci tragaju za dokazima kvaliteta.

NEDJELJIVOST - usluge se uglavnom proizvode| koriste istovremeno | kupci su
krajnje zainteresovani za odredenog davaoca usluga.

VARIJABILNOST - da bi kompanije povecale kontrolu kvaliteta mogu da:
investiraju u dobre procedure zaposljavanja i obuke; standardizovanje pruzanja

usluga u cijeloj organizaciji | pracenje zadovoljstva kupaca.

PROLAZNOST - usluge se ne mogu skladistiti.



HOLISTICKI MARKETING ZA USLUGE

Holistickimarketing za usluge zahtjeva:
EKSTERNI MARKETING
INTERNI MARKETING

INTERAKTIVNI MARKETING







DETERMINANTE KVALITETA USLUGA

Pouzdanost

Responzivnost

Uvjerljivost

Empatija

Opipljivost







DESIGN THINKING U RAZVOJU PROIZVODA

Jon Kolko (2014) predlaze Cetiri koraka i pitanja:

1. Kakav je odnos proizvodai trzista?
2. Koji su najvazniji podaci o ponasanju potrosaca?
3. Koja e strategija proizvodaili usluge?

4. Koji su kljucni detalji vezani za proizvod.



David Kelley na svom IDEO (2018) sajtu predlaze Cetiri slicna koraka:
1. Inspiracija — otkriti sta judi zele;
2. ldeje - razmisljati “outside of the box"kako bi doslido inovativnih rjeSenja;

3. Opipljivost - napraviti prototip kako bi se testirala upotrebljivost;

4. Dijeljenje - storytelling koji bi motivisao ljude.
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