
11

UPRAVLJANJE PROCESOM I UPRAVLJANJE PROCESOM I 
POZICIONIRANJE USLUGA POZICIONIRANJE USLUGA ––
priprema za II kolokvijumpriprema za II kolokvijum
VIII i IX VIII i IX ččasas

PredavaPredavačči: prof. dr Toni Sbuti: prof. dr Toni Sbuteegaga

mr Predrag Sekulimr Predrag Sekulićć



22

Strategija formiranja cijeneStrategija formiranja cijene

-- Formiranje cijene na osnovu Formiranje cijene na osnovu trotro šškovakova
-- Formiranje cijene na osnovu Formiranje cijene na osnovu 

konkurencijekonkurencije
-- Formiranje cijene pod uticajem Formiranje cijene pod uticajem trtr žžiišštata
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Formiranje cijene Formiranje cijene na osnovuna osnovu
trotro šškovakova ::

-- Odreñuje se minimalna cijena da bi  Odreñuje se minimalna cijena da bi 

se pokrili trose pokrili trošškovikovi
-- Ukupni troUkupni trošškovi & metod varijabilnih kovi & metod varijabilnih 
trotrošškovakova
Nedostatak je Nedostatak je ššto se procjena prodaje to se procjena prodaje 
pravi prije nego pravi prije nego ššto se odredi cijena, i to se odredi cijena, i 
ne bazira se na spremnosti kupaca da ne bazira se na spremnosti kupaca da 
plate proizvod.plate proizvod.
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Formiranje cijene Formiranje cijene na osnovu na osnovu cijena cijena 
konkurencijekonkurencije ::
•• na osnovu cijena vodena osnovu cijena vodeććih konkurenataih konkurenata

•• na osnovu tekuna osnovu tekuććih cenaih cena

•• preko licitacijepreko licitacije

Nedostatak Nedostatak -- ne uvane uvažžava ava sese konkurentsku konkurentsku 
prednost firme pri formiranju cprednost firme pri formiranju cijijene; ene; 

RiziRiziččno ako suno ako su trotrošškovkovi vii viššii nego kod nego kod 
konkurencije.konkurencije.
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Formiranje cijene pod uticajem Formiranje cijene pod uticajem 
trtr žžiišštata ::
-- Utvrñuje se vrednost koju usluga ima za  Utvrñuje se vrednost koju usluga ima za 

kupcekupce

-- VrVršši se analiza ekonomske vrednosti za i se analiza ekonomske vrednosti za 
kupca (EVC)kupca (EVC)

-- Analiza povezanosti (conjoint analiza) Analiza povezanosti (conjoint analiza) ––
odnos cijene i drugih elemenata usl.odnos cijene i drugih elemenata usl.

-- Eksperiment Eksperiment –– na razlina različčitim lokacijama itim lokacijama 
usluga se prodaje po razliusluga se prodaje po različčitim cijenamaitim cijenama
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Pojam pozicioniranjaPojam pozicioniranja

KotlerKotler: : ““Pozicioniranje je kreiranje Pozicioniranje je kreiranje ponudeponude i i 
imidimidžžaa kompanije, na nakompanije, na naččin da zauzme in da zauzme 
posebno posebno mjesto u svijestimjesto u svijesti potropotroššaačča koji a koji 
pripadaju odreñenom ciljnom pripadaju odreñenom ciljnom segmentusegmentu..””

Kreiranje odgovorajuKreiranje odgovorajuććeg eg imidimidžžaa marke u marke u svestisvesti
potropotroššaačča.a.

Pozicioniranje je kljuPozicioniranje je ključčni proces (uspeni proces (uspeššnog) nog) 
upravljanja markom i u usluupravljanja markom i u uslužžnom sektoru.nom sektoru.
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KVALITET USLUGE

Kvalitet usluge je izazov za sve teoretičare ali i
menadžere. Ona je apstraktan koncept koji je vrlo 
teško definisati.

Značenje kvaliteta kao konkurentske prednosti i 
obilježja jest to što se poduzeće diferencira od 
konkurencije i bolje pozicionira a tržištu
•
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Kvalitet će:

- Zainteresovati korisnika
- Omogućiti prodaju usluge
- Uticati na postizanje zadovoljstva korisnika
- Izgrañivati i održavati lojalnost korisnika
Preduzeće čija usluga ispunjava ove 4 uslova 
korisnik će prihvatiti kao preduzeće koje pruža 
kvalitetnu uslugu. Kvalitetnu uslugu je teško 
kopirati, imitirati, i u svijesti potrošača ona
ostaje kao najbolja.
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Pozicioniranje uslugaPozicioniranje usluga

�� Diferenciranje marke, a zatim i pozicioniranje Diferenciranje marke, a zatim i pozicioniranje 
marke i usluge, podmarke i usluge, podrazumevaju grañenje i razumevaju grañenje i 
identifikovanje identifikovanje imidimidžžaa..

�� Svako preduzeSvako preduzećće ima:e ima:
�� Korporativni imidKorporativni imidžž –– ukupan imidukupan imidžž preduzepreduzećća a -- slika slika 

preduzepreduzećća u javnosti;a u javnosti;

�� ImidImidžž marke marke (proizvoda i) (proizvoda i) uslugausluga –– imidimidžž pojedinih pojedinih 
usluga koje pruusluga koje pružžaa
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Koraci procesa pozicioniranjaKoraci procesa pozicioniranja

-- IstraIstražživanje i razumevanje trivanje i razumevanje tržžiiššta i potrota i potroššaaččaa
(karakteristike, trendovi, potrebe...)(karakteristike, trendovi, potrebe...)

-- Segmentacija trSegmentacija tržžiišštata

-- Izbor ciljnog(ciljnih) trIzbor ciljnog(ciljnih) tržžiišštata

-- Prilagoñavanje marketing miksa pojedini  Prilagoñavanje marketing miksa pojedini 

segmentima segmentima (diferenciranje ponude prema (diferenciranje ponude prema 
potrebama pojedinih segmenata)potrebama pojedinih segmenata)
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Segmentacija trSegmentacija tr žžiišštata

-- Strategija segmentacijeStrategija segmentacije trtržžiiššta podrazumeva podelu ta podrazumeva podelu 
heterogenog (raznorodnog) trheterogenog (raznorodnog) tržžiiššta na homogenije ta na homogenije 
celine (delove), pomoceline (delove), pomoćću odreñenog kriterijumau odreñenog kriterijuma.. U U 
okviru homogenijih celina (okviru homogenijih celina (trtržžiiššnih ninih niššaa) nalaze se u) nalaze se užže e 
definisane grupacije potrodefinisane grupacije potroššaačča sa specifia sa specifiččnim, nim, 
zajednizajedniččkim potrebama.kim potrebama.

-- Kriterijumi segmentacijeKriterijumi segmentacije::
�� Geografski: regioni, opGeografski: regioni, opšštine...tine...
�� Demografski: pol, godine starosti, dohodak...Demografski: pol, godine starosti, dohodak...
�� Psihografski: Psihografski: žživotni stil, liivotni stil, liččne osobine...ne osobine...
�� BihevioristiBiheviorističčki: ponaki: ponaššanje u kupovini, stepen lojalnosti anje u kupovini, stepen lojalnosti 
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Portfolio potroPortfolio potro ššaaččaa
-- Portfolio potroPortfolio potroššaačča podrazumeva profilisanje potroa podrazumeva profilisanje potroššaačča, a, 

prema prema vrednostivrednosti koju oni donose preduzekoju oni donose preduzećću (sadau (sadaššnja i nja i 
potencijalna, dugoropotencijalna, dugoroččna vrijednost).na vrijednost).

-- PortfolioPortfolio potropotroššaačča na osnovu vrijednosti za preduzea na osnovu vrijednosti za preduzećće:e:
�� ProblematiProblematiččni potroni potroššaačči (dogs)i (dogs) –– niska sadaniska sadaššnja nja 

vrijednost; niska potencijalna (dugorovrijednost; niska potencijalna (dugoroččna) vrijednostna) vrijednost
�� Generatori novca (cash cows)Generatori novca (cash cows) –– visoka sadavisoka sadaššnja; nja; 

niska potencijalna vrijednostniska potencijalna vrijednost
�� PotroPotroššaačči zvezde (stars)i zvezde (stars) –– visoka sadavisoka sadaššnja; visoka nja; visoka 

potencijalna vrijednostpotencijalna vrijednost
�� Nove nade (?)Nove nade (?) –– niska sadaniska sadaššnja; visoka potencijalna nja; visoka potencijalna 

vrijednostvrijednost
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Portfolio potroPortfolio potro ššaačča na osnovu vrednosti a na osnovu vrednosti 
za preduzeza preduze ććee

Generatori novca Generatori novca 

(cash cows)(cash cows)
-- visoka sadavisoka sadaššnja vrednost nja vrednost 

-- niska potencijalna vrednostniska potencijalna vrednost

PotroPotroššaačči zvezde i zvezde 

(stars)(stars)
-- visoka sadavisoka sadaššnja vrednostnja vrednost

-- visoka potencijalna vrednostvisoka potencijalna vrednost

ProblematiProblematiččni potroni potroššaačči i 
(dogs)(dogs)
-- niska sadaniska sadaššnja vrednostnja vrednost

-- niska potencijalna niska potencijalna 
(dugoro(dugoroččna) vrednostna) vrednost

Nove nade Nove nade 

(?)(?)
-- niska sadaniska sadaššnja vrednostnja vrednost

-- visoka potencijalna vrednostvisoka potencijalna vrednost
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Globalizacija trGlobalizacija tr žžiiššta usluga ta usluga 
(konkurencija)(konkurencija)

Svako trSvako tržžiiššte, pa i trte, pa i tržžiiššte usluga, je te usluga, je 
zahvazahvaććeno globalizacijom.eno globalizacijom.

Globalizacija  trGlobalizacija  tržžiiššta je  veoma otvorena i ta je  veoma otvorena i 
konkurentna konkurentna -- trtržžiiššte slobodnog protoka te slobodnog protoka 
informacija i prisustva velikog broja  informacija i prisustva velikog broja  
trtržžiiššnih subjekata, nih subjekata, ččiji obim i raznovrsnost iji obim i raznovrsnost 
ponude usluga nadmaponude usluga nadmažžuje trauje tražžnju. nju. 
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PovePoveććanje znaanje značčaja mikro traja mikro tržžiiššta.ta.

-- TrTržžiiššte usluga bez nacionalnih obiljete usluga bez nacionalnih obilježžjaja

-- Kupci su Kupci su šširom sveta globalno postali irom sveta globalno postali 
slisliččni, sa malim razlikama koje su ni, sa malim razlikama koje su 
obeleobeležžje mikro trje mikro tržžiiššta.ta.

-- PreduzePreduzećća koja su u stanju da uoa koja su u stanju da uoččavaju avaju 
razlike i karakteristike pojedinih mikro razlike i karakteristike pojedinih mikro 
trtržžiiššta postaju veoma fleksibilna. ta postaju veoma fleksibilna. 
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Rast oRast o ččekivanja potroekivanja potro ššaaččaa

-- Sofisticirani ukus potroSofisticirani ukus potro ššaačča a 
(informacione tehnologije)(informacione tehnologije)

-- RastuRastućća ponuda, ne samo u a ponuda, ne samo u 
kvantitativnom, nego i u kvalitativnom kvantitativnom, nego i u kvalitativnom 
pogledu.pogledu.

-- Novine u sektoru usluga i informacione Novine u sektoru usluga i informacione 
tehnologijetehnologije


