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Markentiski teoretiCari posmatraju servis potroSaca kao jedan od klju¢nih aspekata
ponude preduzeca. R. Brookes u svom radu govori o potom ,,P’’ u marketing miksu preduzeca
koje se odnose na servis potrosaca. Autor sasvim ispravno zakljucuje da efikasno servisiranje
potrosaca odlikuje one firme koje ne koriste samo razliite aspekte cenovnih strategija za
privlacenje potroSaca, ve¢ svoju ponudu diferenciraju preko pruzanja usluga koje donose
dodatnu vrednost za potroSaca u kupovini.

. Za dodatno pojasnjenje i isticanje znaCaja servisa potro$aca, autor koristi sledecu
matricu za koju smatramo da je korisna podloga za uoblicavanje nekih zakljucaka. Jedan od
vodecih markentiSkih teoreticara danasnjice P. Kotler pozicionira aktivnosti servisa potroSaca u
koncept lanca vrednosti i pri tom citira M. Portera koji indentifikuje lanac vrednosti kao
efikasno orude za kreiranje i unapredenje potroSacke vrednosti. Svaka firma mora biti sposobna
da izvrsi sakupljanje svih aktivnosti koje imaju podrzavajucu uslugu u razvoju proizvoda,
odnosno u njegovom dostavljanju potrosa¢ima kao klju¢noj aktivnosti bez koje nema zavrSetka
procesa kupovine. Isti autor s pravom definiSe servis potrosaca kao sklop podrzavajucih,
medufunkcionalnih aktivnosti u preduzecu u vilju satisfakcije potrosacke traznje.

Masin, Mayer 1 Ezell u svojoj knjizi ukazuju da se pod terminom servis potrosaca
uobiajeno podrazumeva nalin placanja, fakturisanja o proveravanje boniteta kupaca i
upravljanje zalbama potro$aca. Ovi autori fragmentiraju sve segmente servisa potroSaca u Cetiri
velike grupe.

Jo§ jedan teoretiCar A. Ghosh tretira servis potro$aca kao segment ukupne trgovinske
ponude jednog preduzeca. Po njemu servis potrosaca je funkcionalni deo paketa ponude
trgovinskog preduzeca koji ima znacaj sa gotovo najvaznije probleme poslovanja jedne firme —
segmente marketing miksa:

* Propaganda i reklamiranje

» Kanali prodaje

* Troskovi poslovanja

* Razli¢iti oblici diferenciranja preduzeca na trzistu
* Direktna trgovina

* Cene

» Zalihe (operativne i sigurnosne)

* Layout i lokacija trgovinskog objekta i td.



| POJAM, FUNKCIJE I ZADACI POLITIKE SERVISA POTROSACA
1. Diferencirano posmatranje sustine i forme servisa potrosaca

. Markentisko — usluZni aspekt servisa potrosaca

Razli¢iti pogledi na formalni i sustinski aspekt posmatranja jednog istog termina zahteva
sistematsku prezentaciju relevantnih nau¢nih stanovista. Tako termin koji zelimo da objasnimo i1 u
formalnom i u sustinskom smislu, u teoriji i praksi, ima razli¢ito znacenje i sadrzinu. Drugim rec¢ima,
servis potrosaca (customer service) se na prvi pogled diferencirano posmatra u delima teoreticara
marketinga, trgovine i logistike. MarkentiSki teoretiCari posmatraju servis potrosaca kao jedan od
klju¢nih aspekata ponude preduzeca. R. Brookes u svom radu govori o petom ,,P’” u marketing miksu
preduzeca koje se odnose na servis potrosaca. Ovaj markentiski analitiCar pravi i terminolosku razliku i
isti¢e da se ovo jako markentiS$ko oruzje odnosi na polje servisiranje potrosaca (customer servicing), $to
podrazumeva pruzanje dodatnih usluga potrosac¢ima u proizvodnoj ili klasi¢noj usluznoj firmi.

Autor sasvim ispravno zakljuCuje da efikasno servisiranje potroSaca odlikuje one firme koje ne
koriste samo razliite aspekte cenovnih strategija za privlaCenje potrosaca, ve¢ svoju ponudu
diferenciraju preko pruzanja usluga koje donose dodatnu vrednost za potrosaca u kupovini. Za dodatno
pojasnjenje i isticanje znacaja servisa potrosaca, autor koristi slede¢u matricu za koju smatramo da je
korisna podloga za uobli¢avanje nekih zakljucaka
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Diferenciranje usluga
Slika 1. Razlicite strategije izgradnje odnosa sa potroSacima

. Kao §to se sa slike moze jasno uociti, postoje Cetiri pozicije u kojima se moze naci strategija
preduzeca.

* Pozicija A — firma je orjentisana na cenovnu konkurenciju kako bi zadrzala postojece i pridobila
nove potrosace;

* Pozicija B — preduzece koristi svoje proizvodne potencijale za direfenciranje u o¢ima potrosaca;

* Pozicija C — u strategiji ostvarivanje konkurentske prednosti na trzisStu preduzece se rukovodi
uvodenjem Sireg spektra dodatnih usluga koje ¢e uticati na pridobijanje naklonosti potrosaca;

* Pozicija D — oznacava punu saradnja izmedu strategija proizvodnog inoviranja i ubacivanja novih
proizvoda uz strategiju uvodenja dodatnih usluga za potrosace;
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---- OSTATAK TEKSTA NIJE PRIKAZAN. CEO RAD MOZETE PREUZETI
NA SAJTU WWW.MATURSKILNET ----

BESPLATNI GOTOVI SEMINARSKI, DIPLOMSKI | MATURSKI TEKST
RAZMENA LINKOVA - RAZMENA RADOVA
RADOVI IZ SVIH OBLASTI, POWERPOINT PREZENTACIJE | DRUGI EDUKATIVNI MATERIJALL.

WWW.SEMINARSKIRAD.ORG
WWW.MAGISTARSKI.COM
WWW.MATURSKIRADOVI.NET

NA NASIM SAJTOVIMA MOZETE PRONACI SVE, BILO DA JE TO SEMINARSKI, DIPLOMSKI ILI MATURSKI RAD,
POWERPOINT PREZENTACIJA | DRUGI EDUKATIVNI MATERIJAL. ZA RAZLIKU OD OSTALIH MI VAM PRUZAMO DA
POGLEDATE SVAKI RAD, NJEGOV SADRZAJ | PRVE TRI STRANE TAKO DA MOZETE TACNO DA ODABERETE ONO STO
VAM U POTPUNOSTI ODGOVARA. U BAZI SE NALAZE GOTOVI SEMINARSKI, DIPLOMSKI | MATURSKI RADOVI KOJE
MOZETE SKINUTI | UZ NJIHOVU POMOC NAPRAVITI JEDINSTVEN | UNIKATAN RAD. AKO U BAZI NE NADETE RAD
KOJI VAM JE POTREBAN, U SVAKOM MOMENTU MOZETE NARUCITI DA VAM SE IZRADI NOVI, UNIKATAN
SEMINARSKI ILI NEKI DRUGI RAD RAD NA LINKU IZRADA RADOVA. PITANJA | ODGOVORE MOZETE DOBITI NA

nasem rorumu 1w va MAturskiradovi.net@gmail.com
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