Naziv modula

MARKETING USLUGA

Popis strukovnih
jedini¢nih
skupova ishoda
ucenja iz
standarda
kvalifikacije

Marketing usluga

Kako uciti i raditi s ovim modulom

Cilj modula

razumjeti ulogu usluge u modernom trziSnom gospodarstvu
gdje one dominiraju te se briSu granice izmedu materijalnih i i
materijalnih komponenti bilo kojeg proizvoda

razumjeti usluge i njezine uloge u drustvu polazi slijedom od
izuCavanja ponasanja korisnika usluga, izgradnje usluznog
modela, upravljanja marketinskim spletom, upravljanja
zaposlenicima i proucavanja postizanja profitabilnosti
organizacije stvaranjem dugorocnih odnosa s korisnicima i
izgradnju lojalnosti

poznavati okruzenje i ulogu suvremenog marketinga u drustvu,
te sposobnost primjene marketinskog instrumentarija u
djelatnostima kao Sto su npr. turizam, bankarstvo, osiguranje i
neprofitne organizacije

Opis modula: /

Nastavni
predmet koji se
izvode u ovom
modulu:

Marketing usluga (4. Razred, 2 sata, 3 boda)

235




Nastavni predmet po razredima i ishodima ucenja
Naziv nastavnog predmeta: MARKETING USLUGA
Razred: cetvrti (4.)

U Cetvrtom
razredu polaznik
Ce stedi sljedece
ishode ucenja:

1. opisati specificnosti usluga i usluznih djelatnosti

2. objasniti specifi¢nosti elemenata marketinskog spleta u
usluznim djelatnostima

3. analizirati elemente klju¢ne za oblikovanje marketinske
strategije usluznog poduzeéa

4. prepoznati potrebu primjene marketinskog instrumentarija u
pojedinim djelatnostima usluznog sektora

5. prepoznati potrebu primjene marketinskog instrumentarija u
neprofitnim organizacijama

Razrada
Na_st;?vne Nastavni sadrzaji
cjeline
Znacenje usluga | Pojmovno odredenje usluge
u trziSnom Klasifikacija i specificna obiljezja usluga
gospodarstvu Odnos usluznog poduzeda i korisnika usluge

Ciljna trzista

Istrazivanje ciljnih trzista
Identifikacija i izbor ciljnih trzista
Segmentacija trzista usluge
Pozicioniranje usluge

Kvaliteta usluge

Subjektivnost kvalitete usluge

Zadovoljstvo korisnika usluge i rjeSavanje nezadovoljstva
Izgradnja lojalnosti

Marketing odnosa (CRM)

Interni marketing

Eksterni marketing

Interaktivni marketing

I . Proizvod
Specificnosti -
elemenata Cijena

- Distribucija

marketinskog Promociia
spletva u Proces
usluznom Elementi fizickog okruzenja
poduzecu Ljudi

Strategije usluga
i znacenje marke

Strategije usluga
Pojam marke
Elementi vrijednosti marke

Marketing usluga
posebnih
podrucja

Specificnosti marketinga usluga u bankarstvu
Specifi¢nosti marketinga usluga u osiguranju
Specificnosti marketinga usluga u turizmu
Specificnosti marketinga usluga u ugostiteljstvu
Specifi¢nosti marketinga usluga u telekomunikacijama
Specifi¢nosti marketinga usluga u izdavastvu

Marketing usluga
neprofitnih
organizacija

Ciljevi neprofitnog sektora

Podjela neprofitnih organizacija

Specifi¢nosti primjene marketinga u neprofitnim organizacijama
Primjena marketinga u funkciji drustvenog marketinga s ciljem
razvoja programa radi utjecanja na prihvatljivost drustvenih ideja

Napomene:

Nastavni se proces 75% vremena izvodi obradom novih teorijskih
sadrzaja radi zadovoljenja kriterija izvedbe navedenih ishoda, a 25%
vremena sluZi za povezivanje i primjenu usvojenih teorijskih sadrzaja
vjezbama.

Dio sadrzaja dodatno se usvaja terenskom nastavom (posjeti nekoj
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od usluznih tvrtki i/ili neprofitnih organizacija - ovisno o geografskom
polozaju skole) i utvrduje redovitim pracenjem rada polaznika
kontinuiranom izradbom domacih uradaka (kratkih izlaganja,
seminara, mentalnih mapa, plakatai sl.).

Ostalo
Metode: verbalne metode (metode usmenog izlaganja i dijalosSka
metoda), metoda demonstracije, tekstualno-ilustrativna metoda,
metoda grafi¢kih radova, laboratorijske metode.

Metode i oblici Oblici: zajednicki (frontalni), skupni, rad u parovima i individualni

rada: rad.

Napomene: izbor metoda i oblika rada za svaki nastavni sat odreduje
nastavnik, sukladno nastavnim sadrzajima, osobitosti polaznika te
materijalnim i drugim uvjetima.

Elementi i oblici
pracenja i
vrjednovanja
polaznika:

Elementi: usvojenost sadrzaja, primjena sadrzaja, suradnja u
nastavnom procesu 5
= USVOIJENOST SADRZAJA - usvojenost sadrzaja predvidenih

modulom usmenim provjerama, usvojenost sadrzaja
predvidenih modulom pismenim provjerama (zadaci
objektivnog tipa), provjera usvojenosti stru¢ne terminologije
=  PRIMJENA SADRZAJA - povezivanje nastavnog sadrzaja s
podatcima dobivenim samostalnim istrazivanjem, povezivanje
stecCenih kompetencija s primjerima iz prakse (analiza
sluCajeva, prezentacije, demonstracije), korelacija s ostalim
obveznim i izbornim strukovnim modulima
= SURADNJA U NASTAVNOM PROCESU - pracenje domacih

uradaka u radnoj mapi, kontinuiranost i samostalnost u izradi
domacih zadaca, seminarskih radova, projektnih zadataka,
odnos prema radu i odnos prema drugim polaznicima,
motiviranost za predmet, razvijanje stvaralastva i kreativnosti,
suradnja u usvajanju nastavnih sadrzaja, prezentacija
grupnog/timskog rada ili rada u paru.

Oblici: usmena provjera, pisana provjera (rjeSavanje teorijskih i

prakti¢nih zadatak, te prepoznavanje stru¢nih pojmova - na bazi

logi¢ne primjene i zakljuc¢ivanja), prakti¢an rad (domaci uradak,

seminarski rad, radna mapa s individualnim zadacima za vjezbu koje

je kreirao nastavnik).

Literatura

Literatura za
polaznike:

Prema Katalogu obveznih udzbenika i pripadajuc¢ih dopunskih
nastavnih sredstava Ministarstva znanosti, obrazovanja i sporta.
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