	Шифра на предмет
МАМ 508
	Назив на предметот : 
Маркетинг на услужни дејности

	Ниво : прв циклус
	Година : 
III
	Семестар : 
V
	Број ЕКТС кредити :
7

	Статус : 
Задолжителен/изборен
	Број часови неделно : 
4+2
	Вкупен број часови : 
60 + 30

	Предметен наставник :  проф. д-р Каролина Илиеска

	1. Цел на предметот
	Општествениот и стопанскиот развој доведува до експанзија на услужните дејности па така услугата станува фактор за конкурентска предност на пазарот. Примената на маркетинг концептот во услужните дејности  подразбира потреба од стекнување знаења за специфичностите на маркетинг на услугите.
Цел на предметот е да им овозможи на студентите да стекнат знаење како успешно да го применат маркетинг концептот и како да управуваат со маркетингот во услужните дејности во услови на нова економија и глобален пазар.

	Распоред на предавања, вежби и континуирано оценување

	I ЗНАЧЕЊЕ НА УСЛУГИТЕ ВО ПАЗАРНО СТОПАНСТВО
1.ВОВЕД
2.Нова парадигма на услужните дејности
3.Глобализацијата и развојот на услужните дејности
II ПОИМ И КАРАКТЕРИСТИКИ НА УСЛУГИТЕ
1.Поим и дефинирање на услугите
2.Класификација на услугите
3. Разлика меѓу производ и услуга
4.Специфични карактеристики на услугите
III ПОИМ ЗА МАРКЕТИНГ НА УСЛУГИТЕ
1.Дефинирање и развој на маркетингот на услугите
2. Корисникот во фокусот на услужниот маркетинг
3.Релационен маркетинг и лојалност на корисникот
4.Интеракција меѓу производителот и корисникот на услугата
5.Повратна врска со корисникот на услугата
IV ПОТРЕБИ, ОЧЕКУВАЊА И САТИСФАКЦИЈА НА КОРИСНИЦИТЕ НА УСЛУГИТЕ
1.Поим за квалитет на услуга
2.Управување со вкупниот квалитет на услугата
3.Дефинирање на сатисфакцијата на корисникот на услугата
4.Мерење на сатисфакцијата и лојалноста на корисникот на услугата
V ПОЗИЦИОНИРАЊЕ НА УСЛУГИТЕ НА ПАЗАРОТ
1.Поим за пазар на услуги
2.Побарувачка на услуги 
2.1Специфичност на побарувачката за услуги
3.Сегментација на пазарот на услуги
4.Истражување на пазарот на услуги
5.Маркетинг информационен систем за услужни компании
VI ОКОЛИНА НА УСЛУЖНАТА КОМПАНИЈА И ОДНЕСУВАЊЕ НА КОРИСНИЦИТЕ НА УСЛУГАТА
1.Интеракција на услужната компанија со околината
2.Однесување на корисниците на услугата
VII МАРКЕТИНГ МИКС НА УСЛУЖНАТА КОМПАНИЈА
1.Инструменти на маркетингот на услугите 8 П’с
2.Услужен производ
3.Дистрибуција на услугата
4.Цена на услугата
5.Маркетинг комуникација и услугата
6.Процес на давање на услуга
7Луѓето како инструмент на маркетинг миксот на услужната компанија
8.Услужен амбиент
9. Продуктивност и квалитет
9.1Врска меѓу продуктивноста и квалитетот на услугата
9.2Мерење на продуктивноста, ефективноста и ефикасноста на услужниот процес
9.3Стратегии за унапредување на продуктивноста на услужниот процес
VIII УПРАВУВАЊЕ СО МАРКЕТИНГОТ НА УСЛУГИТЕ 
1.Поим за управување со маркетингот на услугите
2.Маркетинг стратегија за услугата
IX РАЗВОЈОТ НА ИКТ И МАРКЕТИНГОТ НА УСЛУГИ 
1.Улога на интернет за маркетингот на услугите
2.Интернет маркетинг на услуги
3.Стратегија за интернет маркетинг на услуги
X ПРИМЕНА НА МАРКЕТИНГОТ НА УСЛУЖНИТЕ ДЕЈНОСТИ
1.Маркетинг на банкарски услуги
2.Маркетинг во осигурителни компании
3.Маркетинг на туристичките услуги

	3.Систем на континуирано оценување
	Форми
	Поени

	
	1. Колоквиум
	мах 80
	

	
	2. Семинарски труд
	7
	

	
	3. Проект
	/
	

	
	4. Домашни задачи
	3
	

	
	5. Присуство
	5
	

	
	6. Активности
	5
	

	4. Литература 
	Задолжителна

1.Илиеска К., Маркетинг на услуги, Битола, 2009година, 2.
2.Лавлок,В., маркетинг на услуги, Prentice Hall, Превод на Влада на Р. Македонија, 2013
Дополнителна
1.Јаќовски,Б., Ристевска, С., Маркетинг на услужни дејности, Скопје, 2006 
 2.Котлер, Ф., Бовен,Џ, Мекенс,Џ., Маркетинг во хотелската индустрија и туризмот, Prentice Hall 2010 година
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