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1. Puni naziv nastavnog predmeta:

OSNOVI MARKETING USLUGA

2. Skraéeni naziv nastavnog predmeta / Sifra:

3. Ciklus studija:

1

4. Bodovna vrijednost ECTS:

5

5. Status nastavnog predmeta:

(® Obavezni ( Izborni

6. Preduslovi za polaganje nastavnog predmeta:

nema

7. OgraniCenja pristupa:

nema

8. Trajanje / semestar:

1 3

9. Sedmicni broj kontakt sati:

9.1. Predavanja: 3

9.2. Auditorne vjezbe: 1

9.3. Laboratorijske / prakti¢ne vjeZbe:

10. Fakultet:

Ekonomski fakultet

11. Odsjek / Studijski program:

MenadZment u turizmu

12. Odgovorni nastavnik:

dr.sc. Alma Muratovié, docent

13. E-mail nastavnika:

alma.kamaric@untz.ba
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14. Web stranica:

www.ef.untz.ba

15. Ciljevi nastavnog predmeta:

Predmet je koncipiran tako da omoguci studentima uocavanje i razumijevanje usluznih dimenzija ponude i primjenu
marketinskog koncepta u usluznim kompanijama i proizvodnim kompanijama koje naglasavaju usluznu ponudu.

Cilj predmeta je upoznavanje studenata sa osnovnim pojmovima iz teorije i prakse marketinga usluga, njegovim
karakteristikama i specifi¢nostima.

16. Ishodi ucenja:

Nakon zavr$enog studija na predmetu studenti ée biti u moguénosti da:

1. Razviti sposobnost studenata da razumiju specifi¢nost marketinga u usluznom sektoru uz uvazavanje principa
opéeg etickog kodeksa u turizmu (GCET)

2. Uporeduju i uo¢avaju razlike izmedu marketinga u proizvodnim i usluZznim organizacijama iz perspektive korisnika
3. Da diskutuju i argumentuju klju¢ne argumente za primijenu usluznog marketing koncepta prilagodenog
specifi¢nostima usluga

4. Da kreiraju i dizajniraju sedkvatnu usluZznu marketing strategiju za razli¢ite tipove usluga

5. Da razumiju i provode istraZivanja i primjenjuju istraZivacke metode za pracenje i mjerenje kvaliteta usluga uz
postovanje principa opéeg etickog kodeksa u turizmu (GCET).

17. Indikativni sadrZaj nastavnog predmeta:

. Razumijevanje usluga - usluge i usluZni susret

. Usluge i usluZni susret

. Specifi¢nosti usluga koje uti¢u na marketing u usluznim djelatnostima
. Vrste i klasifikacije usluga

. Razvoj i implementacija strategije marketing usluga

. Interni, eksterni i interaktivni marketing

. Proces odlucivanja o kupovini usluga

. Marketing miks usluznih kompanija-7P
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. Politika usluga

10. Formiranje cijena u usluznim kompanijama

11. Politika promocije

12. Politika distribucija usluga

13. Osoblje (ljudi) kao element usluZnog marketing miksa

14. Fizicko okruZenje kao element usluZznog marketing miksa

15. Procesi pruZanja usluga kao element usluznog marketing miksa
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18. Metode ucenja:

Predavanja, vjeZbe (A), seminarski radovi i konsultacije.

Predavanja se organizuju po strukturi kao ex katedra (75%) i diskusije (25%). Predavanja se izvode po nastavnom
programu opisanom u sadrzZaju kursa. Obaveza studenata je prisustvo predavanjima.

Vjezbe se odrZavaju u grupama. Obaveza studenata je prisustvo vjezbama.

Dozvoljena su tri izostanaka sa predavanja i vjezbi, ukupno.

Konsultacije su organizovane u skladu sa vaZeéim aktima Univerziteta i to je fakultativna ponuda studentima.

19. Objasnjenje o provjeri znanja:

Provjera znanja studenta e se vrsiti u skladu s Pravilima studiranja na I ciklusu studija, Pravilima o na¢inu polaganja
ispita i ocjenjivanja studenata, Statutom Univerziteta u Tuzli i drugim relevantnim pravnim aktima.

Provjera znanja se ostvaruje kroz predispitne aktivnosti koje obuhvataju 2 testa (rade se u toku semestra) i zavr$ni
ispit koji se ostvaruje pismeno ili usmeno.

Pored toga studenti su duzni ucestvovati u izradi individualnih radova (seminarski radovi, domace zadace, aktivnost
na predavanjima i vjezZbama) koji ¢e se takoder vrednovati i biti sastavni dio kona¢ne ocjene.

Na popravni ispitima (i ostalim ispitnim terminima) studenti imaju moguénost da rade sve ispitne aktivnosti, tj. da
polaZu testove (iz okvira predispitnih obaveza) i da rade zavr$ni ispit. Zavr$ni dio ispita (na koji studenti nisu
obavezni iza¢i) ne obuhvata nastavno gradivo koje je obuhvaéeno predispitnim obavezama.

Za svaki od predvidenih metoda provjere znanja student dobiva odreden broj bodova i ukupna ocjena se izvodi kao
kumulativ ostvarenih bodova po razli¢itim aktivnostima studenata i to ocjena 6 (54-63); ocjena 7 (65-73); ocjena 8
(75-83); ocjena 9 (85-93) i ocjena 10 (95-100).

04.04.2024 UNIVERZITET U TUZLI SYLLABUS Str.3 /4



&UDI0RY,.

UNIVERSITY OF TUILA UNIVERTITET U TUILI

x>

20. Tezinski faktor provjere:

Obaveze studenata Bodovi
Dva testa (30+30=60)
Ukupno predispitne obaveze 60
Pristupni(seminarski rad studenta) 10
Zavrs$ni test 30
UKUPNO 100

21. Osnovna literatura:

1. Veljkovi¢, S. (2008), Marketing usluga, Centar za izdavatku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beograd
2. Bateson J.E.G, Hoffman K.D.(2013), Marketing usluga, Data Status, Beograd.
3. Babi¢-Hodovi¢, V., (2010), Marketing usluga, Ekonomski fakultet, Sarajevo

22. Internet web reference:

23. U primjeni od akademske godine:

2022/2023

24. Usvojen na sjednici NNV/UNV:

13.07.2022.
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