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MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

Ilpeozoeop

Kpaj nBageceror u moueTak [BajJeCEeTIIPBOI BEKa, OOENEXKHO je
yOp3aH pa3Boj YCIYXHOT cekTopa. /[mHamMuKa meroBor pa3Boja y MojeInHuM
3eMJbaMa je TakBa, Jda OH cajga uuHU on 60% mo 70% Opyro momaher
npousBona (['JI[1); omHOCHO, TepuMjapHE JENATHOCTH Cy TOCTaJe
JIOMHHAHTHE y OJHOCY Ha MPUMApHH U CEKYHIApHU CEKTOP MPHUBpPEIE.

Typuszam, kao BakHa TpPUBpEIHA AETATHOCT M CTBapaial OpyTo
nomMaher npousBoja, YMHU jeAHY o BoaehuX MpUBpEeIHUX I'paHa y BEIUKOM
Opojy 3emaspa mupoM cBeta. CTaTUCTHUUKHU MOKAa3aTeJbU YKa3yjy Ha HETOBY
pactyhy ynory u 3Hayaj. [Ipocedyne roauiime CTOME pacTa TYPUCTHUKOT
npomera, y nepuoay 2000. — 2010. roa. uzHocuna je 3,5%, a y nepuoay 2010.
— 2020. ron. mnanupana of 3,3%. Jlok je mpoceyHa roJuIiImka CToma pacra
Typuctnuke norpomme y nepuoay 2000. — 2010. roa. mzHocmna 5,5% a 'y
nepuoay 2010. — 2020.rox. mnanupHa oxa 6,0%.

Tpeba ucrahu, na Benuku Opoj 3eMajba KOje Cy HM3TYOWJIEe TPKY Y
UHAYCTPHJCKOM pa3BOjy ca BHCOKOpPa3BMJEHHUM 3eMJbama 3amnaaHe EBporne u
CeBepHe A MepuKe, CBOjy IIIAaHCY BHJE YIPaBO y pa3Bojy TypusMma u
OYyBAaHOM MIPUPOJHOM aMOM]jEHTY.

Cpbuja no cama HHMje Ha aJeKBaTaH HA4YMH BaJOpPH30Bala CBOjE
TYPUCTUYKE pecypce, Kako NPUPOAHE, Tako W JpymiTBeHe. MehyTtum, y
MOCTEeIbUM TOJMHAMa C€ HMHCUCTHpPAa Ha HUXOBOM IIYHOM CTaBjbamkby Y
¢byukujy paszBoja. [lpupoaHa mNOBE3aHOCT TOJHONMPHUBPENE M OCTAIUX
OPUBPEIHUX ¥ BaHNPUBPEIHUX JAETATHOCTH M TypH3Ma Jaje BeJHKe
moryhnoctu PemyOnmuim CpOuju ga ce oBe JBE JAETATHOCTH pa3BHjajy Y
Mel)ycoOHO HCTperuieTaHuM OJHOCHMMA, KOjU, C jelHe, cTpaHe o0e30ehyjy
TYpPHUCTH J1a BUJU MPUPOTHE JICTIOTE HAIlle 3eMJbe M yXKHBa y HUMa, Kao U Ja
KOH3yMHpa OJUIMYHY XpaHy u nuha, ca apyre crtpane. Jla Ou ce oBe
KOMILJIEMEHTApHE JICJATHOCTU pa3BHjajie 3HATHO Opike, yCICHIHHWje W Ja Ou
Behoj Mepu ydecTBOBaJie y cTBapamy Jnomaher Opyto mpousBoja PemyOmuke
CpOuje, HeomxofaH je oJAroBapajyhn MapKeTHHIIKM TMPUCTYH CBHUX
MPUBPEIHUX CyOjeKaTa Koju ce OaBe OBUM JEIaTHOCTHMA.

Nmajyhu y BuAy HaBeneHO, Kao jETHO OJ] CYIITHHCKUX IHTamba,
Hamehe ce U MUTame MOBe3UBamka TYPUCTHUKE MTOHY/E Ca TPaKHkOM, Kao U ca
MIPOM3BOJKHOM KBAJHTETHE XpaHe (IO KOjOj CMO HAJaleKo IO3HATH) 3a
Typucte. HapaBHo, Typu3am «kao MHAyCTpuja yciyra» mokpehe w/unu ce
oclama, W/HIM «Tpajgi» CBOj IMPOHM3BOJ U Ca OCTAIUM MPHUBPEAHUM H
BaHIIPUBPEIHUM JEJIATHOCTHMA, Kao INTO Ccy caoOpahaj, TproBuHa,
YTrOCTUTEIHCTBO, 3aHATCBO, MHAYCTPH]ja, 3IPAaBCTBO, KyATypa, o0Opa3oBame U
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np. Hamry typuctuuky nonyny (yciayry) Tpeba 3acCHUBAaTH Ha KOHCTaTallUju Ja
je ,,3a70BOJbaH Kymall Hajoospu mpojaBai’. YIpaBo y TOME M JIEXKH yJora
MapKeTHHTa y TypuU3My, Ha OCHOBY TayHO TPEUU3UPAHUX TPIKUIIHUX
,Mema' CTBapajy ce aJeKBaTHU TYPUCTHYKH MPOM3BOIH, Koju he omoryhutu
Bajiopu3alyjy pecypcHux mnoreHiujana Penybmuke CpOuje. Camo TakBUM
CTpaTelIKHUM TPHUCTYIIOM, PeallHO jeé OYEeKHBAaTU U TMO3UTHBHE edekTe, jep,
KaKoO je UCKYCTBO IIOKa3aJlo, CTpaTeruja HeaudepeHupaHor MapKeTHHIa Koja
ce roJiHaMa CBECHO WJIM HECBECHO, NMPUMEHUBANA y Pa3BOjy Typu3Ma y
CpOuju, HUje nana KeJbeHe pe3yiTare, a MocjaeIulle Cy eBUICHTHE.

Hamepa je, na ce y oBoM yUOEHHKY IIOjJaCHE OCHOBHM IOCTYJaTH
MapKeTHHra y Typu3My Koju Ou TpeOano Ja ce M3y4yaBajy y HaIlO] 3eMJbH
Kako Ou ce 00Jbe HCKOPUCTWIM HAaIld MPUPOAHU PECYpPCH, HE CaMo Yy
€HepreTHllH, MOJBOIPUBPENHU, LIYMapcTBY M BOAONpUBpenu Beh ympaBo y
Typu3My, KOJH j¢é Y HOBHjE€ BpeME jelHa OJ] HajBa)KHHU]X JICJATHOCTH CBaKe
3emsbe. OBaj ylHOGHUK je HaMEWEH, Tpe CBera, CTYJACHTHMAa OCHOBHHUX
aKaJIeMCKUX CTyIMja Koju ce peanusyjy Ha dakynTeTy 3a XOTEIMjepCTBO U
TypusaMm y Bpmwaukoj bawu, YHuBep3urera y Kparyjesiry.

HapaBHo, oBa kmura he OUTH 01 KOPUCTH M CBUM IOCICHHULIUMA
KOjH ce 0aBe TypU3MOM Kao CBOjOM OCHOBHOM HJIM CIIOPEIHOM JeJaTHOIIhY.

Kopuctum mnpunmky 1a ce 3axBaidM  yBOKEHUM  KOJIErama,
penoBuuM mpodecopuma, npod. ap Cuexanu Llreuh, npod. ap 3opany
Beroany u mpod. ap paranu I'maroBuh Ha cyrectujama U KOPUCHHUM
caBeTHMa Koje caMm J0OMO0 y TOKY HacTajama OBOT YIIOCHHKA.

OBaj yunbOenuk je pesyarar peanmmzanuje TEMIIYC mnpojekra
»Modernization and Harmonization of Tourism Study Programmes in Serbia®,
No. 544543-TEMPUS-1-2013-1-RS-TEMPUS-JPCR. Ilaptaep na TEMIIYC
npojekty je YHuBep3uteT y KparyjeBily, dakyaTer 3a XOTEIHjEpPCTBO U
Typu3am y Bpmwaukoj bamu.

Y Bpwauxoj barou,12.09.2016. 200.

Aymop
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VYipaBsbamke MApKETUHILIKUM aKTUBHOCTUMA y TYPU3MY
MapKeTuHT U IOCIOBHE neppopmance

[lepcriekTuBE MapKETHHTA Y TYPU3MY
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1.1. MapkeTHHIIKY KOHLENT

Peu MapkeTHHr je KOBaHHIIA AHIVIOCAKCOHCKOr mopekia. [lopexio
BOAM OJ peuu market, IITO 3Ha4M TPXKUIITE, T€ HACTaBKa ing, KOJU ce€ y
CHIVIECKOM je3MKY KOPHCTH 3a ojAroBapajyhe riarosicke oOimuke Yy
HecBpuieHUM BpeMeHuMa (Continuous Tenses). JlocnoBaH mpeBoj peud Ha
CPICKM je3uK He mocroju. Jlo meaeceTHx roAvHa ABAJECETOr BEKa ped ce
penaTUBHO PETKO Kopuctuna. Peter Drucker je W3HEO TBpIAmY Ha je ped
MapKeTUHT TIPBH IyT 3BAaHUYHO YIOTPEO/bEHA y PEIOBHOM TOTUIIHEM
u3BemTa)y komnanuje General Motors Ha kpajy 1952. romune. To Tpeba
CXBAaTUTH YCIIOBHO, jep IOjeIMHU ayTOPH HABOJE Ja j€ TEPMHUH KOpUITheH U
paHuje, kaja je auOepalHy KOHLENT TP KUIIHE [IPUBpEe ToYeo Jia 100uja Ha
3Hauajy. TakBa cTaHOBUINTa TMpoM3Ia3e M3 HacTojama ojpeheHux
MOCJIOBHUX JbYAM J1a UCKOPUCTE HATJy €KCIaH3U]y TPXKHUILTA U UHCTUTYIIH]je
MapKeTHHIa, Kao IITO Cy Ha MPUMEpP, MEIUJU U KaHAJIU TUCTPUOYIHje, KOjU
Cy y TO Bpeme nouenu yop3aHo Aa ce pa3Bujajy. CieJCTBEHO TOME y MPBUM
JelleHrjaMa JBaJIeCeTOr BeKa Ha MapKEeTUHI ce TOodYeNo TJeAaTd Kao Ha
Hay4yHO moJbe. [loMeHyTH cTaB je gakie mMpouCTeKao u3 KypceBa KOju Cy ce Y
TO BpeMe OaBWIIM NMUTAkUMa JUCTPUOYITH]E.

3a cajga y nuTepaTypH He IOCTOjU jeIMHCTBEHA HM OmMIITenpuxBahena
neduHUIMja TIojMa. Y EKOHOMCKO] TEOpPHJU YECTO C€ KOPHUCTE HEKOJIHKE
neUHUIN]je MapKETHHTA.

AMepuYKo  yIpyXkewme 3a MapKeTuHr (American  Marketing
Association), neyHHIIIE MApKETUHT Kao Npouec MJIAHHPamkba U cipoBohema
KOHLENUMja, IleHa, MpoMoluje U TucTpudynuje uaeja, pooe u ycjiayra, ca
IM/beM /12 ce Kpeupa pa3MeHa Koja 3a10B0/baBa norpede mojequHana u
opranusanuje”.

Kotnep (Kotler) obunujenny aepuHUIM]y AMEPUUKOT YApPYKEHa 3a
MapKEeTUHI cMaTpa Ae(PUHUIIMjOM MapKeTHHI MEHAIMEHTa, T€ Ca CBOJUM
capagunuiuMa boBenom u Makencom (Bowen, Makens) w3nocu cienehy
neUHUIHN]Y:

!Jones D., & Monieson D. (1990): Early Development of the Philosophy Marketing
Tought, Journal of Marketing, 54, p. 102-113.
* Marketing News March 1, 1985, p. 1.
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»VIaPKEeTHHI je COUMjaJlHM M YNPaB/badyKH Mpouec mnoMohy kora
NnojeIuHIM 1 rpyne 00e30el)yjy oHO 1ITO UM je MOTPedHO U OHO LITO #KeJie,

CTBapameM U pa3yMeBam-eM IPOU3B0/IA M BPEIHOCTH ca zlperMa.“3

Stenton je n3Heo NeQUHULU]Y MO KOJO] MApKETUHI Tpeba pazyMeTu
kao "ykymaH cucreM Mel)ycoOHO MOBe3aHHMX AKTHBHOCTH, HAMeEH€H
IVIaHUpawYy, oapehemy HeHa, npoMonMju U AMCTPUOYLHMjU POU3BOJAA
U yclIyra Koje 3a0Bo/baBajy mnorpede cagammbux u  Oyayhux
Rynaua“.4

Y3pok HEemocTojama jeJMHCTBEHE U omTenpuxBahene nehuHUIM]je
MapKETHHTA JISKH Y YNEHCHHIIM J1a Cy CBE OWJIe aTe y CBPXY Y KOjoj Cy ce
U KOpHUCTWIE. 3a TMpPaBWIHO pPa3yMeBame, HEONXOTHO je MapKETHHT
MOCMATpaTH U3 BUILIE aclieKaTa, U TO Kao:

a) eKOHOMCKH NpoLec;

0) MOCJIOBHY AKTHBHOCT;
B) MIOCJIOBHY KOHUENINJY;
I) HayYHY AUCHHUILINHY.

a) Tymauere MapKeTHHIa KAa0 €KOHOMCKOI Mpoleca WMa 3a b Ja
YKa)K€ Ha FEeTOB 3HAYa] U YIIOTY y MTOBE3UBAKY MPOU3BOIHE U TIOTPOLIHHE.

0) Tymauerme MapKeTHHIa Ka0 INOCJAOBHe aKTHBHOCTH HMMa 32 LWb 1A
carjiefla HEroBy YJIOIYy M 3Hadaj y IMpolecy KpeTama Ipou3BoJa OJ
npenyseha 10 Kymnia, 0THOCHO Kpajiker KOPUCHHUKA - TOTpolIaya.

B) CxBaramke MapKeTHHIa Kao MOCJOBHOI KOHIENTAa uWMa 3a Wb Ja
OJIpeI MECTO U yJIoTy oarosapajyher npeayseha y npuBpenu u y ApyuTBy.

r) U3yuyaBame MapkeTHHIa Kao Hay4yHe IMCHHMILUIMHE UMa 3a LIWb Ja
nonpuHece ToBehamy €hEeKTUBHOCTH W e(PHUKACHOCTH IpoIleca pa3MEHe
OJTHOCHO, HEOMETaHOT OJIBMjama IMpolleca penpoaykuuje (o7 mpolieca
MIPOU3BO/E 10 (PUHATIHE MOTPOLIEE).

Mopnepan MapKeTHHIIKH KOHLENT TpeOa pasyMeTH Kao OCTBAapHBAHE
KOpPIIOpaTUBHUX IMJbEBA  33/I0BOJBEHEM MOTpeba Kymama Oosbe 0
KOHKYPEHIIH]e.

3 Kotler P., Bowen. J. T, & Makens JI. T. (2006): Marketing for Hospitality and Tourism,
Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.13.
* Stenton, V. J. (1967): Fundament of Marketing, Maid head Meguro hill, p. 6.
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Heke ¢upme y cBOM ciioraHy mocjoBamkba CHaKHO HarjallaBajy
MapKeTUHIIKH KoHLenT. TakBa je mpumepa paiau KommaHuja Procter &
Gamble, jenna on Boaehux CBETCKMX KOMIIaHMja KaJa je ped o poOH IIMpOKe
notpourmke. CloraH KOMIaHUje TJ1acH: joj j€ ,,nobeoumu y npeom MmpeHymKy
ucmune“. To 6u MorIo 1a ce Tymauu Ha cienehu HaumH: moTpomay Tpeda aa
ouTyun y miponaBHuIM, cycpehyhu ce ca ompehenum Opennom, ma nu he ra
KYITUTH.

[TpeTnocTaBka MapKETHHI' KOHIIETITA j& JIa YKOIHKO Cy CBa OJICJbeHha Y
KOMITaHHjH MCTIPABHO OJPAJMia CBOj JI€O TOCIA, OHJAa HU OJUTyKa KyIIlia He
Ou Tpebasio Ja ce J0BeNe Y MUTamE.

Jda O6m OMO mnpuMemeH MaKpKETHHI KOHIENT, NOTpeOdHO je na Oyny
UCIyHeHA TPH YCIIOBA:

Ilpeo, cBe AKTHBHOCTM Yy KOMIAHHMjH Tpeda Ja ce YycMepe Ka
caTuc(aKkIMjH Kynana 0JHOCHO Kpajibux norpomaya. OBo je o1 3Hauyaja
300T CTBapama T3B. ,,JI0jalHUX nompowaya‘ KOju JOIPHHOCE CTBapamy U
jayamy JyropodyHe KOHKYPEHTHOCTH KOMITaHH]E.

/lpyeo, omoryhaBame caTucpakumje Kynama, OJHOCHO KpajHHX
NOTpoIIAYa 3aXTeBa MHTErPUCAHM NPHUCTYNl HA HUBOY KOMIIaHHMje Kao
neauHe. To 3HaYM Aa y KOMIIAHU)JU NOPE] MApKETUHT O/I€JbeHha U CBU JIPYTH
JIEJIOBH MOpajy OMTH YKJbYYEHU U MOpPajy Jla CHOCE CBOj JI€0 OJIrOBOPHOCTHU

3a IUIaCMaH U peain3alinjy Npou3Boa U/ Ui yciyra Ha Tp)KI/IH_ITy.S

Tpehe, kako 0uU ce KOPNOPATMBHM LWbEBH KOMIIAHMje OCTBAPHJIH,
NnoTpedHO je 1a M PYKOBOACTBO, KA0 U CBH 3aIM0CJIEHH Bepyjy a ce Kpo3
BUXOB IPOU3BOJA M YCJAYIY 3aJ0B0/baBajy morpede Kynmana OJXHOCHO
KpajlbuX NOoTpouaya.

OBakaB IpPUCTYI MpeICTaB/ba MAPKETUHI KOHLENT MOJEPHOI IOCIIOBamba,
jep ce catucdakimja KyIria 0JHOCHO MOTpoIIaya CTaBjba y IpUMapHU (QOKYC
CBUX aKTUBHOCTH KOMITaHU]€ U CBUX 3aIOCICHHX.

Levif® uctnue ma je ecenummjanHo na mpexyseha cxBaTe a je IeIaTHOCT
IpoIleC 33J0BOJBEHA MTOTPOIIIAya, a HE MPOLIEC MPOU3BOHE TPOU3BOA.

> Lisujanouh, [I., Munenxosuh, C., (1994): “Mapkemune nociosna opujenmayuja azpo-
unoycmpujcrkoe npedysehia’” 3060pHUK panoBa, Apanhenosar 16-18. ¢pedpyap 1995.
332.02:65.012 (082) 338.434 (082). cTp. 129-135.

8 Levit T. (1960): “Marketing Myopia”, Harvard Business Review, July-Avgust.
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Kotler' naBomm cnenehe eneMenTe y mpUiIor MApKETHHT KOHIIEIITA:
1. AxtuBa npenyseha uma mMaay BpeJHOCT 0€3 OCTOjama MoTpoIIaya.
2. I'maBHu 3anmatak npenyseha je 1a mpuByde U 3aIp>Ku MOTpOIIAYe.

3. Ilotpomayn ce mpuBIadYe CYNEPHUOPHOM, OJHOCHO KOHKYPEHTHOM
MIOHYJIOM, a 3a]]P’KaBajy Ce HCIIOPYKOM caTUC(aKIIH]e.

4. 3anatak MapKeTHHTa je Ja Ae(DUHHIIE CYIepUOPHY TOHYAY MOTPOIIaYrMa
U 1a 00e30enu caTuchakiujy.

5. Carucdaknuja kojy m00Hjajy MOTpOIIaYd j€ TOJ YTHUIAjeM JPYTuxX
NMOCIOBHUX (PyHKIH]ja y mpeay3ehy.

6. MapkeTusr Ou Tpebano Aa MMa yTHIA] WIM KOHTPOJY Haja MOCIOBHUM
dyakujama y mpeay3ehy ako kenmm ga  moTpomnadd - o0ujy
catucakuujy.

Pa3Bojem TpikuIlTa, a HAPOUYUTO OJ CEAAMIECETHX TOJMHA JIBAJIECETOr BEKa,

KaJa Ha 3Ha4ajy 1o0Mja M CEKTOp YCIyra, MapKEeTHHI KOHLENT Ce MpPOIIUPHO

IOpeZ;, MPOU3BOAHOI M HA YCIIY)KHU CEKTOp. JeIHO O BaKHMX IOApy4ja y

KOMe je MapKeTHHI HAIIA0 CBOjy NpUMeHY jecTe Typu3aM. Ihbixos pa3Boj ce

OZIBUja0 KOMIUIEMEHTapHO, jep je W TypH3aM CBOjy MYyHY €KCIaH3Hjy YIpaBO

7no0Mo y TMocnenmuM JielieHHjaMa JiBajecetor Beka. O ToMme cBenoue, Kako

NPUXOJM KOje Cy MOjeAMHE 3eMJbE OCTBAPUBAIIC U OCTBAPY]y U JaHAC IO OCHOBY

TypU3Ma, TaKo U OOUM M AWHAMHKA OCTBAPEHUX TYPUCTUUKUX KpETamba.

CxBaTamkbe MapKeTHHI KOHIIENITa MMa IMOTIIYHO HCTO 3HAYCHE Yy TYpHU3MY,

Kao M y JApPYruM HpuBpeIHUM aenatHoctuMma. JKesba je na ce omoryhu

IlacMaH oAroBapajyhux TypUCTHMUYKHX NMPOU3BOJA U yCIyra Ha TPXKULITY y

UJbY caTuc(akifje TypucTa Kao Kpajibux MoTpoliaya (KOH3yMeHara).

Oryna kaja TOBOPUMO O MAPKETHHIY Y TYPU3MY, NIpeIMeT H3y4YaBama My je

J1a OJIFOBOPH HA NMUTAE KaKO M Ha KOjU HAUYMH MOJKE J1a JOTIPUHECE OJIAKIIIAbY

npolieca pa3MeHe Ha TYPUCTUUKOM TPXKHUIITY. OBaKBO TyMaueHe MPBEHCTBEHO

NPOU3MIIA3H U3 CXBaTamha MAPKETHHIA K0 TIOCIIOBHE KOHIIETIIIH]E.

7 Kotler P., (1990): “Marketing Management”, seventh edition, Prentice Hall International
Inc. London, UK, p.24.
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1.2. MapKeTHHI KOHIENT Yy YCJIYKHUM KOMIIAHHjaMa

[IpBOOMTHO MAapKETHHT CE€ Pa3BUO BE3aHO 3a IPOU3BOAKY U IIPOAAJY
¢u3nukux (MaTepujasinzoBaHUX) mpou3Boaa. Mehytum, jeaHa ox riaaBHHUX
KapaKTepUCTHUKa MOCTUHAYCTPHU)CKOT APYIITBA, jecTe pacT yyemiha yciyra.
Janac no6uja u ce Bumie he 1o61jaTu Ha 3HaYajy MapKETUHT YyCIyra.
Ycnyre unne Butie ox 60% Opyto momaher npoussona (GDP) Hajpa3BujeHHjIX
3emasba cBera (CA/Jl, Kanane, Janana, Bemuke Bpuranuje, ®@panirycke,
Ayctpamje, Hopsemke wutn.). Otyna je pa3ymspMBO ITO he cBe BuIlle Ha
3Hayajy 100MjaTh UCTpaKMBamba U pa3Boj KOHLENTA MApKETUHIA YCIIyTa.
AMepuuKo yapyxkeme 3a MapkeTHHT (AMA) neuHulie ycinyry 10cTa ONIIHPHO:

»YCIyra je 3aJaTak WiH 1mocao o0aB/beH 3a JAPyror w/mjim ode3deheme
Hekor ypehaja, nponzBoga WM akTMBHOCTH 3a kopuinhewe o apyror,
a He BJIACHUILITBO Ka0 pe3yJTaT TpaHcakuuje pa3mene. Heonumbuga je
U OTyJa HHUje Moryhe yCKJIAIMINTHTH M TpaHcnoproBatu. Moske ce
nopyhu m3 nasmer kopumthema camo ysoljewem qoajHe TpaHcakuuje
pa3mene. Mosxke 1a Oyae npahena npoaajom nmpousBoaa®.

Kotler u capanuunu (2007) nedbunumny ycnyry Ha cineaehu HauuH:

»YCJIyra je OMJio Koja 1eJJaTHOCT WJIM KOPHCT KOjy jelHa CTPaHKa
HY/AH JAPYroj M KoOja je y OCHOBHM HEONHMILbUBA M HHje IOCJIeIUIA
BJIACHHINTBA HaA HeuuM. IbeHa mpousBoama MoOKe aju W He MOpa

na Oyae Be3aHa 3a HeKaKaB QU3MYKH NMpeaMeT «“?

[Ipumep ycayxHe JenaTHOCTH MOXe OUTH: HajaM XOTeJcKe co0e, IMyToBambe
ayroOycoMm, BO30M, TpPajeKTOM HWJIM aBHOHOM, IIOCEeTa JieKapy, OJjja3ak
bpusepy, riaename puiama UM HEKOT copTckor jnorahaja, ynmheme oaeche
UT]I.

Jlanac y Bpeme yOp3aHOT HampeTka MH(GOPMALMOHE TEXHOJIOTH]je, YCIYKHH
CeKTOop Jo00Mja M HOBE JUMEH3Mje. Tako Heke Ooj yciayra Koje Hyau
nH(pOpMaLIMOHa TEXHOJIOTHja Cy, HA IPUMEpP, OHE O KpeTamy IieHa aklihja Ha
Oep3u U CII.

[Ipema nonmanmuma kommanwje ‘“‘Dataminor” w3 2002. ToauHe, CBETCKO
TPXKUIITE EIEKTPOHCKUX yCIyra BPEIeio jeé OKO MUJIMjapay Aojiapa, O uera
je Ha EBpomy ortnano oko 12% CBETCKOT TpKUIITA YCIYKHHX peIIeHmha 3a
MOTpoIIaye cMemTeHX Ha VIHTepHeTy.

¥ Kinnear T. & Bernhardt K. C., (1986): “Principles of Marketing” second edition, Scott,
Foresman and Company, Gleniview, Illinois, USA, p.654

? Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, p. 625.
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CaBpeMeHH HauyMH TOCIOBama MOJpa3syMeBa yoOHuajeHy Ipakcy Ja ce
YecTo MOTpoIIaunMa HyJIU U HeKa JoAaTHa BpcTa yciyre. Tako, Ha mpumep,
y ayTo HMHIYCTPUjHU KyNLKMMa ayToMoOWiIa ce YecTo HyJe HeKe BpCTe
JOJAaTHUX yciyra (Kao IITO Cy, Ha IMpUMep, pa3He BPCTE CEpBHCA U CIL.),
IITO je Y CKJIONY YCJIy’KHe KYJType Koja UMa Ba)KHO MECTO Y MapKETHHTY
yciyra.

[lojenune xorencke kyhe, xao mro je Ha npumep ‘“‘Four Seasons”,
Harpal)yjy 3amocieHe Koju yJIoKe W3BaHpellaH TPy Kako OW 3a70BOJbUITH
KIMJEeHTa U TakBy 0coOy MporyiauaBajy ,,3an0CIeHOM 0co0OM 200uHe".
OBakaB cTaTyc 3aroCiICHOM JIOHOCH BpE/IHE HOBUAHE Harpaje Koje JIenyjy
BPJIO CTMMYJATHBHO KaKO Ha CaMOTI 3aIllOCJIEHOT, TAKO U Ha KOJEKTUB y
LEJVHY.

Kotler u cap. (2006) uctudy yeTHpyu OCHOBHE KapaKTepUCTHKE yciyra. To cy:
1) Hepa3aBojuBocT,
2) HeONUINJbUBOCT,

3) npoJIa3HOCT U
4) BapujaOUJIHOCT.

Cauxa 1. Yerupu opnuxe ycayra no Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006):

HEOIIUIIJBUBOCT HEPA3JIBOJUBOCT
Hewmory ce Buznery, Hewmory ce oxBojuty o
OCETHTH, Ty TH UIH IpyXaowa yciryre

MIOMHPHCATH TIpe KYIOBHHE

HNPOJIABHOCT

BAPHJABUJIHOCT
KBanurer 3aBuCcH 0] TOTa
KO, KaJia, TJIc U Ha KOjU
HA4MH HUX IpyKa.

VYcnyre ce He Mory
YCKIQIUIITUTHU 32 KaCHUjY
IIPO/iajy Wi ymnotpeoy.

“Marketing for Hospitality and Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice
Hall, p. 42.

Kaxko 6u ce mto 60Jbe pazymernna npupojaa U KapakTep yciayra, y tademu 1.
JaT je AeTajbaH MpHUKa3 pasziuka u3Mely npoussoja u yciyra. OBo je BaKHO
Kako OM KacHHUje MOIJIe J1a c€ pa3yMejy CTpaTervje yrnpaBjbamba Koje
KOpHCTE yciIyskHa mpeay3eha.




MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

Tabeaa 1. Paziauka n3mely nmpounsBoaa u yciayra

ITPOU3BO/L

YCJIYTA

OnuIbuB

He onunssusa

BrnacHumTBo ce mpeHocu y Bpeme
KYIIOBHHE

BiracHUIITBO ce HE IPEHOCH Y BpeMe
KYIIOBUHE

Moxe ce ImpernpoaaTu

He mosxe ce npenponpaTtu

Moxe ce JEeMOHCTPUPATH Ipe
KyHOBHHE

He nmoctoju npe kynoBuxe

Moxe ce YCKIAAUIITUTH

He Mmoxe ce YCKIIAAUIITUTHU

ITpon3Boama MpeTX0AU MOTPOLLIBU

[IpousBoama 1 noTpouIba ce
00aBJbajy CUMYJITAHO

[Tpou3Boama 1 MOTPOILIHA CE MOTY
MTPOCTOPHO Pa3JIBOjUTH

[IponsBoama 1 noTpouUIkha ce
00aBJbajy Ha UCTOj JIOKAITH]H

Mosxe ce TpaHCIIOpTOBAaTH

He moke ce TpaHcnopToBaTH

WHanpeKTHH KOHTAaKTH NPojaBLa
U Kynua cy moryhu

Y najeehem Opojy ciaydajesa
JIMPEKTHU KOHTAKTH Cy OTPEOHU

[Tpou3Boj ce MOxke U3BO3UTU

VYceiyre ce HOpMajaHO HE MOTY W3BO3UTH,
OCHM Ca CHCTEMa UCTIOpYyKa YCIyTa

[MocnoBame ce opraHusyje 1o
¢dbyHKITHjaMa, TIPON3BO/IHA
W TIpoJiaja cy moceOHe

[IpousBoama 1 pojiaja ce He MOTY
(hYHKIIMOHAITHO Pa3/IBOjUTH

M3Bop: Ilpunaroheno mpema Higgins J. M., (1991): “The Management Challenge”,

Macmilan Publishing Company, New York, USA, p. 664.

KoHuenT MapkeTHHra yciiyra YCIIOBJbEH je OHHM IITa je MPEeIMeT pa3MeHe
Ha Tpxkumry. Kama je pedu o Typusmy Hajuemthu ciydaj je nga ce
KOMOMHOBAHO HY/Ie OJIroBapajyhu mporu3BoIu M yCIyre, pETKO OBOjCHO.

Kapakrep yciyxHe aKTUBHOCTH 3aBUCH OJI TOTa, KOME HJIM YeMy je yCiyra
HAMCHEHA, JbyauMa (TypUCTHMMA) WIM CTBapuUMa, Ja JH je YCIyXKHa
aKTUBHOCT ONWIUbMBA WJIHM je HeomuriubuBa. Ha ocHOBy Tora moryhe je
KJIacu(UKOBATH YCIYTre y YETHPH OCHOBHE IpyIIE:

1) Onun/buBa aKIUja ycMepeHa Ha Jby/e (Kao LITO Cy Ha IpUMep
TPaHCIOPTHE yCIyre, CTOMaTOoJIOUIKe, (prU3epcke u Cil.)

2) Onun/buBa ycJIyra ycMepeHa Ha po0y u apyre (pusnike cTBapu
(mpeBo3 pode TPaHCIIOPTHUM CPEICTBOM, pa3He BPCTE OMPABKH U CIL.)

3) HeonumbuBe yciayre ycMepeHe Ha MUCAa0 Kynua (pa3iuduTd O0JIULU
enyKaiuje, 0O MaCOBHOT KOMYHHIIUPAma U CII.)




IIpog. op llpaco Heujarnosuh

4) Heomun/bMBa aKNMja ycMepeHa HA HEONMMIUbHBY aKTHBY MOTPOIAYa
(yemyre ocurypasajyhux gpymrasa, 6aukapeke ycmyre u cit.)'

Selp," naBomm crnenehy knacudukarmjy yeiyra:
1) JIngyne yciayre Koje HEe 3aXTeBajy BUCOK HUBO CTPYYHOCTH;
2) JIuune yciyre Koje 3axTeBajy oiaroBapajyhy crpy4yHocT, a 4uja ce 1mojaBa

Be3yje 3a IMOYeTaK HHAYCTPUJCKE PEBOIYILMje W pa3BOj 3aHATCTBA,
TProBUHE Ha BEJIMKO U MaJIo;

3) IIpuBpenHe yciyre (6aHKapCTBO, OCUTYPAE, YCIyTe jaBHOI CEKTOpa,
IpaBHE, pauyHOBOJCTBEHE, YCIyre CIIOJbHOTPIrOBUHCKUX Ipery3eha uTx.)

4) VYcmyre MacoBHE MOTPOLIKE KOj€ CE€ pa3BHjajy ca MOpacTOM KYIIOBHE
Mohu cTaHOBHMINTBA. Y TPBOM peay Typusam, 3a0aBa M pa3oHOJA,
3JpaBCTBEHE YCIyIe U CII;

5) IlocnoBHe yciyre BHCOKOI TEXHOJIOIIKOI HHUBOa. Pa3Bujajy ce
KOMIUIEMEHTapHO ca YyBOhemeM HOBUX TEXHOJIOTHja, Kao ILITO Cy Ha
npuMep HOBE TeHepaluje KOMIjyTepa, MHKpPOYHIIOBA, CaTeNUTa, ca
yOp3aHUM IpoliecuMa ayToMaTH3allje, pa3InduTe BPCTE EJIEKTPOHCKE
oOpajie nojaraka, IpUMEHE HOBUX BHI0BA €HEPTHUje U CII.

Norman'? pasnukyje et eneMeHTa rio0anHOr CHCTEMA YIPaBIbarba Y
cekropy yciayra. To cy:

1) TpsKUILIHU CerMeHT,

2) Konuenr ycJayre,

3) Auctpudyuuja ycayre

4) Umun,

5) Kyarypa u ¢puiiozodpuja komnanuje.
1) Tp:KMIIHU cerMeHT WM KaKoO CE€ YEeCTO JIaHAaC y MapKeTHUHIY HCTUYE

,, mporcuHa mema “, j€ OHO, Ka 4eEMy j€ yCMepeHa 1IeJ0KYIHA aKTUBHOCT
KOMIIaHU]€ y IIpy’Kamy oArosapajyher KkBanurera yciyre.

2) KoHpenr yciayre o3HauaBa ,cee Kopucmu'‘ Koje ce TIpyxkajy
KOH3YMEHTUMa (TypUCTUMA) Ha 3a0paHOM TPXKHIITHOM CETMEHTY.

' Tpumaroheno mpema Mumncasmesuh M.,(2001): , Mapxemunz CaBpemena

aaMuHUCTpanyja, beorpan, a.i., ctp. 524.

"' Selp R. K., (1985): “Service Technology and Economic Development”, Economic Impact,
No. 4, p. 81.

12 IMpunaroheno npema Norman R., (1984): “Service Management — Strategy and
Leadership in Service Business”, published by John Wiley and Sons.
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3) Jmcrpudyuuja yciayre oOyxBaTa CBE aKTMBHOCTH HEOIXOJHE Kako Ou
KIMjeHT J00uo oaroBapajyhy carucdakiujy ycayrom. Kako O6m ce TO
3aucta M 00aBWJIO, HEOMXOJHA je capaama u3Mel)y ocolsba Koje Impyxa
yCIyry, KIMjeHata W ojaroBapajyha TEXHOJOIIKAa MOJpIIKA Yy MpoLecy
YCITy’KUBamba.

4) UMuN je civKa KOjy y JaBHOCTHU JIaTH MPUBPEIHU CyOjeKT MMa Ha OCHOBY
JIEIaTHOCTH KOjy 00aBjba. Moske OMTH MMO3UTHBHA WM HETaTHBHA.

5) Kpoz kyarypy u ¢uiozodujy KoMmaHuje ce TpeIcTaB/ba MPUCTYII
yermyxHor npenyseha knujeHTy. Mokaa O mpenusHuje y IyXy MapKeTUHT
KoHIlenTa Tpedano pehu, onrosapajyhu cremeH catuchakiyje KIdjeHTa
YCIIYTOM.

Ono mTO mpousunasu u3 Norman-oBOT TyMadyema CUCTEMa YIpaBJbama Y
CEKTOpY yClyra je MapKeTHUHI ojHoca (,relationship marketing*) xoju
IpeJCTaBJba OCHOBHY (MII030(H]jy Y TIOCIOBaKY YCIYKHUX KOMIIaHHU]a.

MapkeTHHr KOHUENT Yy YCJIyKHUM mnpeaysehuma 3axreBa pno0po
MO3HABaKE TPKUINTA (CBHX HErOBHX CerMeHara), IIT0 HUMILUIMLIHPA
KOHTHHYEJIHY aHAJIM3Y U IUIAHCKHU npucryn. Ha oBaj Ha4yuH ce cTBapajy
NpeTnocTaBKe /a ce HM3BPIIM YCHENIHAa MCIOpPYKa ycayre Kpajlbum
norpomayumMa, 4yume ce o0e30ehyje ocHoBHa yJsiora mpeayseha Ha
TP:KMIITY, 2 TO je, A1a ce KPO3 Mpy:Kame oAaropapajyher kBaaurera
ycayre norpomiadyuMa #M HBHXOBY caTHC(aKIHUjy, OCTBAPH OCHOBHH
HHTepec npenyseha kao koekTHBa, a TO je - MpouT.

1.3. OqHoc MapKeTHHIa U TYpH3Ma

Typu3am je T0)KUBEO CBOjy IyHY €KCIAH3HU]y Y IPYroj IMOJIOBUHH JBAIECETOT
BEKa, a HAPOUUTO Y TOCIEIHC YETHPH JeleHHje. Y JIMTepaTypu Ce 4YecTo
KOPUCTH CEHTEHLA KoOja Kaxe: ,,..Typu3aM je JpYyLITBEHO-€KOHOMCKHU
(heHOMEH KOjH je 00€IIeKHO MOCIIEIbE ACIICHHU]E IBaJCCEeTOr BeKa. ..

Tepmun ,,IpyIITBEHO-€KOHOMCKHU ', OBJIe¢ Tpeba CXBATUTH KPO3 UHHCHHUILY
Ja TYpUCTHYKE aKTUBHOCTH TIPOKHMAjy BEJIMKH OpOj MPUBPEIHUX
JIENaTHOCTH, OJHOCHO Jla TypH3aM WMa CHHEprujcku kapaktep. Ca npyre
CTpaHe OH UMa W jaKy COIMjalIHY U KYJITYPOJOIIKY (PYHKIH]Y Yy JAp)KaBH H
JPYIITBY YOIIIIITE.

deHoOMEH pa3Boja TypU3Ma je€ Y3pOKOBaO W I0jaBy BEJIMKOT Opoja HAyYHUX
JTUCIUIUIMHA KOje ce IUMe 0aBe Kako y oOJacTH EeKOHOMH]je, TaKo |
COIIMOJIOTH]j€e, KYIType alld U OpOjHHUX APYTHX APYIITBEHUX HayKa.
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CBakako, 1a jeaHa ox 0a3sMYHMX HAYYHMX AHCHUILIMHA Yy 00J1aCTH
u3yyaBama peHOMeHa pa3Boja TypH3Ma je MapKeTHHI.

Kako Ou ce mnpaBwiHO padymena TNpHMEHa MapKeTHHra y TYypHU3MYy
HEONXOJIHO j& MPBO 00jaCHUTH caM T0jaM TypH3Ma, Kao U pasjiore 3a HEeroBy
yOp3aHy eKCIaH3Hjy y MoceIibUM JeleHHjama.

Jenna on Hajuemrthe nuTHpanux AeUHUIMja TypH3Ma je OHA KOjy Cy Jau
mBajuapcku ayropu Hunziker m Krapf, a xojy je ycBojuio MebhyHnapoaHo
yIpYXeHhe HayYHUX U TYPUCTHUKUX ekcrepara (,,4/EST™) o k0joj:

» ypH3aM TMpeacTaB/ba CKYN OJHOCA M M0jaBa KoOje NMpoM3WJjiaze u3
NyTOBamha U GOPaBKa MOCETUJIAIA HEKOT MeCTa, aKo ce TUM 0OpPaBKOM
He 3aCHMBA CTAJTHO NMPeOUBAIHINTE U aAKO €A CTAJIHUM 0OOPABKOM HUje

1
MmMoBE€3aHA HUKAKBAa IbUX0Ba IIPUBPE/IHA AKTHUBHOCT. 3

Pa3Boj Typusma ycnoBibeH je OpojHUM (akTOopuMa, anu OBAEe hemo
NPBEHCTBEHO amocTpoupaTd HAYYHO-TEXHOJIOIIKH TpOrpec, KOju je
YCIIOBMO TI0jaBy BHIIKA CIOOOJHOT BpEMEHa, MOTYhHOCT 3a OCTBapeme
BehHx 3apaja 3amocieHuX, YuMe Cy C€ CTBOPHIIM YCIIOBHIIIM 32 M0jaBy BHILKA
CII000/IHUX HOBYAHUX cpejacTaBa. HayuyHO-TEXHOJOLIKK MPOTpec JI0BEO je U
10 yOp3aHor pa3Boja caoOpahaja 1 CBUX BpCTa TPaHCIOPTHUX CpE/ICTaBa.

CBu 0BH pa3io3u yTHLAIM Cy Ja C€ CTBOPE MPETHOCTaBKe J1a JbyIU MOTY J1a
MacOBHO IyTYjy, OZIHOCHO pa3Boj Typu3ma. Melytum, HenpaBeHo 61 6UII0
3aHEMapUTH M OcTaye (pakTope KOju Cy OMTHO YyTHIAJIM HA Pa3BOj OJHOCHO
eKCHaH3Wjy Typu3Ma. 3aTo MX JEeIMMO Ha OHE KOjU Ce Hajla3e Kako Ha
CTpaHU TYPUCTHYKE TPAXKIE, TAKO U OHE HAa CTPAHH TYPUCTHUKE TTOHY/IE.

DakTOpH TPaKImHE

Jla Ou yomrte Typu3aM MOTao Jia ce pas3BHja, MOpa MPBEHCTBEHO Ja MOCTOjH
TpaKmka 3a BUM. Y TOM CMUCTY (GaKkTOpH JAeIMMO Ha OOJeKTHBHE U
cyOjeKTUBHE (PAKTOPE TPAXKEHE.

a) O0jexTnBHU (AKTOPU TPaKKke NPEBACXOJHO 3aBUCE OJ >KMBOTHOT
CTaHJapJa CTAaHOBHUINTBA. Kao ImITO je MO3HATO >KUBOTHH CTaHIAPI je
NOBE3aH Ca pa3IMYUTHUM JAPYIITBEHHUM, CKOHOMCKHM, IICHXOJIOIIKUM U
JPYTUM YCIIOBHMa y KOjUMa YOBEK JKUBHU U paau. Y 00jeKTUBHE (hakTope 3a
pa3Boj TypusMa ce MOry yOpojaTH M OHE KOjH IPOH3HIIA3€¢ M3 HACTOjarmba

" Vuxosuh C., u 3euesuh B., (2005): , Exonomuka mypusma“, ExoHomckn daxynrer,
VYuusepsurer y beorpany ctp. 11, npema Hunziker & Krapf (1942): “Grundriss der
Allgemein Fremdenverkehrs”, lehre Ziirich
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IprKaBe, TIOjeMHUX OPTaHU3alMja, TIa U CAMHX TYpHUCTA JIa YHAIPEIe HEeroB
pa3Boj. C 003upoM Ha HaBEJEHO, CKYIT 00JEKTUBHUX (DaKTOpa TPAKHE MOXKE
ce MOJICTUTH Ha:

1) ciodoaHa (puHAHCHjCKA CpecTBa
2) ¢J10001HO BpeMe,

3) paaHy H :KUBOTHY CPeIUHY,

4) npupoaHu aMOHUjeHT,

5) octajie oGjekTBHE (paKTOpe.

Cnobogna ¢QuHaHCHjcKa cpeACTBa Cy INPBU NPEAYyCIOB Aa OU YOBEK
MO’KEJICO JIa CBOj€ CJIOOOHO BpeMe MPOBEC Y aMOHjCHTY KOjH j& Ipyravyuju
O]l F,ETOBE pajiHe M KMBOTHE CpeJNHe U NMPUPOIHOI aMOHMjeHTa Y KOjoj
MPOBOJM CBOjy cCBakomHeBuily. OTyma OHHM TPEACTaBJbajy OOjEKTHBaH
(bakTop KOjU yTHYe Ha I0jaBy TypUCTHUKe Tpaxme. Mehyrtum, na 6u oHun
3aMcTa OWJIM y CBPCH pa3Boja TypH3Ma Mopa TOCTOjaTH CyOjeKTHBHHU
(bakTop.

0) Cy0jexTuBHU (paKTOPHM TPaKH-€ MPEICTaB/ba]y CyOjeKTUBHO MOHAIIAKE
nojeAuHIA (TYpUCTE), KOJUM C€ I0jayaBa JeJOBamke O0JEKTUBHMUX (DaKTopa.
OnHM nenyjy TeK HaKOH IMOCTOjama O0jeKTUBHUX. BakHU Cy y TOM cMuCIy,
jep 4ecTo M Kajaa mocroje 00jeKTuBHU (akTopH (CI000IHO BpeMe, ciio0oIHa
(¢uHaHCHjCKA CPEICTBA UT/L.), O]l CYOJEeKTUBHOT MOHAIIAka MOjeIUHIIa 3aBUCH
xohe JIu ra KOPUCTHUTH Y CBPXY TypHU3Ma HIIH HE.

DaxkTopH NOHYAE

3a pa3nuky oA (pakropa TpaKme KOJU 3aBHCE O] TYpUCTE, (PaKTOpPHU NOHYAE
npHBJIaYe Jby/Ie 3a OopaBak y ojpeheHoj nectuHanuju. Mory ce moJe/uTH Y:

1) aTpakTHBHOCTH JIOKanuje (IpUpoHe, u3rpaheHe, IpyITBeHe),
2) penenTHBHE KanamuTeTe (CMEIITajHE, YTOCTUTEILCKE U JIP.) U

3) komyHukatuBHe ¢akrtope (caoOpahajHa MHPpPACTPYKTypa, TPAHCIOPT
U CIL.).

4) C 0063upoM Ha 3Ha4aj KOjU UMa WIIK MOKE J1a UMa 32 TYPUCTUUKY TPAKIbY
noceOHO Tpeba HArjJacUTU MW YJIOTY TYPHMCTHYKOL
nocpenoBama (paj NyTHUYKUX arceHIyja, Typ-orepaTopa u Ci.).

Typuszam panac mnpencraBiba jeaHy oJ Bojehux IpHUBpETHMX TIpaHa Y
BENMKOM Opojy 3emasba cBeTa. O TOMe CBeo4e CTATUCTUYKH MOKAa3aTesbH,
Kao IITO Cy Ha IpUMep, NPUXOAM KOje TE€ 3eMJbE€ OCTBAPYjy IO OCHOBY
Typu3Ma, Opoj Hohewa UTH.
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VY Tabenu 2. Aat je npuka3 rOAUIIBUX CTOIA pacTa Mel)yHapoiHOr Typu3Ma y
CBETY OJ IEJIECeTUX T'OJIMHA JIBa/IECETOr BeKa J0 JjaHac.

Taobena 2. lunaMuka pa3Boja Mel)yHapoaHOT Typu3Ma y cBeTy

IMocmaTpanm nepuon | 'ogumma crona pacra
1950-1960 10,9
1961-1965 10,2
1966-1970 6,5
1971-1975 5,5
1976-1980 5,4
1981-1985 1,9
1986-1990 3,5
1991-1995 3,3
1996-2000 3,0
2000-2010 3,2

U3Bop: Cratuctuka UNWTO, Manpun

VY cBemily Harje ekclaH3uje Typu3Ma, a HapOuuTO Y JpPYroj IMOJIOBHHH
JBajieceTor Beka, Tpeba carjenaTd M 3aJaTak U YOIy MapKeTHHIra MU
HOCMaTpaTH BUXOB MehycodaH oaHOC.

Moxaa Ou HajjenHoCTaBHHM]je Ouiio pehu, J1a MapKeTHHT y TYpU3MYy HMa
3aJlaTak J1a oMoryhu JIakiym mpoiec pa3MeHe u3Mel)y TYpUCTHYKE TPaKIbE
MIOHYIE.

MapkeTuHr y Typu3My Kao MOACHCTEM Y CHCTEMY MapKeTHHIa yciyra ce
yIIOPENO pa3BHja0 ca pa3BOjeM YCIY)KHOI CEKTopa cByda y cBery. IlpBu
pagoBU U3 00JIACTH MapKeTHHra y TYpU3My Cy ce OaBHIM apTHKYJIALlljoM
onpeheHnx cxBarama, pa3IMuUTUM KOHIENTUMA U JedUHHULIMjaMa, IITO je U
pasyMJbUBO ¢ 003MPOM Ha HUBO Pa3BUJEHOCTH TYpHU3Ma y TOM MOMEHTY.

HpO6H€MaTI/IKa NpUMCHC MApPKCTHHIA Ha BUIIUM HHUBOUMA je omita BpPJIO
Majo 3acTyIUbEHa, INTO j€ Pa3yMJBMBO OO3MPOM Ha TaJalllbd HUBO
pa3BujeHocTH Typu3ma. C 003UpOM HAa HUBO Pa3BHjEHOCTH TypH3Ma JaHac,
MOKeMOo pehH Ja MAapKeTHHI Y TYpU3My ce 0aBu cieaehum nuramuma:

1) pa3BojeM TeopHujcke MUCIU Yy OBOj 00JIacTH,

2) nuTakuMa NapUUjaJHOT NPUCTYNA Y OPHjeHTAIMjH HA TPKULIHO
N0CJI0Bam-€,

3) nuTamUMa MApPKeTHHTa TYPUCTHYKE JeCTHHAIHje (CTpaTeruja,
MHCTPYMEHTH MapKeTHHT MHUKCa, CUTyalluOHa aHAJIN3a, AU3ajHUPabe
OpPraHNU30BaHOCTH, KOHTPOJIHA AKTUBHOCT, UTA.),

22



MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

4) MapKeTHHI MEHAUIMEHTa Yy TYpHU3MY Tj. TUIAHUpamka, OPraHU30Bamba U
KOHTpOJIE MapKETHHT aKTUBHOCTH Tpeay3eha y Typusmy,

5) UHTepakTUBHUM MapKeTHHIOM (relationship marketing) TpBEHCTBEHO
nojazehu oJ cxBarama Ja je yjJora MapKeTHHIa y TPXKUIIHO] MPUBPEIU
Ja oJpakaBa JBOCMEpHO KOMyHHIUpame wu3Mmel)y mnpousBohaua u
norpomaya. OH ciieAnd 3aXTeBe TYPUCTHUKE TPAXKEHE M TYPUCTHUKE
MOHy/Ie. Y OHOj MEpH y K0jOj TypH3aM J1001ja XyMaHUjU KapaKTep y CBOM
pa3Bojy (sustainable approach), yrommko U MapKeTUHT J100Mja Ha CBOjO]
OpymTBeHocTH. [1oTpeGHO je CHHXpOHN30BaHO JENOBAkE CBUX (haKTopa.

Jenna on HajcBeoOyxBaTHUjUX Ae(UHHMIMja MapKeTHHIa y TYpuU3MYy je
OHa Kojy je nao Krippendorf(1973):

»VMapKeTHHI 'y TYPHM3MYy je CHCTEeMCKO M KOOPAHHUPAHO
npuwiarohaBame MNOC/JIOBHe NOJUTHKE TYPUCTHUYKHX mnpeny3eha mu
TYPUCTHYKE TMOJUTHKEe Jp:KaBe HAa JOKAJIHOM, PEruoHAJIHOM,
HAOMOHAJIHOM U Mel)yHaponHom HuBOY, aa OM ce JOCTHIJIO
ONTHMAJIHO 32[10BO/baBam-¢ NMoTpeda oapehennx rpyma morpomaya
(TPKMIIHMX CerMeHaTa) ¥ TaK0 0CTBApUO oarosapajyhu I[pO(l)HT.“M

3agatak MapkeTHHra y TYpU3My je [Ja NpaTdé W NpoyyaBa CBe
pejieBaHTHe YHHHOIle HA MUKPO M HA MaKpPO HMBOY KOjU MOry u Tpeda
Aa J0BeAy A0 YCHELIHOI peajii30Bama IU/beBa NMPUBPEIHUX cydjexara
HA CTPaHM TYPHCTHYKe TMOHYAe M CaMHX MNOTpomiaya (TypuUcTa) Ha
CTPAHU TYPUCTHYKE TPAKIbe.

1.4. Pa3poj MapKeTHHIa y TYPU3MY Ka0 Hay4YHe JHCLHUILINHE

MapKeTuHT KOHIIETIT HHCHCTHPA Ha MpEeMEcaMa Ja OCTBAPCH-E MHCHjE jeIHOT
NpPUBPETHOT CyOjeKkTa y ycJOBHMa TPXKUIIHOT TpuBpehuBama ce Be3yje 3a
pasymeBame MoTpeda, Kesba, MOTYNHOCTM M HaBHKA TIOTpoINada, Kao |
CTUIIalke MOTyNHOCTHM 3a HHHXOBO 33JI0BOJBCHE HAa OOJBM HAYMH Of
KOHKYpEHIIHje.

[TocMaTpaHO y KOHTEKCTY MOCIOBHOT YIPaBJbalha OH CE€ MOXKE pasyMETH U
Kao MocioBHa (uio3oduja 1Mo KOjoj ce OCTBapHBambE IUIJbeBa Mpeay3eha
Be3yje 3a CIIOCOOHOCT MEHAlIMEHTa Jla pa3yMme JbYACKe MoTpede, Kao u
yCJIOBE ¥ HAUYMHE KOjU JOBOJIC /10 FBUXOBOT 33]J0BOJHCHHA.

' Krippendorf, ., (1973): “Market et Turisme”, Herbert Lang et Cie, Brene p. 46.
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Y TOM cMHCIly OH ycMepaBa HMHCTPYMEHTE CBOj€ IOCIOBHE ITOJUTHKE
Oupajyhu ayropouHe uWHTepece MOTpoIIada, Ha jE€IHO] CTpaHH, Kao W
MoryhHOCTH Jna ce Kpo3 JlaHall aKTHBHOCTH OCTBapH KOHKYPEHTCKA
IPEAHOCT U CTBOPU HAKJIOHOCT IMOTpOIada Ha JIpyroj crpanu. Kao mro je
Beh WcTakHyTO, HACTao je Kao pe3yiaTarT pa3Boja HAydyHE MHUCIU Y
OpraHu3alyju 1nocioBama u npakce y CAJL.

VY nepuony uzmehy osa ceemcka pama Typuzam A00Hja HA OMACOBJBEHY U
HHUje BHILIE NpUBHIETHja caMO oOJpeheHHX BHUIIMX cTanexa. Y TO Bpeme
JaBjpajy ce M INpBU O30MJbHU pazoBu u3 oBe obsactu. [IpBoOuTHO 110
MIOJIOBUHE TPHUIECETUX TOJIMHA JIBA/IECETOr BEKAa OHU Cy ce OaBMJIM MOAaluma
0 KpeTamy TypHUCTa W HACTOjaJM Cy Jia 00jacHe yTHIIaj Typu3Ma Ha IUIaTHU
OuaHc 3emibe. 3HAUajHU MPEICTABHUIIM HAy4YHE MHCIH Y OBOM IEPUOAY CY
Bodoa D., Nicifor A., Ogilvy F.W., Norval J., Clement H.G., u np.

TokoM uempoecemux ronuna mBajuapcku ayropu Krapf K., v Hunziker W.,
uMajy WUpU NpUCTyn TypusMmy. OHU cy MOKYIIadM Aa JeTajbHHUje oOjacHe
cnenuuYHOCTH, MPOOIEMATHKY, Kao U TI0jaM U CaAprKaj OBe 00JIaCTH.
Iledeceme je obenexxno HeaMadku ayTop Bernecker P., xoju je ce 0aBHO
npobieMaTuKoM O0yxBaTHH]jEr JepUHHUCamka 110jMa TypU3Ma U TYPUCTE Kao
notpomraya. OBUM THTamUMa cy ce OaBWJIM M Ha MHOTMM 3Ha4yajHUM
MehyHapoaHUM KoH(epeHIjaMa y TO BpeMe, a Ouiia cy NmpeiMeT Maxmbe U
Jluce Hnapooa Koja je HakoH J[lpyror cBeTckor paTta mpepacia |y
Opranuzanujy Yjenumenux Hammja (OYH).

[TpBu pamoBu y KojuMa ce KOHKPETHO pa3MaTpa MmpobiemMaThka MpUMeHe
MapKeTHHIa Y Typu3My ce 00jaBibyjy Ha CaMOM IOYETKY cedamoecemux
roguHa. Haj3HauajHuju mpencTtaBHUK je mBajuapcku aytop Krippendorf J.,
ca nenoM Marketing et Tourisme” u3 1971. romune. Beh, 1975. ronune je
o0jaBJb€HO W €0 amepuukor ayropa Wahab S., ca nazuBom “Tourisam
managment”, a ToaMHy naHa kacHuje (1976) rpynma amepuukux ayropa
Wahab S., Crampton L. J., Rothfild L. M., o6jaBibyje neno “Tourisam
marketing”. OBzie Tpeba CIIOMEHYTH U KHUTY €HrJeckor aytopa Kotas-a R.,
u3 1975. ronune “Market orijentation — in Hotel and Catering Industry”.

TokoM ocamoecemux TOIVUHA MapKeTUHI y TYpU3MY 3a0KyIUba MaXiby
BEJIUKOT Opoja ayropa. OBae he OuTH cioMeHyTa caMoO HeKa 3HauajHHja Jena.
[TpBeHcTBEHO Tpeba croMEHYTH 300pHHMK 00jaBJBEHHX pajioBa U3 HOApydYja
yIpaBJbakba MApPKETHHIOM U JPYTMM aKTUBHOCTUMA Yy TYpHU3MY, EHIVIECKHX
aytopa Burkart A. J., u Medlik S., w3 1981. ronune “The Managment of
Tourism”. 3Ha4ajaH JONPHUHOC /1aJy Yy OBOM IEPHUOAY M aMEPUYKH ayTOpU
McIntosh R. W., u Goeldner C. R., "Tourism — Principles, Practices,
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Philosophies” w3 1984. ronune. 3ajenHo ca KIHUTOM, Takohe, aMEpUYKOT
ayropa Coffman-a D., w3 1984. ronune, "Marketing for full House” ctBapa
ce jenHa J00pa OCHOBA 3a yCIEIIaH Pa3BOj XOTENHJEPCKOT U PEeCTOPAHCKOT
OM3HMCA U IPUMEHY MapKETHHTa y THM OKBHPHMA.

Krippendorf J.,, je 1987. romune y neny “The Holiday Makers —
Understanding the Impact of Leisure and Travel” TOBOpHO O TypH3My Kao

»KJIepady MpocTopa“, MTOo je UMalo jake UMILUTHUKAIMje Ha TI0jaBy U Pa3Boj
KOHIIEIITA ,,0/IPKUBOT TYypU3Ma‘* TOKOM JIEBE/IECETUX T'OJINHA.

Enrnecku ayrop Victor Middleton T. C,. 1988. rogune o0jaBibyje
“"Marketing in Travel and Tourism”, a Stephen Witt S., u Moutinho L.,
1989. roamne o006jaBbyjy aeno “Tourism Marketing and Managment
Handbook”. Kwura Poon Auliane u3 1989 rogune, “Tourism, Technology
and Competitive Strategies“ y KOMe je ayTOpKa HM3HENa KOHLENT CXBaTama
HOBOT U CTapor Typu3Ma, o0enexxuia Kpaj oBe AeleHuje.

Y  Oegedecemum TOAMHAMA C€ HACTaBJba)y aKTUBHOCTU W3 001acTH
MapkeTuHra y TypusMmy. OBa JeleHHja je Jajeko IUIOJHHja To Opojy
o0jaB/beHUX pajioBa oJ1 peaxoaHux. Mehy Opojaum ayropuma Tpeda rctahu
cnencha nena: Enrmeckor ayropa Laws E., w3 1991. rogune “Tourism
Marketing — Service Quality Managment Perspectives, a y 1992. ronuau To
je nmemno Jyxnoadpukanua Heath E., n Kanahauuna Wall G., "Marketing
Tourism Destination — a Strategic Planning Aproach”. EHrnecku aytopu
Horner S., n Swabrook J., ca nenom “Marketing Tourism, Hospitality and
Leisure in Europe” w3 1996. ronune, xao u aeno Victor Middleton T. C.
“Sustainble Tourism” xoje je o0jaBibeHO 1998. roauHe.

Ilouemax Hogoz munenuyjyma oOeNexuia Cy HUCTpakuBama M3 00]acTH
KOHKYPEHTHOCTH TYPUCTHUKUX JecTuHauuja. Ayropu Ritchie, J. R. B. u
Crouch G. I, y cBom gaeny “The Competitive Destination — A Sustainable
Tourism Perspective* n3 2003. roguHe Ccy U3HEIU MOJAEN KOHKYPEHTHOCTH
TYpUCTUYKUX JECTUHAlMja KOJU J€ [0 JaHac OCTa0 M BaXU 3a
HajcBeoOyxBaTHHjH. OH je OcCJIOHAIl y MPABHJIHOM IOMUMamby MEHAIMEHTa
TYpUCTUYKE JECTUHAIMj€ M HEroBOj YCHEIITHOj UMIUIeMeHTauuju. Ty je u
neno Norberta Vanhove-a wu3z 2005. rogune “The Economic of Tourism
Destinations”, y K0joj je HallpaBHO CUHTE3Y TJIABHUX BapHjaOUIN TYPUCTHYKE
KOHKYPEHTHOCTU O K0joj cy panuje nucanu Porter M, Ritchie, J. R. B. u
Crouch G. I, Poon A., xao m Opojuu apyru. Mnak, KoHuenTyamHO
HAjIIEIIOBUTH]E JIENIO y 00JIACTH MApKETHHTa y TYPU3MYy Y OBOM IEPHOIY je&
oHO Koje cy oOjaBunu Kotler P., Bowen. J. T, u Makens J. T. u3z 2006
rogune: “‘Marketing for Hospitality and Tourism”, koje je 00jaB/bE€HO Y
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Bulle u3namwa. Kpaj nenenuje ayropu Middleton, V. T.C., Fyall, A., Morgan,
M. n Ranchhod, A., ca HacnoBoMm ,,Marketing in Travel and Tourism w3
2009. roguHe 1ajy CBOj JOMPUHOC Pa3BOjy MAPKETHHTA Y TYPU3MY.

Jlanac je mutame pa3Boja TypU3Ma jeIHO OJ] BXHHX MUTAmka HAIIMOHATHUX
ekoHomuja. Typusmy ce mnocBehyje Benuka mnaxma. [lurtama mnpahema
ofpeheHNX TOKOBAa y TypuU3My carjiefaBajy U OpOjHHM HayYHH YacCOIHUCH
mmpoM cBeta. OHM TpeTupajy pazivyura nojpydja M mpoOrneMe U3 OBe
obnactu. Y Haj3HauajHHje Mory ce yBpctuth cienchu: “Journal et Travel
Research”, “Annals of Tourism Research”, , The Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly”, “Journal of Leisure Research” cBu u3
CAN. 3atum 1y cy “Tourism Managment” n "Travel and Tourism Analyst”
u3 Benuke bputanuje, kao u vacomnuc “Tourist Review” u3 1lIBajuapcke;

bpojHr WMHCTUTYTH Cy Nanu U Jajy CBOj MyHH JIONPUHOC Pa3BOjy HAaydHE
MHUCIH y o0yacTM Typusma wmupom cera. Mely Haj3HauajHHMje cranajy
WNuctutyt 3a typusam y lltan6epry (Hemauka) “Studenkreis fiir Tourisms,
Stanberg”, TO3HAT 1O CBOjOj TOIUIIKO] ~Reiseanalise” aHamU30M
nyToBama; 3aTuM Tpeba crnomeHytH ~Economic Inteligence Unit” w3
Jlongona, Center for Hospitality Research and Services — Blackburg w3
Bupuyunuje y CA/IL.

Kommiierupamwe pamoBa u3 objacTd TypusMa IOMaxy W ~HICHTPH 3a
JIOKyMEHTanujy”’, koju oubmuorpadcku cpehyjy pamnose. HajsHauajuuju cy:
Llentap 3a crynuje typusma y llapusy “Centre d Etudes du Turisme”, ~Aix-
en” Provanse y ®pannyckoj, ~Bibliography of Tourism and Travel
Research studies, reports and articles” n3 Komopana y CA/l.

Takohe, OpojHe perrmoHaNHe, HalMOHAIHE, MehyHapoIHe acorjamuje umajy
HeMepJbuB JonpuHOoc. Melhy mHMa, TpBEeHCTBEHO Tpeba CHOMEHYTH
Ceercky Typuctnuky Opranmzanujy - WTO, MehypanpoaHo yapyxeme
xorenujepa ,,AIH* utn.

1.5. CTBapame BpeIHOCTH 3a KyIle (TYpUCcTe) U lbUX0Ba caTuchakinuja

Levi'’je cmatpao na je ocHoBHO na mpexyselia cxBaTe 1a je IbHXOBA
JENaTHOCT TpOIleC 33J0BOJbAaBaA MOTPOIIAaYa, a HE MPOIEC MPOU3BOIHE
npousBona. CraB oOjanimaBa YUEEHUIIOM, Jla CBAKW IMPOIEC Y jEIHO]
YCIIENTHO] KOMITAaHU]!, MOPa JIa OTIIOYHE ¢a UCTIMTUBAHEM TPIKHIITA,

5 Levit T., (1960): “Marketing Myopia”, Harvard Business Review, September-October
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OJIHOCHO MOTpollaya U HHUXOBUX HpedepeHluja, a HE ca CUpOBUHAMA,
naTeHTUMa W/WIKM CTPYyYHHM mpoaaBuuMma. Kako umcrude, mpemyseha tpebda
Jla Ce aJanThpajy 3aXTeBUMa TPXKUIITA U TO O0JbE TIPEe HETO KacHHU]e.

Kotler'S viMa MIEHTHYHO CTAHOBHINTE KOje MOTKPEIUbYje Ca LMTATOM W3
MHTEPBjya AUPEKTOpa KoMIanuje ,,/BM*, Koju je Ha MUTambe HOBUHApA:
»Koje npouszeode Bawa xomnanuja npooaje?* oIroBOpHo:

,Komanuja ,,IBM* He nipoaaje nmpousBoje, Beh pemewma. Hamm meHayepu
YCIIEBajy CaMO aKO MMajy CIOCOOHOCT Ja pa3yMme]y MOCIOBHY CUTYallujy
Tako 100po Ja MOTy Jia UACHTUDUKY]Y U aHATH3UPajy MpodieMe U OHJIa
nohy ca pelemuMa Koje IMajy pe3oHa 3a nmorpoiiaye.

Cnenehu OBy JOTHKY, MOXE C€ KOHCTaTOBAaTH, Ja KOMIIAHUje KOje Cy
OPHMjEHTHCAaHe HAa MApPKETHUHI KOHIICNT, TEXKE Jla CTBOPE BPEIHOCT 3a KYIIIIE
Kako OW WX NMPUBYKIHM | 3apxaii. OBakaB KOHIIETIT MOPpa3yMeBa MOCTOjambe
T3B. ,JIOJAIHAX IMOTpomada™ Koju omoryhyjy KOMIIAaHUjU CTHULIAHE
KOHKYPEHTCKE TIPEHOCTH Ha TPXKHUIITY Y Jy’KEM BPEMEHCKOM POKY.

JlojaanocT kao qyropoyHa npedepeHiuja 3a NPoU3BOAMMA U ycJyrama
npeanyseha npernocraB/ba MOTpoMIAYA KOjU je BOJbAH U y CTamy /Ja
HACTABM MHTEPAKIHjy ca MAPKOM JaTOT MPOU3BO/A.

Komnanuje Texxe Aa Wcnopyde CymepuopHY BPEIHOCT MOTPOIIadyMMa Koja
he um omoryhutu catucdaxiujy. Ha oBaj HaunH yHanpelyje ce nmpoaja.

Kao npumep, Moxe ce HaBecTH XOTejlcka kommnaHuja Ritz Carlton xoja je
CTEKJIa 3aBUJHY pEINyTalHjy Ha TPXKUIITY JYKCY3HHX XOTela, a 4uja je
OCHOBHA JIeBHM3a y TOCIOBamY Aa ,,0c00/be UMa 003801y CaAMO 04 Kaxjice
Oa.” To MpakTHYHO 3HAYM, J1a 3alOCIECHH MOpPajy YIOKUTH CBAaKH HAIop
Kako OW wu3amum y cycpeT mnoTpebama Kymama W 00e30emmim um
oarosapajyhy carucdakuujy.

Pasno3m 3a oBakBa mpucTyn mnpomsmiaze u3 Tteopuje. [locroje uwerupu
pasora 3amro catudakiyja MoTpollaya CHIKaBa TPOILIKOBE IMOCIIOBamba:

1) Mame komTa 3aap:kaBame MOCTOjehux moTpolaya HEro NpUBIAYCHE
HoBUX. Kako cy MHOro0OpojHa HCTpakMBama IIOKa3ajla, TPOIIKOBU
NMpUBJIaY€Hha HOBUX TOTPOIIAYa Cy TOTOBO MeT myTa Behu ox TpomikoBa
3a/ip)KaBama nocrojehux.

2) TIloBehana catucdakumja mOTpomIaYa CMamyje peKiaMandje Ha
npou3Bojie (yclyre) Koje BoJie Ka CHIKEHY TPOIIKOBA ITOCIIOBAbA.

16 Kotler P., (1991): “Marketing Management’, seventh edition, Prentice Hall Internacional,
Inc., London, UK, p.3.
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3) Ilocrojehm mnotpomaum najy MoryhHoct mnpenysehy npa cHusm
TpaHCaKIMOHEe TpoIKoBe. OBO ce HAPOYUTO OJHOCH Ha OHE MOTpoLIayue
KOjU KYIyjy BEJIMKe KOJMYMUHE, IITO oMOoryhaBa eKOHOMH]Y BEIIMYUHE Y
AKTHBHOCTUMA K0 IITO je AUCTPUOYIH]ja, (PaKTypHCabe U OpKaBabE.

4) 3anoBospHHM TOTpolIayd MoBehaBajy MPOAYKTUBHOCT 3arOCIEHUX Y
17
npenysehy, MTo JOBOJIM IO CHUKEHA TPOIITKOBA ITOCIOBAbA.

Bpennoct 3a kymma 3aBUCH O] TOTa, KaKO OH CXBaTa KOPUCTH OJf HEKOT
MPOU3BO/IA WM yCIyre, Kao M KPTBY KOja je MOBE3aHa ca KyIIOBUHOM
uctux. Woodruff'*naje cienehy nepunuuujy:

»BPEIHOCT 3a MOTpolIaYe je NepUUNHPaHA npedepeHIHja
NMOTpOLIAYA M OLleHA OHUX aTpulyTa nmpoussoaa (yciayre), arpudyra
nepgopmMaHcu M KOHCEKBEHLH Koje ce jaB/bajy y kopuinhemy, a
koje omoryhaBajy (mam 0OJi0OKHpajy) ocTBapuBame NIUWbeBa
MOTPOIIAYA U CBPXY y CUTyaluju kopuihema.*

Jobber u Fahy" uny xopax nase u majy cieaehy dopmyiy:

Bpeanocr 3a kyniue = (mepuunupaHe KOPUCTH — MEPIUNIMPAHA KPTBA) |

Tymaueme oBe Gopmyiie Ou Omo:

Ilepuunupane kopucTH ce MOry M3BYhH M3 TypHUCTHUKOT Mpou3BoAa (Ha
nprMep, U XOTENICKa co0a W pecTopaH), yciuyre (Ha mpumep, KOJIMKO XOTenl
u3JIa3n 'y Cycper moceOHMM moTpedama TrocTHjy) W HMHIa KOMIaHuje (Ha
mpuMep, Ja JM jeé MMUY KOMIIaHWj€ OJHOCHO TMPOW3BOJA W/WIHM YCIIyre
NO3UTHBAaH WIM HUje). Y TOM CMHCITy, TpeOa pa3ymMeTH U YIOry U 3Hayaj
MapKEeTHHTA Jla yIO3Ha KYIIIE ca KOPUCTUMA OAroBapajyher mpou3Boaa/yciyre,
IITO TIPEJICTaB/ba OCHOB 32 YCIIEIIHO MO3UIIMOHUpame U OpeoBame o yemy he
KacHHWje OMTH peyu.

IMepunnupana sKpTBa TIpPeJACTaBba YKyNaH TPOIIAK IOBE3aH ca
KyIOBUHOM TMpou3Boja. TepMHMH YyKymaH, OBJAE IOJpazymMeBa IOpPEN]
HOBYAHUX M CBE JIpyre TPOIIKOBE (M3/1aTKe) KOjU Cy MOTPEeOHH Kako Ou ce
o0aBuiIa KyNOBHHA Kao IITO Cy BpeMe, eHepruja u ci. EneMeHT ,,)kpTBe™ ce
JOII MOXX€ TyMa4MTH U Kao HECUTYpPHOCT Kymua (,,0a au cam ucnpagHo

"7 Ipunaroheso npema Sharma S. et. Al., (1999): “A Framework for Monitoring Consumer
Satisfaction”, Industrial Marketing Management 28, p.232,

'® Woodruff B. R., (1997): “Costumer Value: the Next Source for Competitive Advantage”,
Journal of Academy of Marketing Science, No. 2, p.148.

P Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.8.
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00Iy4U0 Kaoa cam Kynuo bawt oeaj npouzeoo?*). Kako Ou ce mpeBazuinao
OBaj MpoOJieM BPXYHCKM XOTENICKU JIaHIM, Kao IITO cy Ha mpumep Hyatt,
Marriot, Ritz Carlton, Holyday Inn wTA. yBOAe CTaHAApAHW3aLHU]y Y
MOCJIOBaky, Kako O rocTh MOTJIHU Aa Oyay HMOTIYHO CUTYpPHH y TO IuTa he
JTOOUTH IIpe HETo IITO Ce OJTYyYe Jia IOCTaHy FOCTH HEKOT OJ1 OBHX XOTeJa.

VYcneman MapKeTHHT je OHaj KOjU TIpeMallyje BpEeIHOCT KOjy HyAH
KOHKypeHIHja. HakoH KymoBWHE, 33I0BOJHCTBO KyIIla 3aBUCH O]l OJHOCA
u3mely youdeHux mneppopMaHCH KYIJBEHOT MPOM3BOAA W/WIM YCIyre H
ouekuBama Kynma. CaTucdakimja je MOCTUTHYTa OHJIA, Kaja Jdo0ujeHe
nepdopMaHce 3a70BOJbABAjy WM IpEBa3mWiIa3e OdveKnBama. OYeKHBama
Kynana ce Qopmupajy Ha 0a3u uHpOpMalMja Koje ce IMocenyjy Ipe
KynoBuHe. KoMepuujanHu ycnex ce nocTke Kaja neppopmance npepasuby
OUYEKUBamhA.

Kako Ou ce ncnpaBHO pa3yMeno OBO TyMademe, MOXKE HaM MOCTYKTH MOZET
KOJH C€ y JINTEpaTypH MOMyJIapHO 30Be ,, Moden Kano “ (Buam ciuky 2.)

Cauka 2. CtBapame catuchakumje Kynama

OnyuieBsbeme
~ Ono mro OayuiCBJbaBa
=
«
=
>
=
o
[~
h (13
cé - ,,BHIIIC 3HAYH 00JbE
eyTpaIHo
= YTp
=]
=
=
5
™ OHo 4era
Mopa 6uTH
HezanoBoJsbCTBO
Onycrane < > [Ipucrane

IIpucycTBo KapakTepuCTHKA

UzBop: Joiner, B. L., (1994): “Fourth Generation Management”, New York, USA,
published by McGraw-Hill
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Tpu KapakTepUCTUKE JIEkKE Y OCHOBU OBOT MOJIENA:
1) ,,oHO yera mopa OUTH",
2) ,,BHIIIE 3HAYH 00Jbe* U
3) ,,OHO IITO OJyIlIeBJbaBA.

1) KapakrepucTuke oO3Hau€HE Kao ,,0HO uYeea mopa dumu‘ cy OHE Koje Cy
O3HaYEHE Ka0 OYCKHBAHE, Ma Ce Y3UMajy ,,30paso 3a 2omoego‘‘. Ha mpumep,
TOCTH XOTeJla OYEKY]y yCIyre Ha peleniyfji U YUCTy co0y Kao HOpMaIHE
yoOuyajeHe. YKOJIMKO OM OBO H30CTao, TO MOXE HW3a3UBATH HUXOBY
JbYTHY, JOK IIPUCYCTBO C€ CMaTpa pelOBHOM M HOPMAJTHOM I10jaBOM.

2) Kapakrepuctuke o3Hau€HE Kao ,,8uwde 3Hayu Oosme‘’, MOTY Ja MPEeBEedy
3aJJ0BOJCTBO M3 HEYTpaJHE 30HE, Y 30HY ITO3UTHBHOTI 3310BOoJbCTBa. Ha
npUMep, HEOATrOoBapame pelenirje Ha TeneOoHCKH MO3WB MOXKE [a
M3a30Be€ JbYTHY KOJ TOCTa, IOK j& OOPHYT ciiydaj ca Op3uM OATOBOPOM U
pEaKI1joM Ha JaTH IO3UB.

3) KapakrepucTruke 03Ha4€HE Kao ,, OHO wimo 00yuesbasa’, Cy HEOUeKuBaHe
KapaKTepUCTHKe Koje n3HeHalyjy kymua. To 3Hauu /1a BUXOBO OJICYCTBO
HE M3a3MBa PEAKIMjy KyIIa aji MPUCYCTBO MX OJylleBbaBa. Ha mpumep,
HEKH BEJIMKU XOTEJICKU JlaHuu y Bemnukoj bputanuju y cBojuM xotenuma
HyJle jenHy OecIulaTHY KOH3ymalujy OpeHauja 3a myHojeTHe rocre. To
MHOT€ TOCTE OJYIIEeBJbaBa, a KOJU 3a OBO ,damheme’ o CTpaHe XoTena
HUCY MPEIXOAHO HU 3HAIH.

OBne Tpeba 0aTH U YHEHCHHILY, J1a TOKOM BpEeMEHa KapaKTEPUCTUKE KOje

OIyIIeBJbaBAjy TMOCTajy OYEKHBAHE, Ma 3aTO MAPKETUHT MOpa HEMPEeCcTaHO

Jla pajyd Ha MHOBaTMBHOCTH, Kako OU OWIu Apyrauuju (IUHCTUKTUBHUU) U

YCIEUIHU]H 0]l KOHKYPEHIIH]E.

1.6. Ucnopyka BpeaHOCTH 32 MOTpoLIaye (TYpPUCTe)

MapkeTuHr NpUCTYII, Toapa3yMeBa 1aa npeaysehe cBoje nmpobiaeme HajO0IbE
pemiaBa y HENpecTaHOM KOMYHHUIMpamy ca ToTpomaduma. Hempecrano
KOMYyHHIIHpame 00e30ehyje:
a) 00JbM pa3Boj MPOU3BOJIA U/WIIH YCIIyTE,
0) Op>kM M3JIa3aK Ha TPXKUIITE U
B) Behy (IeKCHOMIIHOCT y pearoBamy Ha TPXKHILIHE 3aXTEBE KOJU ce
yUecTalo U Memajy.

[Ipouiec HempecTaHOr KOMYHHIMpama ca I[OTpoIlaylMa MoJpa3yMeBa H
MHTEH3UBHO TIpubaBbame HUHPOpMAIMja O HHHUXOBUM MoTpedama U
3axTeBUMa. Ha ocHOBY mo0WjeHMX wuHGOpManMja TyTeM KOMOMHOBamba
MHCTpYMEHaTa MapKETHHT MUKC-a C€ CTBapa KOHKYPEHTCKa MPEAHOCT.
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Kako 6u ce 00e30e110 MakCUMyM BPEJHOCTH 3a MHBECTHLIN]E Y MAPKETUHTY
Kotler u Levy®® cyrepuriry (oKycHparbe Ha TPH IpyIie IOTpoLIaya:

1) oHe ca HUCKHM TPOIIKOBHMMA aKBU3HIM]E (TO Cy OHHU KOjU MEHA]y
MIPOU3BO /WU YCIYTY),

2) OHHU KOjH IOHOCE HajBehu mpuHOC (HajpeHTaOMIHU)U TIOTPOILAYH),

3)OHM KOjU JONPHUHOCE JAYrOpOYHOM pacty (TO Cy OHHU KOju
oIpesiesby]y TPJKUIIHO yuelrhe KoMIaHuje).

[Ipenyseha 6u Tpedano ma KBaHTU(DUKY]Y, KOJIUKO UX KOIITA MPUA00Hjamke
HOBHX IOTpoIIaya (OHUX ca HOBUM ipedepeHiiujama). ¥ TOM CMHCITY, OUTHE
cy wunBectunuje. OHe Mopajy OuTH m00po TepMupane, e(QEeKTUBHO
crpoBo)eHE M OCETJbMBE Ha EBOJIYIHM]Y KOHKPETHHX MOTryhHOCTH W
AKTUBHOCTH.

Cauka 3. Catucdakumja norpomaya ca CynepuoOpHOM BPeIHOCTH 32
noTpouaye Kako 01 ce 0OCTBApPU/IN PeHTAOMIHH OJHOCH

CyniepuopHa
BPEIHOCT
MOTpOIIaYuMa

VYkynas Hanop
npenyseha na ce
OCTBapu caTHc(akiuja

1T 1L

[TpuBnaueme
MoTpoIaya

PenTabunan omHoC ca Catucdaxmmja
HOTpOIIaYMMa noTpoImaya
3aap:KaBarbe /'—J
MOTpoIIaYa

UzBop: Perreault D.W. J., & McCarthy E. J., (2002): “Basic Marketing”, fourteenth edition, Mc
Grow-Hill/IRWIN, Boston, USA, p.43.

P Kotler P., & Levy S. J., (1987): “Broadening the Concept of Marketing”, Journal of
Marketing, January 87.
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Porter” cyrepuiie TpHCTYI y pa3yMeBamy CYIEpPHODHE BPEHOCTH Koja Ce
UCTIOpYyYYje MOTPOIIauMMa M TO IYTEM T3B. ,,JIaHla BpeaHocTu. OH yjenHo 1o
BEMy TIPE/ICTaB/ba W OCHOBY 32 CTHIAKh¢ KOHKYPEHTCKE NPEIHOCTH Ha
TpKUITY. TymMauere J1aHa BpeJHOCTH Ha HauMH Kako ra Porter Bumy 61 OHIo:
npemy3ehe U CBU NPOLIECH KOjU CE OJIBHjajy Y BbeMY CY pe3yiTar HHTEpaKIHje ca
OKpykemeM. JlaHal] BpeJHOCTH, IpPEACTaBba pPe3yiTaT OpOjHHX AKTMBHOCTH
koje mpeny3ehe o0aBjba y CBOM IOCOBamy. Y TOM cMmuciy Porter mnpasu
paszimky m3mel)y geBer akTuBHOCTH. On TOTa, YeTHUpH Cy moapkaBajyhe, a mer
NpeJICTaBJbajy MPUMapHE aKTUBHOCTU. Y MojaprkaBajyhe akThBHOCTH npeny3eha
yOpaja: MHDpacTpyKTypy (upMe, YIIpaBbamkbe JbYACKAM peCypcuMa, pasBoj
TEXHOJIOTHje W HabaBKy. JIOK, y NpHMapHe CBpCTaBa: Yia3Hy JIOTHUCTHKY,
omnepanyje, W3Na3Hy JIOTUCTHKY, MapKeTHHT, Mpoxajy u yciyre. Jlanam
BPEIHOCTH TIOMake Ja Ce€ cariieiajy OHEe aKTUBHOCTH KOje JONPHHOCE
UCTIOpYYEHOj cymepropHo] BpenHocTH. IIpemyseha koja Texe 1a ocTBape
KOHKYPEHTCKY MO3HUILIM]y, aHAJIM3Upajy CBE aKTUBHOCTH (M moxapxkasajyhe u
NpUMapHEe), Ka0 ¥ HA4YMH Ha KOjU OHEe, ajli W JApyra mpemayseha oOaBibajy Te
aktTuBHOTH. Ha OcHOBY TakBe aHaimm3e mpemy3eha HacToje ma cBoje mporiece
YHarpeze, Tako aa Oyny edexTuBHUja U euKacHUja o APYTUX y IpaHu. Tume
M0CTajy KOHKYPEHTHA.

Y ToM cMHCIy Ha 3Hadajy no0uja WHOBaiWja. VIHOBalMja BpEIHOCTH
TNOJIjeIHAKY TIaXKEbY CTaBJba M Ha BPEAHOCT U HA CaMy MHOBAIH]Y. YKOJIHMKO OBOT
HEeMa, He TIOCTOJU HU BPEITHOCT 3a MoTpoIade. BUTHO je pa3nuKkoBaTy BPeIHOCT
3a MOTpoIaYe 0] BpeIHOCTH 3a npexny3ehe.

Hcnopyvena BpeqHOCT 3a MOTpPOLIAye, CTAB/bAa AKIEHAT HA KOPHCTH Koje
ao0mjajy moTpoliavu, a BPeJHOCT NMOTpolnada 3a npeaydehe morenuupa
KOPHCTH Koje 1o0uja camo npeay3ehe.

Ilocroje pasnuuute nedunuimje BpeaHoctu. OBae he ce Harmacut, 1a je
BPeIHOCT ONIITA NMPOLEHA MOTPOIIAYa 0 KOPUCTH NMPOM3BOJA (WM yCIyre)
3aCHOBAHA HA OHOME IIITA je 100MjeH0, HA OCHOBY OHOT KOJIUKO j€ YJI0/KEeHO.

Kotler, Bowen n Makens BpemHOCT HCIIOpYUEHY KIIHjEHTY ASHUHHUIITY KaO:

wlloTpomayeBy npoueHy mnelokynHe wMoryhHoctn mnpousBoaa Ja
3210BOJbH Herope morpede”. [lo muma: ,,Pazimka u3mel)y ykymnne

BPEIHOCTH 32 KJHjeHTa M YKYNHOI TPOLIKA MAPKETHHILIKE IOHY/Ie je

3apaja 3a KJIUjeHTa WIN BPEIHOCT HCIIOPYYeHa 1c.111»1jeHTy“.22

2! Porter E. M., (1985): “Competitive Advantage”, Free Press, New York, USA, p.33.
22 Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006): “Marketing for Hospitality and Tourism”,
Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.389.
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Cmnuno xao Jobber w Fahy, n Kotler, Bowen u Makens xopucte TepMUH
YKYNaH TPOULIAK 3a KJHjeHTa (NOoTpolnaya) U AeUHHUILY ra Kao CyMy CBHX
HOBYaHMX TPOIIKOBA, TPOIIKOBA BpEMEHa M EHEpruje, Kao W (U3MUKHX
TPOILIKOBA KOjU Cy BE3aHH Y3 MAPKETUHIIIKY ITOHYLY.

Takohe, oHum gedpuHMITY ¥ YKYNHY BPEIHOCT 3a KJHjeHTa Kao Cymy
HETTOKYITHOT TIPOU3BO/IA, YCIIyra, 0co0Jba M BPEAHOCTH MMHIJa KOje Kymarl IpuMa
MAapKETHHIIIKOM MoHyIoM. Kako 01 mpruOIMKIIIN OBO CTAHOBHUINTE OHU KOPHCTE
crnenehy dpopmyiy:

MPOM3BO/IH, YCIYTE, 0COOIbE U
BPEIHOCT UMHIIA
HOBYaHH TPOIIIKOBH,

VYKymHa BpeIHOCT 3a KIIMjeHTa

— | YkymaH TpolIak 3a KJIfjeHTa TPOIIIKOBY BpeMeHa, EHEprHje,
(U3HYKU TPOLIKOBU
= | BpenHocT HcnOpyYeHa KJIMjeHTy ,»3apaoa’‘ 3a MOTpoIIa4a

Pamy mpakTUYHOT MOjalllb-eha U3HETHX TEOPHjCKUX CTAHOBHIITA BPEIHOCTH 32
KIMjeHTa, ocmyxuhemo ce cirenehum npumepom u3 aBuo-caoOpahaja koju je y
HAjTEIIH0j BE3U Ca TYPU3MOM.

IIpumep. Yect je ciayuyaj Aa y aBHO-TIPEBO3Y IMYTHUIM KaKO OW CTHUIVIM IO
onpehene ynaspeHe necTUHAIMjEe MOpPajy JAa ,JIpecenajy” y Ipyrd aBUHOH TOKOM
nyTa (Y aBHOH HEKe Jpyre aBHO — KOMIIaHHWje). Y TOM CMHCIY, jacHO je, aa he
OyTHULM (KJIMjEHTH, TypUCTH) TNpedepupaTd OHE aBHO IPEBO3HHUKE KOJU UM
00e30ehyjy mupekran ser a0 oapeheHe mectuHanuje. Y ciaydajy JUPEKTHOT
JeTa, MyTHULM he ymreneTH cBoje BpeMe (II03HATO je 1a aBUOHH YecTO He JieTe
y jeTHAKMM BPEMEHCKMM WHTEPBAJIMMA, 11a TIOHEKa ITyTHUII MOpajy Jia YeKajy
U BHUILIE O] JEJJHOT caTa Ha HEKOM aepofIpoMy YKOJIMKO MOpajy Ja Mpecenajy y
JIpYTH aBHOH), 3aTUM YIITeNa €Hepruje M (U3MUKUX TPOIIKOBA (XOame IO
aepoipoMy, Tpakema oroBapajyher TepMuHaia 3a aBHOH Y KOjeM Ce HacTaBJba
najby JieT, utA.). Jlakne, JIOTMYHO je Ja IMyTHUIM Tpedepupajy OHE aBHO
KOMITaHWje Koje UM 00e30ehyjy mupekran jier A0 oapeheHe nectuHarmje, jep
THME IITE/IE CBOjE BPEMe, CHEPTH]Y, a U Mambe ce (DU3HUKH TPOIIIE.

Kako Ou ce ucropyumna BpeJHOCT KymiMMa (IOTpolIayuMa, KJIHjeHTHMa),
MapKeTHHI' Ka0 TIOCJIOBHA KOHIIETIHja, TOpa3yMeBa HHU3 aKTUBHOCTH KOje Ce
MOpajy U3BPIIMTH Y IWJBY 00e30ehema npensuleHe catucdakimje.

OBe aKTHBHOCTH TO/IPa3yMEBajy: UCTPAXUBAKEC MapKeTHHTa (Kako O ce 00Jbe
pazymerne moTpede Kymara, HHUXOBO TMOHAIIAMKE), CETMEHTAIW]y TPIKHUINTA,
Pa3Boj MPOKM3BO/A U OPEHIOBA, TO3UIIMOHUPAE HA TPIKHILTY, TIOHOIICHE
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OUTykKa O (OopMHUparby II€HA, OIyKE O MPOMOTHUBHOM MHUKCY, TpOAaju M
JMCTPUOYIINjH, MAPKETHUHT TIAHUPAhE U MEHAIIMEHT.

CBe 0Be aKTMBHOCTH, OIHOCHO, CBaKM WHCTPYMEHT MapKeTHHra he ce yKkpaTko
Pa3MOTPUTH y OJIEJbKY O MApKETHHI MHKCY, HAa OCHOBY uera he y HapeaHum
rJ1aBama yclIeIuTH! J1ajba pa3pasia CBAKOT O] bUX 110j€AUHAYHO.

1.7. KoHuenT MapKeTHHI MHKCA

HajBaxHHja aKTHMBHOCT MapKETHHIa jeCTe YIPaB/bake ,,MapPKETHHI MHKCOM'
komranyje. Ped je o uetupu 6a3uvHa eleMeHTa: MPOU3BOI, 1IeHA, IPOMOIH]ja, 1
npojaja. Y EHITIECKOM Je3UKY C¢€ KOPUCTH TepMHUH ,,4 I1 mapkemunea*. Paznor
3a TO je IITO CBU €JIEMEHTH ,,MapKETUHT MUKCA™ Y €HITIECKOM je3UKY TOUHbY ca
WCTUM TIOYETHUM CJIOBOM ,,I1 (product, price, promotion and place). Peu
,,place* ce omHocu Ha nponajy (muctpudynujy) oapehenor npoussona. Ped je o
aucTpulyLmju onpeheHor npoussoaa/yciryre Ha ofpeheHo MecTo.

Vzeja 0 paspaad KOHIIENTa “Mapkemune mukca” ce Besyje 3a ayropa Borden-a*
KOJjH j& TIPBOOUTHY HJIejy O KOHIIENTY H00M0 on Kuliton-a, KOjU je OIeT Y jeIHO]
CBOjOj CTYIWjH KOja ce OaBHMJIa TPOIIKOBMMAa MAapKETHHra KOHCTAaTOBAO, KAaKO
MeHallept y rnpenysehy ,,Mukcyjy oapeheHe enemenre".

C o03upoM Ha KapakTepUCTUKE TypuU3Ma M 3HAYa] CBaKor eJEeMeHTa
TMOjeIMHAYHO, OB/l he ce yKpaTko pasMOTPHUTH CYIITHHA KOHIIENTa MapKETUHT
MHKca, a KacHUje he ce y KibU3M Pa3MOTPUTH CBaKM O]1 efleMeHaTa I0jeanHaYHO
y CBETJIy BbUXOBE O/IroBapajyhe nmpumeHe y Typusmy.

Ayropu Kotler, Wong, Saunders n Armstrong o MapKETUHI MUKC KOHLIEIITOM
MoJIpa3yMeBajy:

»CKYNl TAKTHYKUX MAPKETHHIIKMX HWHCTPyMeHaTa Kojuma ¢upma
yHIpaB/ba U KOMOMHYje HX Kako OM Npou3Besia KeJbeHy peaKkuujy Ha
IHM/bHOM TPKUIUTY. MapKeTHHI MHKC ce CacTOjH 0/ cBera mro ¢gpupma
MOZKe /1a YYUHH KaKo 0N yTHIAJa HA NOTPAKILY 32 CBOjUM
npou330n0M.“24

» Borden N. B., (1964): “The Concept of Marketing Mix ", Journal of Advertising

Research, June 1964.

** Kotler P,, Wong V., Saunders J., & Armstrong G., (2005): "Principles of Marketing”,
foruth European edition, published by Pearson Education Limeted, publishing as FT
Prentice Hall, p.33.
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KombOunaimja nHcTpymeHata he oOCTBapUTH JKeJbeHHM e(eKaT, ako IOCTOJU
ycKki1ah)eHOCT:

1) ca 3axTeBMMa MOTpOILIaya,

2) cau3BopuMa (pecypcuma) rpemayseha,

3) mmely enemenara, u

4) xaza ce cTBapa peNlaTHBHO TPajHa KOHKYPEHTCKA MPETHOCT.

Bemuku Opoj ayropa naHac TpeTupa eJleMEeHTe MAapKeTMHI MHUKCa Kao
CTpaTerujcke M TaKTHUYKEe MPOMEHJbHBE MOMohy Kojux ce ca oaroBapajyhom
KOMOMHAILIMJOM OCTBapyje KOHKYPEHTCKa NpeJHOCT Ha TpxkuiTy. OBakBU
CTaBOBH, 3aCHUBAJy Ha IPHUBPEIHO) MPaKCH KOja je Mokasaia jJa oiroBapajyha
KOMOMHaIIMja eJIeMeHaTa Jjaje yBeK O0JbH pe3yaTaT HerO UCKIbYUHBO OCIIAHahe
Ha caMo je/IaH O] eJieMeHaTa MHUKCA.

VY ToM cMHCITYy, HEOIIXOHO je J1a mipeny3ehe nmocemyje agekBaTHe HHpopMalje
0 (axropuma KOjU MOy YTHLATH Ha IPOMEHY CBakor OJf eJieMeHara
MojeI]MHaYHO. JacHO je Ja ca OBaKBUM IMPHUCTYIIOM BaKHY YJIOTY J00Wja U
UCTPa)KUBabE TPHKUILITA OHOCHO NOTpOILIaya.

Ilpyka3 MHCTpyMEHAaTa MapKeTUHI MHKCa (TPETUpPAHUX y TPAIULMOHATHOM
KOHLENTY ,,411°) 1 paHuje TyMadeHor KOHIENTa BPEJHOCTH, JIaT je Ha CIUIU 4.

Cauka 4. - MapkeTHHI MHKC

IIpousBon Ilena

Hctpaxusame IloTpebde kynana
MapKeTHUHTa HA TP:KUITHOM
CerMeHTy

ITorpomau

LOOHYIAd]d / VIAIDA

[Tpomoruja [Iponaja

UzBop: Beckman D. M., Kurtz D.L., & Boone G.E., (1997): "Fundaments of Marketing”,
p. 121. Sixth Canadian Edition, p.121.
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[Ipu mpaBsbemy ONTUMAaIHE KOMOHWHAIIMjE ,,MapPKETHHra MHUKCA™ Ba)KHO je
carjeaTH:

1) ongHOC Tj. yTHIIa] KOjU 1TOcTOjU Mel)y eleMeHaTuMa MelyycoOHO
(,,3ajeono), u mojeAMHAYHO (,,c8aKU CA CBAKUM'),

2) CBHX EKCTEpPHHX M HMHTEpHUX (akTopa KOjU YTHUYy Ha CBAaKH O]
eJIeMeHaTa M0jeIMHAYHO.

3) yruuaj onpehenux nocnoBHux ¢pyHkuuja y npenysehy (HabasHe,
MPOU3BOIHE U PUHAHCKHU]CKE (DYHKIIM]jE, UT/L.).

4) yTuaj KOIMYHHE yIOKEHUX CPEJCTaBa y MHCTPYMEHTE MapKEeTHHTa,
Kako Ou ce mpoueHuan edexT, Ha 0a3u Tora, KOJHMKO j€ YJIOKEHO
cpezcTaBa.

[TocnoBame y caBpeMEHHM YCIOBMMa, 4YHMja j€ jelAHa OJf OCHOBHMX
KapaKTepUCTHKA TypOyJEHTHOCT, 3aXTeBa MPOMUIIJbakbe TakBe KOMOMHAIMje
MHCTpYMEHaTa, Koja OM y Ty’KeM BPEMEHCKOM Iepruoy Ouia oApKuBa. Y TOM
CMHUCITy HHj€ pEaTHO TOBOPUTH O TPajHOj KOMOMHAIMjU WHCTpyMEeHaTa
MapkeTHHra. AKo Ou TIOCTOjao OH/Ia O ce OBaKaB MPUCTYI HA3BAO
,»CTaTHUKAM* M MaJl0 je BepoBaTHO na Ou ayropoyHo Ouo edwukacaH, Beh
IpUCTYIl MOpa OWUTH ,,JUHAMHUYKH, Kako OW ce OJIroBOpWJIO Ha YydecTaie
NPOMEHE KOj€ KapaKTepHIly CaBpeMEHO Tpxkumre. To je HUMIepaTuB
CaBPEMEHOT IOCIIOBAbA.

Omna mpenyseha koja ce He oKycHpajy camMO Ha jelaH TPXKHUIIHU CETMEHT,
Beh y pokycy umajy Bullle cermeHara, HoTpeGHo je 1a UMajy u oarosapajyhy
KOMOMHAIM]y HHCTpyMEHAaTa MapKeTHHIa 3a CBAKM OJ] CErMeHaTa Ha KOjuMa
HOCITyjy, OJHOCHO pEUYEHO CaBPEMEHUM MAapKETHHIOM PEYHHKOM ,,KOje
Hamaaajy*.

Konuent MapkerMHr MHukca Tpeb0a pasyMeTH Kao CTPATerHMjCcKH H
TAKTHYKHM NPHCTYN KOjU He Jaje YHHBep3aJlHa roToBa peliema, Beh
CIY’KM Ka0 AHAJIMTHYKH OKBHP Kako 0m naro mnpenys3ehe morso na
OArOBOPH HA HajycnmemHuju Moryhm HaumH morpedama Tp:kuiuTa. Y
TOM CMHCJIY Tpe0a pasyMeTH M NOjaM ONTHMH3alHje WHCTPyMeHaTa
MapKeTHHIA.

1.7.1. MapkeTHHT MHKC Y YCJIY:KHUM JieJIaTHOCTHMA — ceaaMm ,,I1¢
MapKeTHHIa

[IpenxoaHO U3jIarame 0 KOHIICTTY ,,MapKETHHI MHKCa“ ce Be3yje Hajuernrhe
3a IPOM3BOJIHU KOHLIENT npeny3eha. MelyTum, ca pa3BojeM yciry>KHOT
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CEeKTOpa y TOCIEeAmHM JeleHHjaMa JBajJeceTor Beka Kouuent ,4I1% ce
OutHO mnpomeHno. KoHIENT je decTo KpPUTUKOBaH, jep HHUje OHo
cBeoOyxBaran. Huje y3umao y o03up morpebe KopucHHKa (mOTpoinava), a
LITO j€ Y KOJU3UJU Ca HHTEPIPETALN]OM MapKETHHT KOHIIENTA.

Taxo je mpoOuTHO 0AaTo U 1ieto I1 (people - bymM) xoje cy kacHUje OpojHU ayTopr
pa3wIaHWIM Ha OHO KOj€ Ce& MOJKE ITOCMATpaTy €a acleKTa TPaXKibe Kao ,,customers'* —
MIOTPOIIAYM U TIOHYZIE Kao ,,clerks™ — Cy»kKOEHHUIIM, OHOCHO 0CO0JbE Koje Mpyka
omroeapajyhy Bpcry yciyre. Hemrro 3arum ¢y gomara jomr aga L1 (process —
MpoIecH, WM TEeXHHYKO-TEXHOJIOIIKH TPOIecH MPOM3BOI-€ W peaH3aiuje
yeiayre u physical evidence — GU3MYKU 10Ka3H, OJHOCHO, CPEIMHA Y KOjoj ce
ye/1yra peajusyje).

Tako na TymMaueme CBUX cefam ,,[1 y yciay:KHOM ceKTopy O Ouo:

Ilpso ,,I1* ce omHOCH Ha MMPOHM3BOJA Tj. YCIYTY U 33I0BOJBCTBO KOj€ CE MpykKa
KJIMJEHTY ca UCTUM (product).

pyeo ,JI* ce ogHOCH Ha IIeHY yciyre Koja MpeicTaB/ba KOMIIEH3AIU]y Y
BUJly HOBYAaHE HaJIOKHa/e (price).

Tpehe ,JI* ce onHOCH Ha MECTO Ha KOME ce o0aBjba pasMeHa - JIOKALU]y
JaToT 00jeKTa — XOTeN, peCTOpaH, KaHlenapujy uti. (place).

Yemepmo ,,I1* ce omHoCcH Ha IpOMOIHjY (promotion).

Ilocneowa mpu JI“ cy nomara xako Ou ce y3ema y o03up ycioyKHa
TUMEH3Hja, ,,00 ycayee 0o npouzeooa.” ,,3a mocieamwa Tpu ,, 11 ce kopuctu
TEpMHUH ,,yCIIy)KHH eneMeHTH . JlocTaBjbame ycioyra ce KapakTepHIle
omropapajyhum  mpomecuma.  OHM  mpeAcTaBbajy  (QYHKIMOHAIHE
KapaKTepPHUCTHKE yCIyra, KOoje ce OJHOCE Ha TO, KaKo Ce YCIyre J0CTaBibajy.
Ca gpyre cTpaHe, YCIIy)KHH IIPOM3BOJI jeCTE TEXHUYKH KBAJIUTET M OJHOCH CE
Ha TO IITA CE HCIIOPYUyje KIHjeHTy.“

Kako Ou mpubnmxuim KOHIENT yCIyKHUX ,,3 [1* koja cy HakHagHO nojarta,
nociayxuheMo ce mpuMepuMa: y HEKMM YCIYXXHHUM JeJIaTHOCTHMAa cama
yciyra 3aBUCH TPBEHCTBEHO 07 oco0e Koja je BpIIM (Ha MmpuMep, yciayra
¢bpusepa, cromatojora UTA.), y APYTMM BpcTama yciyra OneT BaaH je U
SHTepHUjep M MECTO IIe ce Ta yciyra BpIIM (Ha ImpuUMep, €HTEepUjep HEKOT
€THO-pECTOpaHa) U Ha Kpajy GU3MWYKH J0Ka3 (Ha MpuMep, KBAIUTET XpaHe
KOja ce KOH3yMHpa MM Ha IpuMep u3BaljeH 3y6 Ko croMaTonora . ) .

¥ Ileujanosuh JI., u Muxajnosuh B., (2010): , Menaymenm u mapkemunz ycysicnoz
cexmopa®, MoHorpaguja, THCTHTYT 32 €eKOHOMHKY moJbonpuBpene, beorpan, ctp. 19.
% Bume 0 MapKeTHHT MUKCY Y YCIyKHHM JeaTHockMa y riasu VII (tauxa 7.2.)
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1.8. YnpaB/bambe MApKEeTHHI aKTHBHOCTHMA

Y OperxoaHMM H3JlarambuMma Ccy (parMeHTHpaHO HA3HAYCHH HEKU O]l
eJieMeHaTa y TPUPOIM TYPHCTHYKOT TOCIOBama. Kako Ou ce ucmpaBHO
pa3yMmeno ynpaBjbarkbe MApKETHHI AaKTUBHOCTHMA y TYpPH3MY, BaXKHO je
ucrahy 51a ce OHO Pa3NHKyje O/ KJIACHYHOT IOCIIOBaKka y MPOM3BOJHHM
npenysehumMa w/wimm OpyruM yCIy)KHUM JETaTHOCTHMa Kao IITO Cy, Ha
npumMep, y OaHKapCTBY W/WJIM OCUTYpaBajyhuM KoMnaHujama | CJI.

OBakaB CTaB MPOMCTUYE MPBEHCTBEHO U3 KapakTepa W MPHPOJE TypuU3Ma.
[TocnoBame y Typu3My IMOJpa3yMeBa, Ja pa3iddura npemyseha mopajy na
MmehycoOHo capal)yjy, kako OM ce TypucTMMa IpYyKHO OJroBapajyhu
KBAJIUTET yCJIyra W 00e30eano WM ce oarosapajyhu HHMBO catucdakimje.
3aro je morpeOHO na u3mely mpuBpenHHX cybOjekaTa KOjU MOCIY]y ¥
TypusMy (a TO cCy pa3nuuurta mpenyseha, opraHuzanuje, yapyxkema,
npodecroHasiHe OpraHM3anuje W JAPYrd CHTUTETH) TocToju MehycoOHa
capaama. Ha oBaj HaumH ce HecMeTaHO 00aBJba pa3MeHa MPOU3BO/IA, YCIIyTa
u nHpopMaIyja, a y by 33/I0BOJbEHA MMOTPOINAYa U OCTBAPECHA MHTEpeca
npexayseha, mro npeacrassba yjeqHO ¥ MAPKETHHT KOHIICTIT.

[Ipenyseha koja ce 6aBe Typu3MOM Kpo3 Kopuliheme WHTEPHUX pecypca U
CBUX aKTHUBHOCTH Koje 00aBibajy, YTMUy Ha IpaBall pa3Boja, MPUPOLY U
HauuH (YHKIMOHHCAaWkA y Typu3My. YIPaBO y TOM KOHTEKCTY a00Mja Ha
3Hauajy MCHAIMEHT (yIpaBJbamke) U OpraHu3alija akTHBHOCTH.

VY rteopuju noctoje OpojHe Kiacudukamuje MeHanMeHTa. HajjemHocTaBHHje
je objacHWTH, &1a je ped je O MPOIeCy KOjHu CE OJBUja KOHTUHYEIHO U Y
dazama. I[lox ¢azama MeHanMeHTAa ce NOAPa3yMeBajy IIAHHPALE,
OpraHn3oBame, pykoBolheme (KOOpAUHALMja) U KOHTPOJIA.

Walker * y kOHTeKCTy 3Hauaja KOjH MMajy y TypH3My, a MPBEHCTBEHO y
KOHTEKCTY IpYyXama oarosapajyher HMBoa ycimyra TypUCTHMA, JIojaje U
MEHAMEHT (yIpaBibame) JbYACKUX pecypca.

a) I[lnanupame je ¢asza mporeca ynpaB/bakba MapKETHHIOM Y KOjOj ce
JIOHOCE OJUTyKE€ O IUJbEBHMA, NMOJUTHKAMa, CTpaTerHjama, MporpaMuMa H
TJIaHOBUMA Tipeay3eha.

0) OpranmsoBame je (aza mporeca yrnpaB/bamka y Ko0joj ce yTBphyje
OpraHH3alMoOHa CTPYKTypa Yy 3aBUCHOCTH Of JAe(UHHCaHE cTpareruje u
ubeBa, kojom he ce omoryhutu epekTMBHO U €(QUKACHO IOCIOBAKE
npenyseha.

¥ Walker, R. I., (2009): "Introducition to Hospitality”, Prentice Hall, p.480-484.
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B) Koopamnanuja je HeonxogHa ¢aza y Ipolecy YIpaBjbamkba KOJOM ce
KOOPJAWHUPA TOK CBHUX AKTHUBHOCTH Yy jeIHOM TPUBPETHOM CYOjeKTy OJ
Ipoleca IUIaHupamka, OpraHu3aiiyje, na cBe 10 KOHTpOoJIe.

r) Kontposa je ¢dasa mpomeca ympaBbama y KOjOj CE€ BpIIM MEPEHE
OCTBAapEeHUX MepPOpMaHCH ca OHMM KOje Cy MpeaxoaHo Iuianupane. L[wm je
KOpEKIMja YKOJIMKO MOCTOje OACTYIama INIaHUPaHUX Off OCTBApEHHX pe3yiTara,
Kao U MPEeBEeHIIMja Kako 01 ce MOCTaBJbEeHU LINJbEBHU MOIIIN PEaIM30BaTH.

BaxHo je pasymeTH Ja ce CBe KOMIIOHEHTE IIPOIIeca yIpaBibamba I0CMaTpajy
U OJBUjaJy Kao jeJaH HHTerpajaH Mpolec. YoOuyajeHa mojesa HHUBOA
ynpaBJbama (MEHalIMEHTa) y jeqHOM Ipeay3ehy je Ha:

a) Ton MeHaIMeHT, Ipe/ICTaB/ba HAJBUIIM YIIPaB/bauku HUBO y Ipeay3ehy.
[TpeokynupaH je CTpaTelIKUM NHTalkUMa pacTa W pas3Boja KOMIIaHHUje, a
OJUTyKe KOje JIOHOCH C€ OJIHOCE Ha KOPIIOpPaTUBHY BU3HjY, Oa0Mp IIMJBHUX
TPKUIITA U OJIroBapajyhux cermMeHara Ha TPXKHIUTY, €KCHaH3H]y nocrojehux
aKTUBHOCTH, KAa0 M HMHBECTUPAaE€ y HOBE AaKTHBHOCTH. JlaHac ce oBu
MEHallepd 4YecTO 30BY jOII M MEHallepuMa Ipojekata. TakaB Has3uB
IPOUCTHYE M3 HAuMHA CAaBPEMEHOI II0CIIOBama, jep BEIUKE KOMIIaHU]je
(¢upme) nanac 06aBIbajy BeJIUKHU OpPOj aKTUBHOCTH Ha TP>KUIITY (JIOKATHOM,
pErMHaIHOM, HAllMOHAIHOM, MeljyHapoJHOM) M HEONXOoJHO je (opmuparu
cneurdruyHe THMOBE 3aMOCICHUX Yy OKBHUpPY KOMIIaHHje Kako Ou ce UCTH
peanu3oBau.

0) OnepaTuBHM MEHAMEHT CE HAJIa3U Ha CPEIHEM MIIM TAKTHYKOM HUBOY
YEeCTO Ce KOPUCTHU U Ha3WB ,,middle management “. OH yTBplyje onepaTuBHE
LMJBEBE U 3aJ]aTKe, MPOoLEAYpe 3a ynoTpedy pecypca KOMIaHHje Kao LITO Cy
(vHaHCHjCKM, MaTepujaliHu, KaJpOBCKH UTA. Ped je 0 CBaKkoJAHEBHUM
aKTMBHOCTUMA Yy TIOCIIOBalbY jelHE KOMIIaHHje, Kao IITO Cy Ha Ipumep,
Ha0aBka, mpojaja u ci. JlaHac ce jour 30By M MEHayepuMa CTpaTEeIIKHX
MOCJIOBHUX J€TMHUIIA.

1) OYyHKIMOHAJHU MeHAUMeHT 00aBjba creuujann3oBaHe (yHKIHjEe Kao
IITO Cy Ha MpUMEp MHCTPaXHBame TPXKUIITA, NPOJaja, YIpaBbame
KaJPOBHMA, PAYyYHOBOICTBO U CIL.”>

¥ ITpumaroheno npema Pamocasibesnh I'., (2009): ,,Menaymenm y mypuzmy™, ExoHoMcKn
¢axynret, YauBepsuret y Kparyjesiy, ctp.179-180.
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1.9. MapkeTHHT ¥ OC10BHe nepopmaHnce

OcHoBHa XuMoTe3a o] Koje ce MoJIa3y je Ja IpUMEeHa MapKEeTHHI KOHIIeNTa
yHanpelyje mnocinoBHe mnepdopmance mnpenayseha. Y mnocieame Bpewme,
MOCTOjU TI0jayaHa HMHTEHIMja y HAayYHUM HCTpaKMBambUMa Jla C€ OJHOC
u3Mel)y ocTBapeHHX pesynraTa W NpHMEHEe MapKEeTHHI KOHIenTa Mepu. Y
TOM CMHCIy KOpPHUCTe ce U ojarosapajyhu wnHaukaropu. Hajuemrhe
KOpUIIhEHH Cy: TP:KUIIHO y4yenihe v ocTBapeHu npogur.

HcTtpaxxuBama cy nokasana, 1a usmely npodura Koju ocTBapyjy KOMIaHuje
M IpUMEHEe MapKeTHHI KOHIENTa IOCTOjH JuHeapaH ogHoc.” Crymuja je
MoKasaja Jia ITO je BUIIM HHUBO INMPUMEHE MApKETUHI OpHjCHTAIHje Y
KOMITaHMjaMa, BHIIM Cy M PE3yJITaTH KOje Cy OHE OCTBapHBale, OJHOCHO
wBuxoBu npoduru. Takohe, BaxHO je uctahu u Ja npuMeHa MapKETUHT
KOHIIenTa omoryhyje KOMIIaHWjU BUIIM HUBO INPUHOCA HA WHBECTHUIH]E.
3anpaBo, o1a0up MpPaBOr MPOU3BOAA 3a MPaBU TPHXKHUIIHA CETMEHT
(,,mporcuwny memy ) je UMIEPATUB Y CABPEMEHOM TIOCIIOBABY.

Jlakne, MapKeTHUHI KOHIIETIT IIOCMaTpaH M MPUMEHEH Ha HUBOY KOMIIaHHje,
a HE caMO Y OKBHUPY MAapKETUHI OZIeJbE€Ha UCTE, BOJU yCIIEXy KOMIIaHHUjEe Ha
Tpkumty. OH Mopa OUTH y CBECTH CBHX 3aIllOCIEHHX, OJ] TON MEHalIMEHTa
JI0 HEMOCPETHUX U3BpILIMIaLa oJpeheHux oneparuja.

KonkpetHo, kana je ped o Typu3My MHCIU C€ Ha HEMOCpEeTHE Mpy’Kaole
oapeheHux BpcTa TypuCTHUKUX yciayra. OTyna ce Mopa HEPEeCTaHO pajuTh
Ha jayamy CBECTH CBHUX 3allOCIEHMX O 3HA4ajy MPHMEHE MapKETHUHT
OpHjeHTalMje Y TIOCIOBabY.

Mopa ce mpusHaTH, a HE camMO KOJA Hac, Beh W y BHCOKO pa3BUjeHUM
3emJbaMa 3amaja, MOCTOjU ojpeheHa HMHEPTHOCT y HPUMEHH MapKETHHI
koHienta. OHa, kKako To HaBoaAu Doyle,”” mpoucTtuye oTyaa mTo ce BehuHa
JUpEKTOpa Yy TNPOTEKIUM JeleHHjaMa MpPBEHCTBEHO OaBHia MHTAHEM
¢uHaHcHja He cxBaTajyhu yjory u JOIPUHOC MapKeTuHra uctuM. [lo memy
MapKeTapu BpJO YECTO OIpPaBaBajy CBOjé WHBECTHUIMjE ca IMaplyjaTHUM
WHTEpEeCHUMa, Kao IITO Cy, Ha MpUMeEp, MPOMOIIH]a, TTPaBJbeke oAroBapajyher
MMUIIa HEKOT IPOM3BO/Ia, moBehame mpozaje wim oapeheror

¥ Narver J. C., & Slater S.F., (1990): “The Effect of Market Orientation on Business
Profitability”, Journal of Marketing 54, October, p 20-35.

% Doyle P., (2000): “Value-based Marketing”, Chichester: John Wiley & Sons, Ltd. na
ocHoBy Fligstein, N., (1987): “Intraorganisational Power Struggles: The Rise of Finance
Personel to Top Leadership in Large Corporations, 1919-1979”, journal Ameican Sociolgy
Reviw, 52. p. 44-58.
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yuemha garor mpousBoAa Ha TpKUIITY. OHO IITO Cyrepuile je KOHLENT
MapKeTHHIa 6a3UpaHoT Ha BPEIHOCTH.

s oBakBOr MapkeTHHra OM OHO ,,MaKCHMHU3alMja BPETHOCTH 3a
aknuoHape™. tbume Ou ce omoryhuio ma ce cnpede MpOU3BOJEHU PE30BU Y
MapKeTUHT TPOIIKOBHMMA, Ka0 INTO Cy Ha MPUMEP TPOIIKOBH OTJIAlIaBamba
TOKOM HENOBOJbHE EKOHOMCKE CHTyaluje, Beh MHcHcTUpa Ha BpEIHOCTH
MapKETHHTa, Kao IITO CYy Ha MPUMEP OPESHIOBH HJIM MAapKETHHT 3HAHE.

1.10. [lepcnekTHBA MAPKETHHIA Y TYPU3MY

[Tokasaresbu y mociaenmuX HEKOJIMKO JEIeHH]a yKa3yjy Ha pactyhy ynory u
3Hauaj TypU3Ma y NPHUBPEIHOM >XKMBOTY BEIMKOT Opoja 3emasba. Hacrao Ha
npeMucaMa TP)KUIITAa W TpXKUIIHOT TpuBpehuBama XX Beka ~caBpeMeHU
Typu3aM~ ce€ KOHCTaHTHO DPa3BHja, NMPOUIMPYjyhH NEIOKPYr CBaKMM JaHOM.
Hberos pa3Boj 4ecTo je yTHIIa0 Ha TO Ja C€ Y JUTEepPaTypu TOBOPH O TypU3MY
Kao TUIMHMYHO] MHIYCTpUju. Tako ce y 4ecto MOry cpectu TepMUHH Tourist
Industry, Leisure Industry utn.

MapxkeTuHr y TypusMy npatehu oBa kpetama je CTBOpUO U cTBapahe HaydHy
noasiory (OCHOBY, 0a3y) 3a Jajbu pacT W Pa3BOj TYPHUCTUUYKOT CEKTOpa Y
NPUBPEIHOM M JIPYIITBEHOM JKHMBOTY, Ka0 M pa3B0Oj HaAy4YHE MHCIH Y OBOj
obnacTu.

YOp3anu pa3Boj Hayke, Boauhe OpkeM, epukacHUjeM U e(QEeKTUBHUjEM
IpyXamwy OJIroBopa Ha cBe Behe 3axTeBe MoTpomiada (Typucra). Y TOM
CMHUCITy YJIOTa MapKeTHHIa y Typu3My he OUTH BelHKa U U3TJIEAHA, HAPOUUTO
YKOJMKO ce OH Oylne MpoKMMao M ca JAPYyruM objacThMa Kao IITO Cy
COLIMOJIOTHja, TICMXOJIOTHja, WH(POpPMATHKa, IMOHAIIAKE IOTpoIIadya u CIl.
Tume he ce aHTHIUMNHpaTH, TUTAHUPATH, OPraHW30BATH M BOJHUTU jeIHA
CBPCUCXOJHA aKTHUBHOCT, HE CaMO Ha pa3Bojy MOjeMHMX JIeCTHHaIja, Beh
Y YUTABOT TIPUBPEIHOT )KUBOTA MOjEJMHUX 3eMajba U PETHOHA.

W3 cBera u3HeTor, ca u3BecHONly ce MOXKe KOHCTATOBATH, Ja MAPKETHHT Y
Typu3My, Kao HaydHa TUCIWILIMHA, MMa MEPCIEKTUBY, jep je HM3BECTaH C
jemHe W BpPJO BEJIMKU 3HAYaj] Typu3Ma 3a CBaKy 3€MJby, Kao YCIyKHE
JeTTaTHOCTH, Ha TTOYETKY HOBOT MUJICHHjyMa ca JApyre CTpaHe.
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MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

[Tomazna ocHOBa y IUIaHHpamwy OIAroBapajyhMx MapKeTHHI aKTHBHOCTH WU
(dopmynucamy oaropapajyhux MapKeTHHI CTpaTeruja, npeacraBba aHAIU3Y
MapKEeTUHT OKpyxemwa. Jobber m Fahy (2006) najy cnenehy nedununumjy
MapKeTHHT OKpYKema:

»MapKeTHHI OKPY:Keme Ce CacTOju O] chiIa U (akTopa KOju yTHUy Ha

CIOCOOHOCT je[He KOMIaHHje J1a mociyje eheKTUBHO, Hynehu mpousBoe
. 1

U yCIIyre CBOJUM Kyl'IL[I/IMa.“3

Kotler, Wong, Saunders u Armstrong (2005) najy cienehy nebununujy:

,»VIaPKeTHHI OKpY’Kemwe CacToju ce o7 cy0jeKaTa 1 cujia BaH MapKeTHHTa

KOje yTH4y Ha CIOCOOHOCT yINpaBe 3a MapKETHHI J1a pa3BUje U 3aJpXKH
. 32

yCIEIIHEe OIHOCE Ca CBOJUM IMJbHUM IOTPOIIaYnMa.

Hajuenthe xopumnihena mojena MapKeTHHT OKpPYXeHa je Ha MUKPO ¥ MaKpo.

MuKpo npencTaBiba HenocpeOHo OKPYKEHhe KOMITaHH]je, KOje ce jOIl Ha3uBa U
Ooupexmno. Ynne ra: 1o06aBibayn, Kyniy (OAHOCHO, TIOTPOIIAYH ), KOHKYPEHTH,
TMCTPUOYTEPH, JABHOCT.
Makpo OKpyXeHmhe 4YHWHE JPYIITBEHH ¢ CKOHOMCKHA (aKTOpu KOjU
JETEPMHHUILLY OIHOCE Y MHUKPO OKpyxkewy. [lo3HaTo je jomr u moa Ha3suBoM
nocpeono Wunu uxoupekmuo. DaKTOpe MaKpPOOKpYKema JAeNUMO Ha:
€KOHOMCKE, TEXHOJIIOIIKEe, MOJMUTHYKe, colrjainHe u apyre. OBakBa mojena je
Mo3Hara joul u kao ,,SLEPT” npunuun. HapaBHo, ped je o MOYeTHUM CIIOBUMA
EHIJIeCKUX peuH “social, low, economic, politic, technical”.
Acnupanyje cerMeHaTa OKpyKemwa, lbUX0Ba CHara u Kapakrep yTHIaja
onpelheHn cy KOHCTalIalujoM CBUX Bapujabil Ha MHKPO U HAa MaKpO HUBOY.
C 003upoM Ha TYpOYJIIEHTHOCT CaBPEMEHOT OKPYKEHa M CBAaKOIHEBHE
TP>KUIIHE IPOMEHE, HEOIXO/IHO j€ Ja C€ BPIIH HEroB KOHCTaHTaH
MOHHUTOPHUHT. Ha 0Baj HAUMH KOMITaHHMja MOKE€ YCIIEUTHO Ja OJATOBOPH CBUM
poMeHaMa M H3a30BHMa.
»IIpOMEHE y MapKEeTHHT OKPYXXE€HhY MOTY CMambHUTH WU MoBehaTtn Heka
TPOKUILTA, a TOHEKa ] 1 00pa30BaTH HOBA Tp)KI/IIJ_ITa.“33

31 Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
(UK) Limited , p. 31.

*2Kotler P,, Wong V., Saunders J., & Armstrong G., (2005): ”Principles of Marketing”,
foruth European edition, published by Pearson Education Limeted, publishing as FT
Prentice Hall, p.87.

3 Ileujanosuh JI., n Muxajnosuh B., (2010): , Menaymenm u mapkemunz yeaysicnoe
cexmopa’‘, MoHorpaduja, MHCTUTYT 3a €EKOHOMUKY TTOJBOTIpEBpeae, beorpan, ctp. 21.
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Ha cnunum 5. je nmpukaszaHo rpaduykyd MapKETHHT OKPYKEHE jeIHE
KOMITaHH]e.

Canka 5. MapKeTHHI OKpYKele KOMIIaHuje.

MAKPOOKPYXEIBE

Ionutuuko

Exonomcko

MHUKPOOKPYXKEIE

Jo6aBipaun KonkypenTn

Juctpudyrepu

IIpuponHo

JpywmreeHo

TexHoIOMEKO

U3Bop: Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing “, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.31.

2.1. Makpo okpykeme

2.1.1. EKOHOMCKO OKpYXKeHe

VYcnemHo nociaoBambe U OCTBapHUBame OAroBapajyhux pesyinrara 3axTeBa
IPaBUJIHO pa3yMeBame IPOMEHa KOje ce JellaBajy Ha TPXKHUIITY. Y TOM
CMHCITy, HEONXOJHO je NMPAaTUTH CBE MPOMEHE, Ka0 U Pa3BOj €KOHOMCKOT
OKpyxema. Takole, HEONIXOAHO je MPATUTH U YTHIAje KOJU UCTU UMajy WU
MOTy J1a uMajy Ha (hopMHUpame U UMIUIEMEHTAlN]y oJroBapajyhe crpareruje
Ha Pa3IMYuTHM HUBOUMA!
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* Ha enobanHoM Hueoy, ped je o MelyHapooHUM HHCTUTYyLHjaMa W
onropapajyhuM crnopazymuma KOjUMa CE€ PEryJHIIE W/WIM YTHYE Ha

3

MPOMET TYypPHUCTa, ITyTHUKA U PoOa.

" Ha pPeGUOHATHOM HUG0y, Ped je O PErHOHAIHUM EKOHOMCKUM
WHTEerpanyjaMma ¥ pasindyuTUM OOJHIMMa TYPUCTHYKE capalime Mmehy
3emsbama. Kao mro je Ha mpumep, capaama 3eMiba y JlyHaBCKO] peruju
WIN PA3IUIUTH OOJIUIY MPEKOTPAHUYHE capaibe, Kao MITO je Ha PUMep
capanma Uranuje, Ayctpuje u CioBeHnje, Kako O ce pa3BHjao TypHu3am
Ha AjimnuMa (MPBEHCTBEHO 3MMCKH, a MOTOM M PYpajHH, Ka0 U MHOTH
JPYTH BUJIOBU TYPU3MA).

*  Ha HAYUOHATHOM HU60Y, OTHOCHO HUBOY 3eMJbE, KaJa C€ MaKpo U MHUKPO
€KOHOMCKH YTHUIIQjU YECTO YKPIITA]y.

ExoHomcka cuTyanuja y HEKOj Jp)KaBU MOXKE C€ MPOLEHUTH IO
oJroBapajyhuM eKOHOMCKHMM IOKa3aTesbuMa. Ped je o T3B.
,»MaKpOCKOHOMCKUM TIOKa3aTe/buMa KOJU JETEPMHHMIIY EKOHOMCKO
OKpYXeHe U YjelHO ,,6KOHOMCKU >KUBOT“. ¥ Ty CBpXY BpIIM CE€ aHAIU3a
cienehux nokasarespa:

=  Opyro nomahu npousBox (GDP — Gross Domestic Product),

=  Opyro HanmoHaiaHu nnpou3Boa (GNP — Gross National Product),

" 3aMO0CJICHOCT (CTOMA 3aM0CICHOCT, OJJHOCHO HE 3aI0CIICHOCTH ),

"  WHBECTHIIH]E,

"  CTOmNa eKOHOMCKOT pacTa,

*  JIeBHM3HU Kypc (MHQIIaMja WiK mTo je pehu ciydaj nediamnuja) uT.

CBaku o7 TOKa3aresba MOjeJMHAYHO, Ka0 U CBU 33je/IHO, YTHUIY Ha CTBAPAbE
T3B. ,,6eKOHOMCKOZ2 ambujeHma’ y KOME TMOCIyjy HWIH MOTY Ja TOCHYyjy
koMmmanuje. Ha mpumep, komranuje koje xeie aa yhy Ha tpxxkuite oapehene
Jp>KaBe, BpILie aHAIM3y OBUX NoKa3aresba. Ha oBaj HaumH oHe cTBapajy cedu
onrosapajyhy mpeacraBy O €KOHOMCKOM OKpYXKelmy y KoMme Ou Morjie jaa
HOCIY]y YKOJHKO c€ OJUTyue 3a yja3aK Ha TO TPKHUIITE.

OBM mokazaTesbu yTHYy Ha CTBapambe €KOHOMCKe Oa3ze MpHU MapKEeTHHT
IUIAHHpalky M JIOHOIIEHY OoAroBapajyhux oagyka o Npeay3uMamy
CTpATELIKUX aKl{ja KOMIIaHUje. Y]eIHO OHU yTUYYy U Ha CTAHOBHHUKE JaTe
IpxkaBe (IOTEHLWjalHE M aKTyeJIHe IMOTpollade), OJHOCHO Ha KBAJIUTET
BUXOBOT )KHUBOTHOT CTaHJap/a.

** Usujamosuh, JI., Muaxmnosuh, b. (2011): , Mehynapoonu mapkemune xao gaxmop
paseoja  u3603He  KoHKypewmuocmu“, MoHorpapuja, MHCTHUTYT 3a EKOHOMHUKY
noJsonpuspene, beorpan, ctp.37
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On oBuX moKa3aTesba 3aBHUCH Jia JIM he MOCTOjaTH TYpPUCTHYKA TPaXKiba,
OJIHOCHO Ja i he ce jaBUTH NMOTEHIMjaTHH TYPUCTH, KOjU he Ha OCHOBY
BHCHHE CBOJUX ,, OUCKPEYUOHUX 3apadd’ * JKeJIEeTH [1a CBOje CIOGOLHO BpeMe
(romuiime OaMOpe, BHUKEHJE MU CI.) TPOBEAY Y CBPXY ,,TYPUCTUUKOT
oamopa.*

2.1.2. Conuo-KyJTYPHO OKPY:KeHe

Couuo-KyJTYPHO OKpPYKehe KapaKTepuiry OpojHEe MPOMEHE MOCIEIHUX
TpPH JI0 YeTupH JierieHuje. Ped je o mpomeHnama y:

CTPYKTYpHU (haMuiiuje;

CTapOCHO] CTPYKTYpH;

nosehawy 6poja 00pa3oBHUX 0c00a;

[OPACTy MHTEPECOBaha 3a YIO3HABAaHheM HOBUX KpajeBa U Jby/IH;
ydecTalluM 3axTeBMMa 3a moBehameM KBanuTeTa >KHBOTHOT
CTaHAap/a;

HarJauM U yOp3aHUM pa3BojeM y WH(GOPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja KOjU
JOTIPUHOCE Ja Cy JbyAH JaHac 0osbe MH(OPMHCAHH O TYpUCTHYKO]
MOHY/IM BEJIMKOT Opoja TYPUCTUYKUX JISCTUHAIIH]a;

JeJbebY TOUIILET OJIMOpa Ha BHIIE JIETI0BA; WTI.

Horner u Swarbrooke * ykasyjy Ha cienehe npoMeHe y COLUO-KYATYPHOM
OKPYXKEHY:

Bpno je Benmka XeTeporeHOCT TPaXme Koja MPOY3pOKyje I0jaBy
BEJIMKOT Opoja MaJIUX CerMeHaTa TYPUCTHUYKOT TPIKHILTA KOje je
,HeornciykeHo . OHU TIPenCcTaBibajy T3B. ,,TPXKUIIHE HUIIE U Kao
TaKkBe MOpPajy OWTH MpeaMeT 030MJbHE aHaIN3€ CBAKOT TYPUCTUYKOT
MEHA[IMEHTa U IbUXOBE MAPKETHHT CTpPATETHje.

Jauame yTHIIaja MAaCOBHUX Meauja (KOMYHULIMpama) U IbUXOB YTHIA]
Ha MoTpomIade (TypucTe) Mpu JOHOILICHY OUTyKa O KYIIOBUHHU.

[Torehame Opoja TypucTa ca crielupUIHIM OO0TUIIMMAa HHTEPECOBAbA.

[TojaBa TypucTa KOjU y TPEHIY ,,HOCMMOOEepHU3MA' HE TIPUXBATA]y
HUKaKBa OTpaHAYCHa KaKo O MyTOBaIH (ped je 0 OTpaHuYCHUMa y

3 Jlmckpennonn 3apaja ce 106uja Kao pasiruka m3Meljy YKYITHHX mprxo/a Koje ocTBapyje
nojenunarn (Hajuenihe je ped 0 BUCHHHU 3apajie) U CBUX TPOIIKOBA HEOMXOHHX 32 JKHBOT.
*Horner S., & Swarbrooke I., (1996): “Marketing Tourism Hospitality and Leisure in
Europe,” Thomson Business Press, London, UK
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CMMCIy KJIACUYHUX TPaHUYHMX Oapujepa y BUAY BU3HUX MOTelkoha,

IPEKO Ppa3IMYUTUX €THO, KO, TI'aCTPOHOMCKHX, 3/PABCTBEHUX H
. 37

OpOJHUX IPYTUX OrpaHHueHa)” .

= TJlojaBa TypHcCTa KOjU HUCY 33JIOBOJHHH Ca TPETMAHOM ,,TYPHUCTHUKE
UHAYCTpHje, UTA.

2.1.3. [ToIMTHYKO OKPYKeHe

IMoaMTHYKO OKpY:KeHe je JeTePMUHUCAHO:

"  yTHIO@juMa pPa3IUYATUX JAPKABHUX, MapajpXkaBHUX U JIPYTUX
oprasa;

"  YTHUIA]y 3aKOHCKHX ChJa, Koje onapelyjy mpaBuia mo xojuma he na
Ce MocIyje y jeIHOj APKaBH;

" Ha4yHMHY BOlEHAa CIOJbHE IMOJIUTHKE;

"  VTHIA]y JOKAHUX U PETHOHATHUX CYyK00a;

= Oopba MPOTUB TEPOPU3MA;

= OopOa mMpOTUB pa3HUX BpPCTa 00JIeCTH (Kao MITO Cy, HAa IPUMED,
CUA, CAPCuci).

[Toznaro je, ma je TypuCTHYKa TpaxKka BPJIO €JaCTHYHA, a MOHYyJIa UMa
¢ukcHu kapaktep. OTyna cBaka Harjia MpOMEHa y HEKUM O] HaBeIeHUX
dakTopa TMOJIUTHYKOT OKpPYXKEHa CE€ MOXKE JUPEKTHO OJpa3uTH Ha
MOCIIOBAb€ TYPUCTUYKUX KOMIIAHW]Ja, OJHOCHO HA BHCHHY HHHUXOBUX
npoduTta. (Ha mpumep, HeKa TepopUCTHUYKA aKIMja UM MOJTUTHYKA HEMUDPU
MOTY JUPEKTHO JOBECTH J0 OTKa3WBama BEIHMKOT Opoja TYpPUCTUUKUX
apaH>KMaHa | Cl1.)

Kana ce roBopu 0 MONMUTUYKOM OKPYKEHY, YECT j€ Cllydaj, J1a pa3IndyuTH
NpUBpEIHU CyOjekTH (opraHusamnmje, ¢upMme, KOMIIaHHU]e), OApKaBajy
Onucke oOJIHOCE ca TOJeUHMM IOJUTHYapUMa W/WIM  IMOJUTHYKUM
cTpykTypama. Kako OW ce OrpaHMYWIM YTHIAJH [OJATHYApA WA
MNOJMUTUYKUX CTPYKTypa (mapTHja WM MapTHjCKUX KOoalulyja) Ha paj
MOjeIMHUX NPUBPEIHUX cyOjekara, EBporcka koMucHja CpoBOJIM HaI30p
3a HE 3aKOHUTY IMOMOh TMOjeIMHUM KOMIaHHWjaMa y LWy HHUXOBOT
(aBopu30Bama Ha TPXKULITY.

Takohe, mojenuHUM 3aKOHCKUM (IpXKaBHUM) HMHCTPYMEHTHMAa C€ MOXe
3a0paHUTH peKylaMHpame MojeAHUX npousBosaa. Ha npumep, pexinamupame

" Ha npmmMep, mosHaTO je ja mpe oIacka Ha ,cagapu y Adpumm (ped je o JOBHOM
Typu3My), TYPHCTH MOpajy Aa mpoly oaromapajyhu 37paBCTBEHH TpeTMaH (BakIMHAIIW]ja
MIPOTHB Pa3IMIUTHX BPCTa OOJIECTH ca KojuMa OM MOTIIH J]a C€ CyCpPEeTHY TaMo U CIL.).
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nyBaHa y CkaHIMHABCKUM 3eMibama, Mrtamuju, CpOuju je 3a0pameHo, Kao
IITO je U peKJIaMHpame alkoxolsa 3abpameHo, Ha npumep, y DpaHiyckoj u
ci. Y Hemaukoj ce Moxke 3a0paHUTH CBaka pekjiama 3a KOjy c€ YCTaHOBHU Ja
je ,Heykycua®“. HapaBHO, y OBOM Cilyyajy c€ yOIIITE HE JOBOAU y HMHUTAHE
BpcTa MpousBoja Wi poOe, Beh HCKJbYYMBO HAuMH Ha KOJjU je OHa
IpeAcTaB/ba y OAroBapajyho] pekjIaMHO] KaMIamu WIM CE CaM CajpiKaj
peKJaMe OLEHU Kao ,Heykycan.” Ped je 0 3aKOHCKO] peryjJaTuBH Yy Jaroj
JIpXKaBH ca KOJUM C€ YTHYe Ha MAapKeTHHI OKPYXEHEe U I0CIOBaHke
KOMIIaHHja.

OBO je BpJI0O BOXHO NHTakE y KpeHpamy MapKETHHI MMHUIA MOjeAMHUX
npousBoaa. OtTyaa, ©Opu IMpaBbelky OAroBapajyhux mpomaraHgHHX
cTparervja U MpoOMOIHjU ojpeheHnx mpousBoaa ce Mopa BOJUTH pavyHa O
3aKOHCKHM IIPOITMCHMA JIpXKaBe y Kojoj he ce oHa BpIuuTH.

Kanma je ped o Typusmy, mo3Hato je, Ha MpuUMEp, Ja y BEIUKOM Opojy
aparckux 3eMajba Biajajy T3B. ,,lIEpH]jaTCKU 3aKOHU™ KOJU HUCY ycKiaheHu
ca MehyHaponHUM MpaBoOM. 3aTO TYpUCTH KOju OOpaBe y OBHM JprKaBaMa ce
y BEIMKOM TMPOLEHTY 3aApKaBajy y T3B. ,Iesorts-mMa, JO0K je oOmiazax
HEKMX 3HAMEHHTOCTH WJIH TpagoBa MOryh WCKJBYYHBO Y MPHUCYCTBY
TYpPUCTHUYKOT BoJauM4a ca onaroeapajyhum o6e3z0ehemem. OOunacum cy
Hajuyenrhe yKJby4eHH y IakeT apaHkKMaHe NPU yroBapamwy OOpaBKa TypHUcTa y
oJrosapajyhoj 3emMJbu.

2.1.4. TexHOJIOIKO OKPY:KeH-€

Hay4uHO TEXHOJOIIKM TPOrpec je IOXKUBENIO BEIUKH IMPOTPEC MOCIEAHUX
nie3eceT roauvHa. JlaHac je roToBO HE3aMHCIHMBO IJIAHUPATH OWMJIO KaKBY
€KOHOMCKY (W/MJIM MapKeTHHIIKY) aKTMBHOCT, a Ja Ce€ IPU TOME HE y3My Y
003up M TPOMEHE KOje C€ CBAaKOJHEBHO JelaBajy y TEXHOJIOUIKOM
OKPYXKEHY.

MHOTY NpOM3BOAM KOjU Cy JaHAac NMPHCYTHH Ha TPXKUIITY, TPE TET WA
IIECT JIIIeHHUja, HUCY MOCTOjau. Tako, Ha MpUMEpP, MOXKEMO J1a HaBeIeMO
BEIITAauKe caTeluTe, InepcoHanHe pauyHape, CD, DVD, dakc ypehaje,
MoOuiHe TenedoHe, UT/I.

Taxohe, yOp3aHM TEXHOJIOIIKM HaNpeAaKk IOBOAM 10 Op30r 3acTapeBama
onaroBapajyhux akTyemHHX TEXHOJOIIKMX TPEeHI0Ba (Ha mpumep, Mejuepu
KOJU Cy 3aMElEeHH ca yciayrama MoOwiHe Tenedonuje u ci.). 3aro je
HEOIXO/IHO J1a C€ MapKETHUHI KOMIaHHje HEMpEeCTaHO Mpuiarohasajy cBUM
IpoMeHaMa M Jia UX MpaTe u npeasubajy.
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Ca acnexTa TypusMa, 3Ha4ajHe cy cieaehe 3ajeIHUYKE KapaKTepUCTUKE KOje
JETEPMUHUIITY TEXHOJIOIIKO OKPYKEHE:

* Javame MHPOPMANMOHE TEXHOJOTHje W KOMYHHKAIIMOHUX CHUCTEMA.
OnHe 3Ha4YajHO JOMPUHOCE OCaBpEeMEmaBamy IMpolleca pe3peBallr]je
CMeIlTaja U Kapara 3a MyTOBame M CJI. Tako JaHac KOMIIjyTEePCKH
pe3pepBaIOHN CHCTEMU Cy HEe3a00MIIa3aH €IEMEHT Y TYPHCTUYKOM
nocioBawy. Hajnosnatuju mehy wuma cy ,, Amadeus”, ,, Galileo “,
Sabre urn,;

= JlojaBa “eJeKTPOHCKOT HOBIA;
» [lojaBa HHTEpaKTUBHE TEJICBU3H]E;
» Tenexondepucame (Ha nmpumep, pa3Boj ,,Skype' TeXHOIOTHja UT/L.);

» Pa3Boj “xonocpagpa” wojuM ce oMoryhaBa KOpPHCHHIIUMA H
HOTEHLIMjATHUM TYpUCTHMa WM MOXJAa OHMMa KOjU Cy C€ BpaTWIIU M3
HEKE JIECTUHAIMjE, BU3YCIHH JIOKUBJbA] UCTE (Y COICTBEHOM CTaHY).
Taxo3BaHa “eupmyenna  peannocm,”’ KOjOM ce npyxa
TPOJMMEH3HOHAIHH BU3YEITHU JIO’KHBJbA] U UCKYCTBO CIIMYHO OHOM KOje
Ou Typucra mmao Wid OM KeJleo Ja IOHOBO €BOLMpA, HAa HEKY
TYPUCTHYKY JICCTHHAIIH]Y Y KOjoj je Beh GopaBuo.

2.1.5. lIpupoaHo U eKOJIOIIKO OKPYKeHe

[TpuponHO OKpyXKeme YHHE TNPHUPOJHH PECypCH KOjU Cy HEONXOJHU
npou3BohaunMa y Mpou3BOAHBM UM TYPUCTUYKUM KOMIIaHHjaMa Kao OCHOB
3a IUIaHHMpame IMocera ojpeheHuM AecTHHalMjaMa, a yhja je JOMHUHAHTHA
KapaKTePUCTHKA IIPUPOJIHA OUYBAHOCT aMOHjeHTA.

C 063upoM Ha nosehame eMucHje MTETHUX MaTepuja y MPUPOJY, Y CBETY Cy
Ce JaBWJIM MHOTOOPOJHHM TIOKPETH, OpPraHu3allhjeé W CII., KOJU >Kelle na je
3amTute. Takohe, y mopacty je u 6poj pa3IMYUTHUX MOKpETa MoTpoliada Koju
MHCHUCTHPAjy Ha €KOJIOIIKO] KOMIIOHEHTH MPOM3BOAA U yCIyra U cMaTpajy je
OCHOBOM KaKO OW C€ WICTH MOTJIH YOIIITE IUIACHPATH HA TPXKHUIITE. Y TOM
CMHCITy OHHM areiyjy W Mpeay3uMmajy oaroBapajyhe akiuje kako Ou aprkaBa
MHTEPBEHNCANA, OJHOCHO OroBapajyhe MeljyHapoue nucTHTYIHjC.

* pujanosuh, 1., (1996): “Caspemenu mapkemunz y Qyuxkyuju exonoeuje”, y

“Tlpow3Bonmba  3ApaBCTBEHO-0e30eIHE XpaHe, €KOHOMCKO-EKOJIOIIKHI acrekT,
Mowuorpadwuja, Hosu Can, ctp. 105.

39 Ueujanosuh, M., lsujanosuh [opuna, [Tymakpuh, A., (2011): ,,Mapxemune u exonowxa
nomonpuepeda’, Monorpaduja, MHCTUTYT 32 €KOHOMHKY MOJbOTpUBpene, beorpan, crp.
43.
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IIpupoaHO M eKOJIOLIKO OKPYKeH€e JaHAC KapaKTePHIIy:

" YHUBEp3aJlaH MMOKPET MO3HAT Yy JINTepaTypH 101 Ha3HOBOM
“ensajomepuzam’, KOjU ce 3aCHMBAa Ha jadyamy CBECTH O TOTpeOU
OuyBama U yHanpehemwa NpupoaHuX pecypca U aMOUjeHTa;

" eAyKalyja CBUX CTapOCHUX CTPYKTYpa y NMOMyJaluju o 3Ha4ajy,
oJpXamy U yHanpehemwy KBaauTeTa IPUPOAHOT OKPYKEHha,

" HeNpecTaHW MOHMTOPHHI IMPUPOAHOI OKPY)XEHha Pagu INPEBEHTHUBHUX
aKIMja y clly4dajy HapyllaBama UCTUX;

" [pery3UMame OAroBapajyhux akTUBHOCTHM Kako OW ce YHampemausio
KBAaJIUTET JKUBOTHE cpeauHe. Ha mpumep, craBmame ¢Quiarepa Ha
¢abpuuke oTHajHE BOJE WIM JUMBbaKe WIM je MOXIa ped o
nopubJbaBalby OHUX PEUYHHX WM JE3epCKUX BOJCHHUX IMOBPIIMHA Y
KOJHMa je JIOILIO JI0 HapylllaBawka OMO-IUBUP3UTETA U CII.

" OuyBame KyJITYpHO-UCTOpHjCKOr Hacieha, aHTPOMOreHux pecypcea Koju cy
MHTETPUCAHU Ca MPUPOAHUM aMOH]JEHTOM, a KOJU CY IPEAMET TYPUCTHUKUX
rocera uT/,.

2.2. MUMKpO OKpYyxKeHme

[lopen rnobanHor OKpykema Koje yThde Ha pajl KOMIIaHHja, Takohe mocToju u
MHUKpPO OKpyXerbe' . OBO OKPY/KEHbE Ce CIMKOBHTO Y JINTEPATYPH OIHCYje jOLT
Kao Henocpeono winm oupexkmto. OHO TUPEKTHO (HEMOCPEIHO) YyTHYE Ha TO Ja
JIU Cy KOMITaHH]€ y CTamy Ja:

" yCIIyX€e CBOj€ KIIMjEeHTe (Kynue),

"  33JI0BOJBC COICTBEHE MOTpPeOe 3a HOPMAIHHM IIOCTIOBAKEM - Kaja je
ped je o dodas.bauuma),

"  KaHaJle MyTeM KOjUX Ce BPIIM IUIaCMaH MPOHM3BOJA WM YCIyra —
Kaza je ped je 0 oucmpudymepuma i npooaju,

"  Kao U IIMPOKOM CIIEKTPY jagHOCHU,

" Ha Ha4YMH Ja ce Oyzae ycnemaH (IUTO OM 3HAYWIIO...pAJAUTH CTBapH Ha
eQeKTUBHUJK U e(PUKACHHjU HAYMH O] JPYTUX KOMIIaHHja KOje BpIIIC
UCTY JITIATHOCT —, KaJla j& pey je O KOHKYpeHyuju).

“ 11sujanosuh, JI., Liujanosuh Nopuna, Mymakpuh, A., (2011): ,, Mapkemune u exonowka
nomonpuepeda‘““, Monorpaduja, IHCTUTYT 3a €KOHOMHUKY TOJbONpUBpene, beorpan, ctp.
31.
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2.2.1. Kynuu (morpomayn)

Beh je ucrakHyTo y mpBOj INlaBM, Ja j€ Kpajlba HCTaHIa MapKeTHHUra
3aJJ0BOJBCTBO  Kpajiser Kymma (motpomada). Kymmm  (morpomaun) cy
omryuyjyhu umHmnan na au he oapehenn nmpowsBon WM yciyra ,npofiu’ Ha
TPXKHILTY, OHOCHO Ja Ju he CBU Hamopw KoMIaHuje Outh HarpaheHu u ca
onroBapajyhum npuxoaoM. OHM TO YUHE KYITOBUHOM HJIH OJIOUjambeM J1a KyTie
HEKU TIPOU3BOJ WK YCIIYTY.

3ajaTak MapKeTHHra y KOMIAHHUJH jecTe Ja ce MpeABUAE TPXKHUIIHE MOoTpede
Kyrnala M carjiefia BbUXoBa KynoBHa Moh, Kako OW HCTe MOIJie W Ja ce
3a/I0BOJBE U /12 CBE AKTUBHOCTH apTUKYJIHIILY Y TOM CMEpY.

[lotpebe ce Mmory monenuTu Ha axkmyenHe (OHE KOj€ C€ 3a/I0BOJbaBajy ca
onroBapajyhuM mpoW3BOJOM WM YCIYroM H KOju je Beh mpucyTaH Ha
TPXKUILTY) ¥ nomenyujaine motpede (Kaaa je ped je 0 OHUM IPOU3BOANMA WU
ycayrama Koje MOTY Jia C€ jaBe U MPEBUJIE).

[IpenBuhame moTpeba MW HHUXOBO 3aJ0BOJHCHEC KOMIIaHHMjaMa omoryhaBa
CTBapame ,.,ekcTpa nmpodurta®. ,.bumu 60mu 00 KOHKYpeHyuje' je TIOCTOBHU
MOTO CBake yCIICIIHE KOMIIaHWje. Y TOM CMHUCIy KOMIaHWja Mopa aa Oyne
crocoOHa Jia a/IeKBaTHO pearyje Ha CBE 3aXTeBe Kyraua (IoTpollaya) U Ja ce
NPUJIAroii ¥ UCKOPUCTU CBOjY IIAHCY, HApaBHO, YKOJHKO TPOIEHH Ja HCTa
MOCTOjH U J1a OHA MOJKE Ja pearyje.

2.2.2. MapKeTHHIIKH NOCPeIHUIHU (IUCTpUOyTEpH)

VYiora MapkeTHHLIKHX IOCPeJHHKa (IMCTPUOyTepa) jecte Ja HMOMaxy
KOMITaHWjU y TPOMOILMJU, TMPOAAJU M JUCTpUOyLUju poba W/mim yciyra
KpajHbUM KyIIMMa (OTPOIIauuMa, KIIHjEeHTUMA).

a) [locpexnuuu xorejackux npeay3eha momaxy XOTEJICKUM U YTOCTHTEIHCKAM
KOMIIaHWjamMa Ja TpoHal)y Kyrie, OJHOCHO MOMaxy UM y mpoaaju. Peu je o
IMYTHUYKHMM areHiyjama, TyporepaTopuMa v TUPEKTHAM TOCPEIHULIMMA XOTeNa.

OBo ce MoOXe WIYCTpOBAaTMM ca IIPUMEpPOM Typoreparopa. Y Taker
apamkKMaHy OHHU Hajuemhe yKJbydyjy NpeBo3 (Ha MpUMEp, aBHOHOM,
ayroOycom wimu OpoJoM), TpPeBO3 HAKOH CleTamka Ha aepoapoM (WU
HCKpIlaBama ca Oposa), CMEIITa) y XOTelly, HeKe BaH MaHCHOHCKE Capikaje
(y 3aBHCHOCTM OJf Tora INTa C€ AapaH)KMaHOM YroBOpHW), /0 MOHOBHOT
noBpatka roctvjy (typucra). OBakBM IakeT apaHKMaHU ce Hajuemihe
INPOMOBHIITY Yy CpEACTBUMA jaBHOT HWH(OpMHCama, Kao INTO Cy THEBHE
HOBUHE, paano, TB uta., u y3 nomoh myTHn4kux areHuuja. Pagu Behe
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KOJIMYMHE, BEJIETProBall 1o0uja HUKE IIeHe Koje My oMOryhyjy Ja ImyTHHYKO]
arcHIMjU TUIATH TPOBHM3H]Y HA MPOJATH TYPUCTHYKHU MPOU3BOI, JIa C€ KYIIILY
MOHY/TM T0Opa IIeHa, a IPU TOME U J1a 3apa/ie.

0) AreHuuje 3a MapKeTHHIIKe ycJayre oMaxy KOMIIaHUJU Y IUIaHUPAY,
Kpeupamy U CIpoBohemy oAarorapajyhe MapKeTHHI CTpaTeruje U TaKTHKE.
Peu je o:

»  Arenipjama 3a oxHoce ca japouthy (“PR agency”)"!

* AreHuujaMa 3a IpOMOLM]Yy U ITPONarHany,

= Ar eHIlI/IjaMa 3a UCTPAKUBAKLC TPIKUILITA,

* AreHIMjaMa 32 MapKeTHUHIIKO CaBETOBAE — 33/1aTaK UM j€ Ja CBOJUM
caBeTHMa ycMepaBajy KOMIIaHW]y Ha MPOMOLIM]Y U MpoJajy Mpou3BoJa
Y yCIIyra Ha OHA TPXKMIITA HA KOJUMa CE OUEKYje yCIeX.

B) PuHAHCHjcKU MocpeIHUIM. Ped je o GaHkama, pasIMUMTUM KPEIUTHUM
WHCTUTYIIMjaMa, OCUTypaBajyhum IpymTBuma, T/,

OHe nmoMaxky XOTEJICKHM M YrOCTHTEJbCKMM mpeay3ehuma y dunancupamwy
oJiroBapajyhux TpaHcakiyja UK Jajy OCUTYPambE Ol pU3HKa.

2.2.3. KonkypeHnru

[Turame KOHKYpEeHIIMje 1 KOHKYPEHTHOCTH j€ JeHO O BaXKHHUX 3a MOCIIOBAIbLE.
VY 3aBHCHOCTH OJ BEIMYMHE M THIA TPXKHUIITA, MOKE MOCTOjaTH MHOTO U MaJlo
KOHKypeHaTa. OCHOBHA HJieja je Kao IITO je TO Beh HEKONHKO ITyTa HaBeJCHO
,,OUTH 00JBU OJT IPYTUX ‘. YHUBEP3ATHO pelieHhe (MApPKETHHT CTPATeTHja) Kako
,,OUTH 00sbU™ He mocToju. TakBa MapKEeTHHI cTpaTeruja y (GopMmyiucamy U
NpUMEHH MOpa OMTH 3aCHOBHA HAa MapKETWHI W MEHAIMEHT NMPUHLUITIMA H
anmatuma. BennumHa u cHara kommanuje Takohe ozpelyjy HaumH mpHcTyma
onroBapajyhem tpxkumry. ['eHeparno, cBaka koMmmnaHuja Ou Tpebano Aa mparu
ciienehe Bapuja0iie Ipy aHATM3UPaky KOHKYPEHITH]e:

a) TpxxumHo y4yemthe Ha HUBHOM TPXKUILTY,

0) Yuemhe y Muciimma norpomaya — pey je 0 IpoLeHTy MOoTpolIaya Koju cy
HaBENM Ha3WB JlaTe KOMIIaHHMje Ha MUTAE: ,,Hageoume HA3U8 Npee KOMNAaHuje
Koja 6am naowe Hanamem Kaod je pey o .... 7

41 : . . .
“PR” je ckpaheHura o eHrieckux peuu “‘public relations”, Koja ce HHA4YE YECTO KOPUCTH
Y KOJ Hac — ,,0JJHOCH Ca jaBHOIIhy",
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B) Yuemhe y npedepeHuujama norpomaya — ped je o MpOIEHTY MOTpoIaya
KOjH Cy HaBeJIM UME KOHKYPEHTCKE KOMIIaHHj€ y OITOBOPY HA MHUTAHE:
,,Haseoume Ha3ue KOMnauuje yuju ou npouszeoo xceieau 0a Kynume.

Yobuuajeno mpemyseha ce cycpehy ca Tpu BpcTe KOHKYpeHaTa:
= KOMIIaHH]j€ KOj€ HyJIC TPXKHUIITY UCTY BPCTY MTPOU3BO/IA,
=  KOMIIaHH]j€ KOje Hy/Ie TPXKHUIITY CIIMYHE IPOU3BO/IE,

"  KOMIIaHHjaMa KOje HyJIe HCTY YCIIyTY.

OBne Basba joul CIIOMEHYTH M Ja cy ofpeheHe koMmmaHuje (MOHOIMOJCKE) Y
NO3ULMJH J1a CBUM OCTAJUM AaKTyeJTHHUM M TOTEHIMjaTHUM ,,UTpadrmMa‘‘
JMKTUPA]y YCIOBE TIOCIOBamha Ha oApel)eHUM TPXKUILITUMA.

2.3. CkeHnpame OKpysKema

Ckenuparve ce 4ecTo y JIMTepaTypyu Moke Hahu ¥ TOJ Ha3WMBOM ,,MOHMTOPUHT
OKpYykKema.* CBaka MPOMEHa Y OKpPYKewYy (MHKpO WJIM Makpo) yThde Ha
nocyoBame. [IpakTnyHo je Hemoryhe opraHM30BaTH MApKETUHI aKTUBHOCT Ha
HauMH J]a ce mpaTe OyKBAJHO CBE MPOMEHE y OKpyxkemwy. OTyna je HEeOImXoIHO
OBOM TipoOJieMy mpuhH Ha CHCTeMaTW4aH HAuWH, ca MPHUCTYIIOM “‘step by step”,
OJTHOCHO TIOCTEIEHO ... ,,y Kopamma“. To 6 moapazymeBaiio:

" npeo 1A ce YTBPIM peaiHu orcer (akropa (UMHHUIAIA) KOJU 3aXTEBajy
MOHHUTOPHUHT Tj. CKEHHpame. Ped je o T3B. ,,pelieBaHTHUM CHJIaMa
OKpY)Kema“ 3a KOje ce IPETIOCTaBJba J1a MOy YTHLIATH WM Beh yTudy
Ha MOCJIOBHE pPe3yaTaTe KOMIIaHHje.

"  (Jpyeo, HEONXONIHO je HANPaBUTH TaKaB CHUCTEM CKEHUpama KOju O
oMoryhro KoMnaHuju 1a 6p30 0JroBOpU Ha MpeABUIBHBE JoTrahaje.

MOHUTOPHHT OKpYXKEHa CIPOBOJIC BUIIM HUBOM MCHAIIMEHTA Y KOMITAHH]H.
Hajuemthe je peu o omepatuBHOM Wi ,middle management-u.” Y BeIUKUM
KOMIIaHHjamMa [I0CTOje CIielrjajlHe MapKeTHHI jeAMHHLE Koje ce Oase
UCKJbYYHMBO TIOCIIOBHMa CKeHHpama. OHe Tpolemyjy U Aajy oaroBapajyhe
nocnoBHe antepHatuBe. (CBaka Ol BWUX TMOMJIEKE AaHAINW3U TPOILIKOBA U
KOPUCTHU T3B. “‘cost-benefit analysis.”
CkenupameM ce oMoryhyje MeHalIMEeHTy KOMIIaHHuje Jja T001je CBE HEOIXOHE
uHpOpMaIje Kako OM MOrao MpaBWIHO Ja (HOPMYJIMIIE CTpAaTerdjy HacTyma
Ha TPXKUILTY U JIa OCITyje Y CKIIay ca CBUM MPOMEHaMa.
[Nocnenuie ckeHUpama y MOCIOBakbY MOTY OUTH pas3IniuTe:
a) AKo je CkeHupame ,onpaheHo Jome*, MeHaMEHT KomraHuje Hehe uMartu

npase uHpopMarje o pakTopuMa OKpyKera Koju yTuuy (WK MOT'y 1a yTH4Y) Ha
wHxoBe Oyayhe pesynrare. Kao mocienuia Tora oHe MOy HACTABUTH Ca
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PEIOBHMM aKTMBHOCTMMA M YMAaWHWTH WIM YIPO3WTH CBOje pe3yiTare Ha
TPIKHIITY.

0) Axo je mpupoja MpOMEHa y OKpYXely TakBa Ja KOMIIaHUja ,,He MOKe
aIecKBaTHO pearoBaTH y AaTOM MOMEHTY®, ajTepHaTHBa j¢ OJIarame
akmuje. /o omiarama Moxke nohu Ha mpuMep W aKo MOCToje oapeheHu
aJIMUHUCTPATUBHU TIPOOJIEMH 32 UMILIEMEHTAIU]y oAroBapajyhe crpareruje.

B) YKomMko KommaHuja roBeha epukacHOCTH (CMamU TPOIIKOBE), a MpU TOME
3aHeMapyje e)eKTHBHOCT MOXKe Jiohu J10 noBeharma mprxozia anv ca Apyre CTpaHe
CMamema Npoyiaje. UnMe ce MpakTHYIHO He pelliaBajy mpooieMy Y KOMITAHH]H.

r) YKOIMKO Cy ceé JOrogujie IpPOMEHE y OKpYXKEemYy 3a KOje ce yTBpAU Ja
nocrojeha mocjaoBaH NOMUTHKA j€ HEaneKBaTHA, MOTPEOHO j€ MPUCTYNUTH
PeNo3uIOHUPAY M AJANTALMjU Ha npoMeHe. CBako OKJIEBAKE MOXKeE
PE3YATOBATH CMAEHEM NPUXO0/1A U Y KPajih0] UCTAHLU KPH30M.

56



III. PASYMEBAIGE IIOHAIITAIHA
KYITAIA (ITOTPOITAYA/TYPUCTA)

3.1. AcnekTu noHamiama Kyrmnara

3.2. Tlpouec omryunBama Kymiia 0 KyIIOBUHU - KO U KaKo KyIryje?

3.3. KapakrepucTtuke Koje yTH4yy Ha IOHAIAKkE IMOTpOIIada - KOjH
KPUTEPHUjyMHU CE KOPHUCTE MPUITUKOM KYIIOBUHE?

3.4. TunoBu noHamama NPUIMKOM KYITOBUHE

3.5. KapakrepucTtuke KynoBHe Mmpakce opraHu3aiyja






MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

3.1. AcniekTH NOHAIIAKA Kynana (TypucTa)

KynoBuHy MOXeMO MOJICIHUTH Ha:
a) OHY KOjJy 00aBJbajy MOjeIUHIH,
0) OHY KOjy 00aBJbajy Opranuzaimje (IPUBPEIHU CYOjeKTH).

a) KynoBuna kojy o6aBbajy mnojenmHum — Ojuiyka MOxe OUTH
nojeMHayHa (JIMYHa Kao IITO je Ha MpUMEp OJUIyKa TYpUCTE O JIETOBabY y
onpeheHoj AecTMHaUMjU) W/WIKM IpylnHa (Ha IpUMeEp, OJUIyKa MOPOAULE O
KYTIOBHHHU HEKOT MaKeT apaH)XMaHa MPUIMKOM OJJIy4YHBama O TOJUIIKHEM
OJIMOpPY H CII).

0) KynoBuna kojy obaB/bajy opranmsanmje — Peu je o cliokeHHjeM
IpOIIECy U 3aTO C€ MOXKeE MOACTUTH y TPU TpyIIe:

" KYNOBHHA Ha MHAYCTPHjCKOM TP:KHINTY — KaJia ce KyIyje Kako Ou
C€ HOPMAJIHO OJ[BUja0 PEHPOAYKIIMOHHW TMpOIEeC y  jeIaHO]
opraHuzanju (CHpOBHMHE, KaluTalHa 100pa, MPOU3BOAM M yCIyre
HEOIIXOJJHH 32 HOpMaJIaH TOK IOCJIOBamwka U CIL.);

" KYNOBHHA Ha TPKUIITY NpenpoaaBama — Kala ce Kymyjy
MIPOU3BOJIM M YCIIYT'e Kako OU ce mpenpoain (KyImoBHHA 110 HUXKO] H
npoAaja IO BHIIOj LIEHH — MAaJONpOJAaBLH, CylNepMapKeTH,
HapyuOuHe mnomroM wu/unu WHTEpHETOM H Ci.). Y Typusmy je
yoOu4YajeHa capajiiba TYpUCTHYKUX arcHIMja, Kaja MpoBH3Hja Urpa
BEIIMKY YJIOTY Yy IUXOBOM TIocioBaky. Ha mnpumep, Benuke
TypUCTHYKE areHuyje u3 Behux ypOaHUX LeHTapa MpoAajy
apaH)XMaHe MaJliM TYPUCTUYKUM areHIfjama y MamHUM IpaJoBUMa,
3a oapeheHn W3HOC TPOBU3HjE, a OBHU j€ OMET MPOAA]y KpajlbuM
MOTPOIIaYUMa - TYPUCTUMA;

" KYNOBHHA [PKABHUX CJY:KOM pagy HeCMeTaHOr 00aBJbama
MIOCJIOBHUX aKTUBHOCTH (JIOKaJlHA YIpaBa, aIMUHHICTpaNnja u ci);

[TocToju meT OCHOBHUX MUTama Be3aHUX 33 KYIOBHHY:
1. Ko kynyje?
2. Kaxo xynyje?
3. Koje kxpumepujyme kopucmu npuiukom Kynogume?
4. I'oe kynyje?
5. Kaoa kynyje?
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OxroBopy Ha OBa THTamba MPEACTaBIbA]y ,.CPK® aHaIM3e OBE TJIaBe.
Onrosopu ce Hajuernthe H00HMjajy MyTeM MapKETUHT HCTPAXKHBama, a IHJb
UM je J1a c€ youe TCHJCHIIMje Yy IMOHAIIalky MOTpoIlaya U J1a ce MPEABUIAM
TP)KUIIHA Tpaxma, Kako Ou ce Qopmynucanud oaronapajyhu IiaHOBH,
LIUJBEBH, CTPATETHj€ U MAPKETHHT MOJIUTHKA.

3.2. IIpouec oaj1y4yuBama KyNnia 0 KyIIOBUHH - KO M KaKo Kynyje?

Blackwell, Miniard u Engel” paznukyjy mer yiora y mporecy ZOHOIICHA
OJUTyKa O KYTIOBUHH:

1. Huummjatop je ocoba Koja OTIOYMEE TIPOIEC pa3Marparmba
kynoBuHe. Ona no06aB/ba HMHQOpMaIMje O 3Hayaja MPUIHKOM
JIOHOIIICHHA OJIITYKE O KYITOBUHH.

2. YTunajHa ocoda mokymasa Ja yOeau Apyre y Ipynu y TO KakBa
Tpeba na Oynme ojiyka. YTunajue ocobe o00MYHO J00aBJbajy
uHpopMalrje U MOKYyIIaBajy Ja JpyruMa HaMETHY CBOj KpUTEpHUjyM
IIPU JOHOLIEHY OJUIyKE.

3. JloHocuian oaIyKe je TojeIMHal KOoju uMa Moh W/uinu (GUHAHCH]CKU
ayTOPUTET Jja HalpaBU KOHauaH U300p y KYyNOBUHU NPOU3BOJIA U/UIH
ycayre.

4. Kymam je ocoba xoja cmpoBoau TpaHcakiujy. Kymam mno3usa
npojasia, nocehyje MpoJaBHMIly, HM3BpIIAaBa MCIUIATY M Yromapa
UCTIOPYKY.

5. KopucHuk je oco0a Koja KOPUCTH KYIJbEHU MPOU3BO] UITU YCIIYTY.

OBo He Tpeba cXBaTHUTHU ,,CTPUKTHO®, jep jeJHa ocoda MO)Ke BPIIUTH BUIIIE
¢GyHKIM]ja y IPOLECY OJUTyUrBamba O KyIOBUHH IIPOU3BOJA U YCIyTa.
[MpunrKoM NOpPOANYHMX KYNMOBHHA HEKHX TYPUCTHUKUX apaH)KMaHa BEIUKU
yTHLA] HA KOHA4YHY OJUTyKYy IOpPOJHUIIE MMajy Jela, kao U MoryhHoct na ce
u3zahe y cycper WUXOBUM 3axTeBUMa U morpedama. Tako he yBek umaTu
IPUOPUTET OHE TYPUCTHUKE AECTHHAIMje KOje HyJe HajlIOBOJbHUjE YCIOBE
3a BUXOB OOpaBak, CMEIITaj U 3a0aBy.

Kana je peu o KynoBHMHM HAMHUPHHMIIA 32 JKHBOT, OJUTYKE BapHUpPajy O JpKaBe
10 gpxase. Taxo je, Ha puMep, jeaHa cTynmja’ mokasana xa y CAJl

42 Blackwell R. D., Miniard P. W., & Engel J. F., (2000): “Customer Behavior” Orlando,
FL: Dryden, p.174.,

* Donation S., (1989):Study Boosts Men's Buying Role”, Advertising Age 4, December
1989, p. 48.
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MYIIKapILX JOHOCE BUIIIE O] TIOJOBUHE CBUX MOPOAWYHUX OJUTYKA O KYITOBUHU
xpane. Takole, MyIIKapiy Cy aHT@KOBaHHjU MPUIMKOM KYMOBHHE TEXHHUKE
pobe, MOK Cy JKeHe, ca Jpyre CTpaHe, JOMHHAHTHE NPWJIMKOM KYIIOBHHE
KO3METHKe, rapepode WM Ha ImpuMep oaadupa 3a MOCETy HEKO] KYJITYPHO]
YCTaHOBU (Ha MPUMeED, MTO30PUILTY, OUOCKOITY U CIL.).

VY npeny3ehuma mocroje T3B. ,Ha0aBHe cay:xk0e“. Y HajBehm neo ommyka
IPUIMKOM KYIOBUHE y Ipeay3ehy TOll MEHalIMEHT HHje yKJby4eH, Beh To
paze omepaTuBHU U (DYHKIIMOHAIHW MEHAIMEHT. Ped je 0 CBaKoJHEBHHM
KyHOBHHaMa Kao IITO je Ha MpUMep KyNOBHHHA PENpo MaTepujana KOjUM ce
oMmoryhyje HecMeTaHH TOK Ipoleca peNnpoayKiHje — ,,HOPMAJIHOI TOKa
nocioBama®“. Tom MEHAIMEHT ce YKJbydyje Yy ClydajeBUMa Kaja ce JOHOCE
CYWITHHCKE (,,KpyIMjanHe ) oAyKe 3a )KMBOT Kommanuje. Takas je ciydaj,
Ha TIpUMep, Kaaa je ped O Ha0aBUM NOTIYHO HOBUX MPOU3BOIHUX
Karanurera (HOBE ONpeMe, MallliHAa M CI.), 3aTHM KajJa ce TMPOIIHpYje
(upmMa KyIoBUHOM HEKUX JPYTUX MMOCIOBHUX jeIMHUIIA, KOMIIAHU]a U CII.

Kako 06uM ce pasymeno TOHamlame MOTPOIIaya IMPHIUKOM Ipoleca
Ky[OBHUHE, TMOTPEeOHO je pa3yMeTd U KYyJITYpOJIOIIKE, EKOHOMCKE,
COLIMOJIOIIKE M TICUXOJIOUIKE (PaKTOpe KOJU YTHUy Ha JOHOILIEHE OJUIyKa
HPUWINKOM KYITOBHHE.

3.3. Kapakrepucrtuke Koje yTHYy HAa NOHAIIAK€ MOTPOIIAYA - KOjH
KPHUTEPHjyMH ce KOPUCTE NPUJIMKOM KyIOBUHe?

a) KyaTypa je ocHOBHa ojpe/IHUIIA Y TIOHAMIAKY TOjEMHIIA - TOTPOIIAYA.
On moceOHOT je 3Havaja 3a Mel)yHapoIHU MapKeTHHT U Typu3aM. [Ipemny3seha,
HApOYHTO Y TYPH3MY C€ HEIpecTaHo cycpehy ca pa3muuuTuM KyiaTypama 1o
MI0jeTMHIM PETUOHMMA, JIpyKaBama W/ KOHTHHEHTUMA.

Kynrypa onpehyje craBoBe u BepoBama IMOjeauHalla KOJU C€ IPEHOCE
reHepanujama. [lomxyamypa OCTOJU Y OKBUPY jeIHE KyAType U OHa Takohe
yTHu4e Ha (OPMHPARE 32jCTHHYKUX CTaBOBA.

Y MapKeTHHTYy c€ Hu3ydyaBame MOTKYATYpPEe OpHjeHTHINE Ha aHau3y
MOHAIIAaka MPUMATHUKA PA3IMIUTHX TYIMITBCHHUX CJIOjeBa, TpyIa, Haluja,
paca m penuruja. Kynrypa maje ocehaj mpunamgHocTu (je3uk, rapaepooda,
BpEIHOCHE HOpME, HABUKE, FAaCTPOHOMHU]A, UT/I.)

0) JlpymTBeHa KJjaca /MM COIHjaTHA MPUNATHOCT. BakHu ynHUOLIHN y
onpehuBamy IPYMITBEHOT cTAaTyca Cy: MOJIOXKA] KOJU UMIUIHIIHPA
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ayTOPHTET, BIACHUINTBO, MPUXO/IHU, 3aHUMAkE, 00pa30Bame, MOPEKII0, CTUI
JKUBOTA, JTMYHE Be3€, KOHTAKTH, HAYWH TOTPOIIIHE.

Kaza je peu o ApyIITBEHHM KJ1acaMa pa3jiuKyjeMo:

» KynmoBuHY paau 3aa0Bo/bela Tekyhux morpeda (Hajuemnihe
GFSI/ICTCHHI/IjaJ'IHI/IX aJlll U APpyrux )KI/IBOTHI/IX) on

* KynoBuHe pagm cTHHama M oAp:Kamba oapel)eHor apymrTBeHor
craryca (Hajuemhe je MOTHBHCAHA EJbOM Jla CE UMIIPECHOHUPA]Y
JIpYTH NMPUNIAJHUIIA HEKe IPYIITBEHE Kiace, clioja - TPyIe).

Kotler,* pasnukyje cejam ApyImITBEHHX KIIaca:

1. Topwa ropma (Mamwe on 1% ykynmHor craHoBHHMIITBa). To je
Oopywimeena enuma, K0ja >KUBH Ha Haciel)eHOM OOraTcTBy M HmOTHYE
U3 MTO3HATHX MOPOIUIIA.

2. Huxa ropma (oxo 2%). To cy ocobe koje cy OcCTBapuie BHCOK
NpUXOJ WM OOrarcTBO Ha OCHOBY H3BECHE CIIOCOOHOCTH Yy
npodecrju WK y IpUBPEAHOM MOCIOBAbY.

3. Topwa cpenma (12%). OHu Hemajy HHM cTaTyc HH IOCEOHO
6orarctBo. [Ipuxone cy octBapuiu rpaaehu kapujepy ¥ OCTBapUIH
no3uIje Kao NpodEeCUOHAIM, HE3aBUCHU TIOCIOBHH JbYIU WIH
MEHAlEPH YCIICIIHUX (PUPMHU.

4. Cpeamwa kiaaca (32%). To cy 6osbe nnahenu cinyxO0eHUIN U paHUALIA
ca moryhHomhy na Kymyjy MpoOW3BOJE U yCIyre KOjU Cy Yy TPEHIY
(momynapse).

5. Pagum spyau (38%). Peu je o mpoceuno muaheHnM pagHUIIMa KOjU
UMajy paJHUYKH CTHII )KUBOTA.

6. Fopwa goma (9%). To cy OHM KOjU paje U HUCY Ha COIUjAJIHO]
MOMONH a )KUBOTHH CTaHIAP]] UM j€ HEIITO U3HAJ CUPOMAIITBA.

7. loma goma (7%). To cy OHM KOjU )KMBE Ha COILMjaTHO] TOMONY HJTH
aKo paje cinabo miaheHe nociose.

Hctuue cBoje 3amaxkame Ja ce TOTpollad IoHAmla HEe caMo IpemMa
JAPYyIITBCHOM CJ'Iij KOMC IIpuIiaaa, Beh u IpeéMa OHOM KOMC TCXKHU J[a
nocrane. OBO Ha3mUBa ,,MoOuIHocm Ha euute’. To je cirydaj Kajga ce U3 HUXKe
MIpeIa3y y BHUIIE APYIITBEHE KJace.

“Kotler P., (1997):”Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Upper Saddle River, N.J. p. 176.
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B) Ilopoguma Tpeba na ce pasymMe Kao colyjajiHa Ipyna Koja OUTHO
JIETepMUHHUIIIE OJUTYKE NMPHIMKOM KyNOBHHE. [lopoduya NpeAcTaBiba TPyIy
JBA WU BUIIE KpBHA CpPOJAHHKA. /[lomahuncmeo MOXKe ald HE Mopa
o0yXxBaTaTu KpBHE CPOJHUKE.

VY Benukom Opojy ciayyajeBa MOpoAMIIa IETEPMHUHHUILIE JIOJaTHOCT ojipeheHom
POM3BO/Y, OCHOCHO Mapku. Takole, 4ecTo ce OAyKe IOHOCE KAa0 MHUKC
NOjeIMHAYHUX (JIMYHUX) OJUTYKa M Y HHTEPAKIIUjH ca WIaHOBUMA ITOPOJIUIIE.

45 .
Kotler™ je w3Heo cTaBoBe O XMBOTHOM MHKIYCy MOPOMMIE H HAUHHY
[IOHAIlIaka IPUIMKOM KYIIOBHHE.

1. Heoxxewenn (Heyaaau). Peu je o Mmiaaum Jbyauma KOju HE JKUBE ca
nopoaunioM. Hemajy ¢unancujcke oOaBese, Kymyjy 3a cebe u
0JIp>KaBame CTaHa.

2. Tex Benuanu 0e3 aene. Jlocta KyIyjy, HQpOYHTO TPajHAa MOTPOIIHA
no0pa.

3. Iyno rue3no 1. Hajmnahe nere ucnox mect roxuHa. Hajume ce
Kynyje 3a ey u kyhy. OOMYHO HHCY 33]JOBOJbHH MPUXOAMMA.

4. Mlyno rue3no II. Hajmiahe nere m3nan mect roauHa. Mmajy 6osby
¢unancujcky nosunujy. Cympyra je y pagHoM onHocy. Jlocta ce
TPOIIH Ha XPaHY.

5. Ilyno ruesno III. Crapuju OpauHu map ca U3Jp)KaBaHOM JELIOM.
duHaHCH]CKa MO3MIIMja je YBek Oosba. Cympyra paau, a Heka jera
nobujajy mocao wiu pane xoHopapHo. [ocra ce kymyjy TpajHa
HOTPOLIHA A00pa.

6. [Ipasno rue3no I. Crapuju OpayHu map KOjU HE KMBHU Ca JCIIOM.
Nmajy nobap mocao, a y HajseheM Opojy ciydajeBa mMajy CBOjY
kyhy. 3a10BOJbHU CYy NpUXOAUMA. 3aMHTEPECOBAHHU CY 3a ITyTOBambA.

7. lpa3no rue3no II. Crapuju Opaynu map KOju HE KUBU Ca JICLIOM —
Hajuemthe meH3uoHepu. Jlonmasw [0 JIpaMaTUYHOT CMambemba
npuxona. Kymyjy ce 1eKoBM M CBE HEONXOIHU TPOU3BOAM 32
nomahuHCTBO.

8. Caman (camu1ia) KOju cy y paaHom oanocy. /loxomak je yBek modap
aJIM TIOCTOjU CKJIOHOCT JIa Ce KYITH MJI MPOJia CTaH.

*Kotler P., (1997):"Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Upper Saddle River, N.J. p. 180.
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9. Caman (camuua) Koju cy y nmeH3uju. Ipamatudan naja nmpuxoja.
[ToTpebe yobuuajene 3a cTapuja JuIa.

r) PedepenTHa rpyma mpejactaBjba CBaKy IpyIy ca KOjOM ce€ II0jeIrHAIl
UACHTH(UKYje ¥ Yhje BPEAHOCTH XKEJIM Jla KOPUCTH y TOHamamy. Ped je o
TPYIH ca KOjOM C€ TOjeTUHAIl TIOPEIH M KOoja My CIY)XM Kao HeKa BpcTa
onpennunie (pedepenie) y mnoHamamy. CTeneH HBUXOBOT YyTHIQja Ha
MOHAIIAKkE TI0jeIMHIIA Y TTOTPOIILH je Behu aKo:

" ce pajau o ,,6udsusoM™ Kopuilhewy Npou3BoJa U/UIIH YCIIyTe;

"  aKO je BUCOKA PEJIEeBAaHTHOCT IMPOU3BO/A 32 MPHUIIAJTHOCT TPYIIH;

" Majo JIMYHO CaMOTOY3/1amkhe¢ IPUINKOM KYTIOBHUHE;

"  jaka JMYHA MOBE3aHOCT ca rPYNOM UT/I.

PedepentHe rpyne uMMajy TMO3MTHMBAaH YTHIQ] Ha MOTpoIIada y CMHUCITY
CTHUMYJTUCama KyIOBUHE. YTHUIA] peepeHTHE rpyIie Ha KYIOBHHY ojapeleHor
MIPOM3BOIA WM YCITyTE C€ MOKE IOJICITUTH Ha: BUCOK, CPE/IIbHU | CIIad.

n) KuBoruu crui. [edunumie ce kao ,,cKyn oOpasana MoHamama™ uin
Kao THUI M HaYyHU 33JJ0BOJbECHA JIMYHUX MOoTpeda moxa oapeheHuM ,,KiIacHo-
CIOJHUM" YCJIOBHMa JIpPYyIITBEHOT >KMBOTa. Hajuemhe ce wu3Bomum w3
JIPYIITBEHUX YCJIOBAa JKUBOTa M Be3aH je ca ojapeheHnM ApyImITBEHHM
CJI0jeBMMa KOjU C€ Ha pa3IMYMTe HAYMHE [TOHAIIIA]Y.

Y MapKeTUHI KOHIIETITY JKUBOTHU CTHUJI C€ KOPUCTH Kako OM ce HM3BIIMIIO
CerMEHTAIMPame MOTPOIIaYa Ha OCHOBY TOTa!

" KaKo IPOBOJIE BpEME;

"  KOjH CY MM HHTEPECH;

" KaKBH CYy UM CTaBOBHU O OKOJIMHH,

" y KOjOj XMBOTHO] (ha3u ce Haymaze (CTapu, JbYAM CPEIbUX T'OJUHA,

MaJlJiy, Jieta);

"  KOJIMKH IPUXOJIE OCTBApY]y;

"  KakKBO UM je 00pa3oBame;

"  [J1e )KHBE U CII.
CermMeHTanja mpeMa >KMBOTHOM CTHIIY ce nozapelyje npema sbynuma, a He
npeMa Mpou3BOJNMA H yCIyraMa.

) Ienmxonoruja npoyyasa ogHOCe U3Mel)y HoBeka U (pU3NYKE U APYLITBEHE
cpeaune. McrpaxuBama y 00JacTH ICHXOJIOTHje Cy JAaja IONPUHOC Y
o0jammeny 1) MOTHBA U 2) yuema.

1) Momusayuona ucmpascusarea 1ajy oJroBope Ha NMUTamba KOjU YNHUOLU
YTHYY Ha IMOHAIIAKE MOTPOIIaYa MPUITHKOM KYIIOBUHE.
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2) Vuere mpencraBiba Impolec y KOME MOTpOIlady U MpoJaBLU (IIPUBPEAHU
CyOjeKTH) HENpecTaHO KOMYHHUKalupaj)y U  pasMmemyjy MehycoOne
uH(popMarje Kako OU CHIO3HAUIH CBje MOTpeoe.

[Icuxomoruja onucyje moTpoliada Kao JIMYHOCT ca ofpeheHnM ocodnHama 1
KapaKTepUCTHKaMa, a KoOje YTHYy Ha HEroBO IOHAIIAkEe MPUITHKOM
KYIIOBHHE.

Cauka 6. OnHOC MApKeTHHI CTpPTerdje M CTaBOBA HA MOHALIAH-€
NoTpouaya.

MAPKETHUHI CTABOBH IIOHAHIAILE
CTPATEI'NJA . )
o - npema: PHINKOM:
yTHY : 0
. | " TIPOU3BORY | =Kxynosumne
HaMmepe, »| « Mapku > I —
= ocehama, . CHTYaLHiH )
* BEpOBama Y y * KOMYHHUKaluja
» JbyIUMa

H3zBop: Evans J., K. And Berman B, (1982): “Marketing”, Macmillan Publishing Company,
Inc., New York, p. 432.

3.4. TunoBM NOHAIAKa NMPUJINKOM KyIIOBHHE

Y MapKeTUHI TEeOpuju ce Hajuelrde AePUHUITY YEeTHPH THUIa MOHALIamka
MPUIMKOM KynoBuHe. OHU Cy IpUKa3aHU cieaehoM MaTpuIoM:

Cauka 7. - YeTnpu THIA NOHAIAaKA MOTPOIIAYA

Benauka Maana

AHTa’KOBAHOCT AHTAKOBAHOCT
3HayajHe 1. Kommiekcuno | 2. [lonamame
pasiimke MOHAIIAKE 10 HABUIH
Mel)y mapkama Yy KYyIIOBHHU
Maue 3. Cmameme 4. Tpaxemwe
pasJjHKe HEeCKJIaza Pa3HOBPCHOCTH
mely mapkama y KYNOBHHHU y KYIIOBHUHHU

WzBop: Kotler P., (1997): "Marketing Management”, ninth edition,
Prentice-Hall International Inc., Upper Saddle River, N.J. p. 190.
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1. KomniekcHO noHalame NPUJIMKOM KynoBHe — [loTporauu cy 3HayajHO
aHTaKOBAaHM U CBECHM Cy 3Haudaja pasnuka Mmel)y mapkama mpousBoja. Paau
ce O MPOM3BOJMMA KOJU HMMajy BHUCOKY IIEHY, PETKO c€ KYIyjy U IOCTOjU
PU3HK JOHOIIEHa HorpemHe omnyke. [Iponec npukynsbama uHbOpManyja u
npoueHe Tpaxku Bpeme. I[IpomaBaiy mopa umatu oaromapajyhy crparterujy
Kako OM Mapka Ousia MpUBIaYHa 32 KYIIIIE.

2. Ilonamamwe MO HABUIM — HeMa Beher cTerneHa aHra)KOBAHOCTH KyTalla,
IPOU3BOJ] j€ PENaTHBHO jeTUH M HEMa 3HauyajHUX pasziauka Mmelhy mapkama.
Hema mnpobOnema oko mpuKyIlUbamkbha HH(POpMaIMja W MpoleHe Moryhux
antepHatuBa. [IponmaBall HacToju Ja HaBele Kymua jAa mpoba MpOU3BOJ.
[TpoMOTHBHA aKTUBHOCT CE€ CHPOBOJM Y JY>KEM BPEMEHCKOM HHTEpBaly KakKo
Ou ce aHuMHpao Kymar (Kkako Ou mpumMeTHo pekinamy). OOUYHO ce MPOU3BOJ
Be3yje 3a HeKU aTpuOyT 3a KOjU Ce cMaTpa Jia Ta YMHU aTpaKTUBHUM U THME Ce
HACTOjU J1a c€ UCTH MpEBEZE y IPYITy Koja 3axTeBa Behe aHra)xoBambe Kymnana.

3. Cmameme HecKJIaJa y KYNOBHHH — ped je O IOHAlllamky KOje je HUCTO
Ka0 M KOJ KOMIUJIEKCHOT, Ca TOM PAa3jMKOM Jia y OBOM CJIy4ajy KyIai He
BUJIM 3HAuUajHY pa3iuky mely anTepHaTHBHUM Mapkama. [IponaBail cTaBiba
aKleHaT Ha ILIeHYy, MOBJbHY JIOKAIM]y M JUYHY MpPOJajy, a OocTalu OOIULU
npomolje Tpeda ydene Kymia aa je 06aBuo 100py kymnoBuny. JKesba je aa
CE CMamU CBEHTYAIHO pa3oyaperse n3Mel)y oueKkuBama U CTBAPHOCTH.

4. Tpaxeme Pa3HOBPCHOCTH Y KYNOBHHH — pe4 je O MPOU3BOIUMA KOJ
KOjHX IIOCTOjH YecTa NMPOMEHa MapKe NIpH KYIMOBHHU alil HE 3aTO INTO
paHHWje KyIlJbeHa Mapka HHje a00pa, Beh mocroju esba Aa ce mpobajy u
npyre. [IpomaBar; HacToju Aa CTBOPH HaBUKY INPH KYMOBHHU Kako OW ce
CTBOPHJIA JIOJATHOCT TIOTPOIIAYa.

Shet*® pasnukyje meT BPeIHOCTH y MOTPOLIBH KOje AETEPMHHHILY H360p
noTpomaya MpUIMKOM KynoBuHe. CTaHOBUIITE je Ja MOTPOLI®kA
npeacTaBba (PYHKUHM]y BHUINTECTpyKe BpenHocTd. CBaka Ol BpPEIHOCTHU
HOTPOUIKHE MMa PA3IMYUT YTULA] y CBAKO] CUTyalMju NPWIMKOM H300pa.
OBe BpeqHOCTH Cy He3aBHCHE. Paziukyjemo:

1. ®yHKIMOHAJIHY BPeIHOCT carjenaBa pudaBbambe KOPUCTH Y
cMucTy (YHKIIMOHATHOCTY WA (PU3NYKOT (PYHKIIMOHHCAbA.

2. IpymiTrBeny BPEIHOCT  carjeraBa KOPHCT TIOBE3aHO  ca
yoOHnuajeHM KopHucTuMa 3a ojipeheHy couujainy rpymy.

% Shet J. H, et al. (1991): "Why We Buy What We Bay: A Theory of Consumption Values”,
Journal of consumer Research, March 1991. p. 168.
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3. EMOIMOHAJIHY BPEIHOCT Cy KOPUCTH Koje Kpeupajy occhama u
3a/I0BOJBCTBO.

4. BpenHocT HOBHHE j€ KaJia CE OIEHY]e KOPUCT ca CTAHOBUIIITA
HHTCPECCOBakba, HOBUHE HMJIM JKCJbCHOI' 3HAbA.

5. Bpeanoct yciaoBa je u3060p KOpUCTH y ojpeheHoj cuTyanmju.

Cauka 8. - IleT BpeaHocTH Koje yTH4Yy HA H300p MOTpoOIIaya

Bpennocr
ycioBa

DyHKIMOHATHA
BPEJTHOCT

HpymTBena
BpPEIHOCT

IMonamame
MoTpoIaya

y uzoopy

Emornnonanna
BPEITHOCT

Bpennoct
HOBHUHE

WzBop: Shet J. H, et al. (1991): "Why We Buy What We Bay.: A Theory of Consumption
Values”, Journal of consumer Research, March 1991. p. 168.

3.5. KapakrepucTuke KynoBHe - MpaKce OpraHnu3amnuja

Y mpakcu KymoBHHE KOjy o00aBJbajy OpraHusaiyje y HOBHje BpeMe
MIPUMETHH Ccy cienehu TpeHI0BuU:

1. kynoBuHAa «just in time».

2. kynoBuHa nyreM UHTepHeTa

3. HeHTPAJIN30BHA KYIOBHHA
1. KynoBuHa «just in time». Texxwa 3a noBehambeM ePUKACHOCTH MPUIUKOM
KYIOBHHE, MOTHBHCAHA je TPBEHCTBEHO KAaKO OW C€ YYBPCTHIIM OJHOCH
nobaBpauya ¥ opraHuzanyja. OBakBH CTaBOBUM Cy [MPOM3AIUIU U3
MapKemuHeoM 00HOCA, OAHOCHO BUME CYy MOTUBHUCAHU. MapKeTHHT 0JIHOCa
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npeacTaB/ba MPOLEC CTBapama, pa3BHjakba M yHampehema oaHoca ca
KYIIIMMa U OCTaJINM CTejkxosieapuma. Ha oBaj HaUMH ce cMamyjy pU3UIH Y
nocioBamy. basupan je Ha moBepemy (Ha npumep, kommnanuja «Marks and
Spancer» uma ofgHoCe ca KyniruMa Beh 4nuTaB jeiaH Bek).

Ha oBaj HauuH ce omoryhyje noimtuka Bol)emha MUHUMATHUX 3aJ1MXa.
EdexTn npumene cy BUIIECTPYKU:

* CMamYyjy Ce TPOIIKOBH Ha0aBKe U OJIp)KaBarba 3aJIMXa,
* HCHOpyKa je epukacHuja,

*  MpoIec MPOU3BOKE je yHanpeheH,

*  KBAQJIUTET Ipolieca je OuTHO yHampeheH.

Kako Ou ce 0BO OCTBapwJI0O HEONXO/HA je OJIMCKa capajima ca J00aB/haurMa.
Kao cuHOHMM 3a OBakBy BpCTy KYIOBHHE C€ KOPHCTH <«CHHXPOHH30BaHA
HaOaBKa.

2. Kynouna nyrem HMHTepHera. YecTo ce Ka0 CHHOHMM KOPUCTU «On-
line» kynoBHHHa. Pa3nnkyjemMo 1Be BPCTE €JIEKTPOHCKUX TPIKUIIITA!

a) Beprukanna - Koj BepTHKaIHUX ped je 0 OrpaHUYEHOCTH Ha oxapeheny
rpany (TypUCTHYKHU apaHXMaHU, ayTOMOOMIICKA HHIYCTpH]a, U CIL.).

0) Xopusonrtajna — [Ipenase rpanuie jeane rpane. Ha muma ce kommnanumje
cHa0eBajy MPOU3BOAMMA KAao IITO Cy: KOMIIOHEHTE, MaTpHjalH, MOTOHH,
onpema. Ilonyna je jaBHa myrem MuHTepHera Ha oaroBapajyhem cajry.
VYroBopu ce Takohe Hyne eleKTpOHCKUM IyTeM. Ha oBaj HauH ce cMamyjy
TPOIIKOBU HabaBHE ciryk0e, a moBehasa ce Opoj modaBibaua. Takohe Ha oBaj
Ha4YMH KOMITAHU]€ CY U3JIOKEHE Jau0j TPIKHUIIHO] KOHKYPEHIIU]H.

3. IleHTpaJu30BHA KYNMOBHHA — CE BPIIM KaJia BHIIE PAIHHUX jEAMHUIA Y
OKBHPY jeJHE KOMITaHHje€ HabaBJha MCTY BPCTY MPOU3BOJA (CHPOBHHA, poda
i yciyra). Ped je o cnennjann3oBaHoj BPCTU KYIOBHHE Ta4yHO ofpeheHor
Opoja mpou3Boa.

TpamuuyoHamTHU MapKeTHHI TIPEQIocTaBba 1a J00aBibad TPAXKH KyMIa H

MOKYIIaBajy a uM uzaly y cycper. MelyTum pa3Boj eeKTpOHCKUX TPKUILTA
¥ [10jayaHa KOHKYPEHIIMja YCIOBUIIM CYy I10jaBy T3B. ,,00pHYTOI MapKeTHHIa."

68



IV. MAPKETHHI UCTPA’KUBAIbA
N HTHOOPMAIINMOHHU CUCTEMU

4.1.
4.2.
4.3.

4.4.

[Torpeba 3a UCTpaKUBaKHEM MAapKETHHTA
Jl13ajH MapKeTHHT HCPaKUBamba
Mertoze npuKyIsbama mojaaTaKa
4.3.1. CexyHnapHu noaamu
4.3.2. IlpumapHu noxanu

4.3.2.1. UcniutuBame

4.3.2.2. [locmatpame

4.3.2.3. EKciepuMeHT

MapkeTuHr HHGOPMALIMOHHU CUCTEM






MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

4.1. lloTpeda 3a uCTpaKMBaKHeM MAPKETHHIA

HUcTpaxkuBame ce AepuHHIE KA0 CHCTEMCKO, 1eTAa/bHO U 00jeKTHBHO
npoy4yaBame HekKe IojaBe, mpofJjieMa WM Tpoueca, Kako OM ce Ha
OCHOBY J00MjeHMX MOJATaKa, MOIJIe CHCTeMaTU30BaTu HH(opMmamuje,
AOHeTH oarosapajyhm 3ak/pyyuu ¥ YTBPAMTH TNPHHOMIHM 32
NocMaTpaHy Mojasy, NpoLec Win npodJeM.

Lsujanosuh n Muxajnosuhi (2010) cBpXy HUCTpakuBama IeHUHUIITY Ha
cnenehu HayuH:

,CBpXa HCTPa:KUBAaKba TP/KUIITA je MpYyXKame oMohu 3amocieHuma y

MPOM3BOMGM Jla CXBaTe€ KJbydyHE EIEMEHTE KOJjU Cy MOTpeOHH 3a
4

e(hUKaCHO YIIpaBJbamke MOCIOBAmBEM. !

HNebununuja Amepuuxoe yopyacerwa 3a mapkemune (AMA) Be3zaHo 3a
HCTPAKMBAE MAPKETUHTA TJIACH:

LHcTpaxkuBame MapKeTHHra je (yHKIMja Koja IOBe3yje MOTpoulaye,
KYIIIE ¥ MMyOJIMKY ca MpoJIaBluMa ImyTeM HHpOopMaIifja — KOje e KOPUCTE
na ce uIeHTUOUKYjy U AeuHUIy MapKeTHHT MoryhHOCTH U mpoGsiemu,
reHepuilly, nodoJblaBajy U OLIEHE MApPKETHHI aKIMje; MpaTe MApPKETHUHT
AKTUBHOCTH M IMOO0JBIIIA pa3yMeBamke MapKETHHTA Kao Tporieca.

Tull S. D., u Hawkins L., (1990)," najy cnenehy nedunummjy:

LYcTpaxuBame MapKeTHHra crenuduimpa rnorpedHe nHpopmaiuje aa
Ce CyouM ca MUTamHhMa, CTBOpPE METOJE MpHKYIUbamka HH(pOpMalldja,
MaHUITYJIUILE U IPUMEbYje Tpoliec MPUKYIbamkba MoAaTaka, BPIIU aHaIH3a
pe3yaTara, Kao /1a ¢€ U3BpIIM KOMyHHUIIMpamke Halla3a U lUXO0Ba MPUMEHA™.

49 . .
Jobber D., u Fahy J., (2006)” yBuhajy nma je MapKETHHI HCTPaKHUBaHE
OpraHMW3allMOHa aKTHBHOCT KOja OBy, Kako WCTHYYy, ,,puio3zodujy
OPHjEHTUCAHOCTH Ka TPXKHUIITY MPEBOIU Y CBAKOIHEBHE MOCTYIIKE.

7 Ileujanosuh JI., u Muxajnosuh B., (2010): , Menaymenm u mapkemunz ycysicnoz
cexmopa“, MoHorpaduja, IHCTUTYT 32 €eKOHOMHUKY TOJbOTIpUBpeae, beorpan, ctp. 114.
®Tull S. D., and Hawkins L., (1990): “Marketing Research”, fifth edition, Macmillan
Publishing Company, NewYork, USA

* Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing*, McGraw-Hill Education
International UK Limited , p. 91.
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HcTpaxkuBamkbe MapKeTHHra IMPETIOCTaBlba oJroBapajyhe ¢opmanu3oBaHe
MOCTYNIKE M METOJEe Kako OM ce aouwio 1o oxaroBapayjhux undopmarmja
HEOIXOTHUX MEHAIIMEHTY KOMITaHHje.

YobuuajeHo ce KopucTe TpPH KpPHTepHjyMa 3a OleHy KBaJuTeTa
HCTPAXKUBaHA:

a) N0y3/1aHOCT,
0) BAJIMTHOCT U
II) penpe3eHTATUBHOCT.

a) MOY3JaHOCT CIIY’KU Kao KPUTEPUjyM KOjU C€ KOPUCTH Ja Ha3HAuu 10 KOT
CTereHa cy KopullheHe TEeXHHMKE KOje CYy IPUMEHECHE y HCTPaKUBamby
HOY3/]aHE U KOH3UCTEHTHE.

0) BAJHMAHOCT ce€ KOPUCTH Kao KPHUTEPHjyM IIpOLEHE KOjU Ha3HauaBa
IPaHMIE JI0 KOJUX C€ MAapKETHHT UCTPAKUBAE CTBAPHO KOPUCTH Y MEPEbY
rocTMaTpaHe IojaBe WK mpobiema.

1) penpe3eHTATUBHOCT II0Ka3yje 10 KOI CTENeHa NPUKYIJbame IMoJaTaka
Ha 0a3u oxromapajyher y3opka Moke Jja ce cBpcTa y oipeheHy rpymy (Ha
puUMep, NOTpolIaya Ui Kymnama UTa. ).

C 003upoM Ha KOMIUIEKCHOCT Yy MpOOJEMAaTUIM HCTPKUBAKA MApKETHHra
JlaHac Maiy 6poj rmpexy3eha caMmocTano npucTymna UCTpakuBambuMa. Pasnosi cy:

* BUCOKH TPOIIKOBH,
* IUTakEe aHTAKOBA KaJIpOBa KOjU OU ce OaBHIIN UCTPAKUBAHEM,
* UHPPACTPYKTYpHA OMNPEMJBEHOCT KOMIIAHHjE 3a MPUKYIJbAmbe,
o0Opay, cucTeMaTu3alnjy 1 Mpe3eHTOBamke JOOUjEHUX pe3yliTaTa.
W3 oBux pa3znora HeKa HCTPAKWBaWka WM HEKE JEJIOBE HCTPAKUBAYKOT
mpolieca, a Y4eCTo U KOMIUJIETHA, pajie 0JroBapajyhe MapKkeTHHIIKE arcHIuje,
IITO je JIaHaC WHAYe MpaKca y pa3BUjCHUM TPXKHIITHUM MIPUBpEIama.

Kopamm y uctpaxuBadkom Mpoliecy ce HIyCTPaTUBHO MOTY NPHUKa3aTH Ha
cnenehu HaumH (ciauka 3).
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Taobena 3. - [leTHaecT Kopaka y HCTPAKMBAYKOM MPoLeCy

1. | lebunucaru cBpxy

I. | llnanupame Ju3zaju npojexra

IIpunpeMuTy NTUCMEHH NPEAIOT

TepMHUHHUpPATH HHTEPB]ye

Hanucaru nurama

II. | lIpunpema )
Hanucatu uncrpykuuje

CpenuTu 1 ocjaaTu MaTepujal

CripoBecTH MHTEpB]jye

e el P FAN DAl Pl Bl

IIL. | Pax Ha TepeHy [IposepuTH u BepU(UKOBATH
UHTEPBjye

Nzabpat cucreM KOOpJIWHAIlHja
MOCeOHO OTBOPCHUX IMHUTAMA

10.

IV. | TaGeanpame 11. | CtBopuTu muian Tabenvpama

12. | YHeru nojgatke y pauyHap

13. | HanpaButu Tabene ca moganuma

14. | Ananuza pe3ynrara

V. | H3BemiraBame

15. | Hana3u usBemraja

UzBop: [Ipunaroheno npema Pope L. J., (1993): “Practical Marketing research”,
AMACOM, New York, USA, p. 40.

VYoOuuajena mnpakca je, Ja Cy ce J0 cajJa HUCTpaXXKUBama BpIIMIA Ka
TP>KUIITUMA, KYIIIIIMAa U OKPYKEHY.

HctpaxuBawuma ce naHac nocsehyje Biuka naxma. Caka ,,030MsbHA™
KOMIIaHMja Ka0 MMIIEpaTHB y CBOM IIOCIOBambYy, HE JIOHOCH HH jEIHY
CTpaTelIKy OJUIyKy, a Jda TMpeAxoJHO HHje HU3BpLIMiIa oJrosapajyhe
UCTpaXXHBame (TPXKUIITA, Kylana, KOHKypeHuuje u ci.). CBegony cMo ja
OpojHe My3HUKe KOMIIaHM]je, TEJIEBH3UjCKE CTaHUIlC, MOJUTHUYKE MapTHje,
UT/. HEMpecTaHo o0aBelTaBajy jaBHOCT O pe3yiTaThMa CIPOBEIEHUX
UCTPaXKMBaba U OCTBAPEHUM PEJTUH3UMA.

WnycrpatuBaH npuMep UCTpakMBamka MapKeTUHTa Jat je y Tabenu op. 4:
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Tabena 4. — Ilogpyyje HCTpPaKMBakba MAPKETHHI A

Kateroopuja
HCTPaKABAKHA

I'ne ce kopucTn

TunuyHa ynorpeoday
MApPKETHHIY

1. MapkeTunr
aHanmm3e
u ipenBrhama

MapKeTHHT ILIaHUPAkE

Meperbe 1 TPOjEeKIHje TPIKUIITHOT
obnma, yuemha w® mpEXoma TIO
PEJeBaHTHIM KaTeropjaMa TPKUIITHIX
CerMeHara M THTIOBA IIPOM3BO/A
a) Keanmumamusna Mepera

mpodia, CBECHOCTH, CTaBoBa H
MOHAIIAka y KYMOBHHH TOTPOIIAY,

yKBydyjylu W peBUBHjy  CTaBOBa

2. UctpaxxuBame CermMeHranuja u HoTpoIIaya
rnoTporaya MO3ULIMOHUPAHE 0)  Keéaaumamuena  mnpouena
notpeba, meprenuyja (cxBaTama) U
acmupalyja noTpoiaya
IporieHa Qopmynaipja MOOOJBIIAHIX
. dopmyITHCambE 1 M HOBHX TMPOM3BOJA U  EHUXOBO
3. Ctynuje . TECTHpAEbe Ol CTPaHe MOTPOIaya, Kao
MIpe3eHTAalM]a POU3BO/Ia, .
MpOU3BOJA Ka0 1 OpMHparse U CTyIMje OCETJBUBOCTH HA IIPOMEHE
U LICHa PMHD 1eHa

HBECIrOBC IICHE

Mepeme peakiyja IoTpolaya Ha

4. HcrpaxuBame

aJITepHATHBHE KOHLIENITE MPOTAranHie
n kopuiheHe Meje; peakmija Ha

. EdukacHoct
IIpOMOLIH]J€ U pazimuure  ¢dopMe  yHampehema
. KOMYHHULIMpamka .

npojaje pojiaje U imeHe e(hUKaCHOCTH
CaecHoct JHCTpUOyTEpa 0
POU3BOIMMA, CTOKHpAe
(cTaBibame Ha 3aIMXE), U3JIarame
Oporirypa, epeKTHBHOCT Y MPOJIajH

5. UcrpaxuBame | EduxacHoct pourypa, e ¥ Ipozas,

YKIbYdyjyhu ManonposajHy peBusHjy

aucTpulyuuje | IMCTpUOYTUBHE MpEKE | cTymmie nckopumherocTi
KalmanuTeTa
Mepeme OmuTer 3a/10BOJbCTBA
6. Ctynuje HOTpoIlIaya, Kao M IO eJIEMEHTHMA
MPOLIEHE U Ormiira KOHTpoJa MPOU3BO/IA, YKJBYUYjyhH Mepeme Kpo3
npahema MapKETHHT pe3yiTara MapKETHHI TECTOBE 1 EKCIICPUMCHTE.
nepdopmancu

M3Bop: Xanuh X., (1998): ,, Hcmpaosicusarwe mapkemunea u mapkemune uHGOPMAyuUoHu
cucmemu “ ,ExoHomcku Qaxynret, Y HuBep3ureT y beorpany, crp. 101.
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4.2. JIn3ajH MApKETHHI HCTPAKMBabA

[Ipe ornouummama HCTpaKWBakba HEOMXOAHO j€ U3BPLIUTH HErOBO
Iu3ajHupamke. 10 TMPaKTUYHO 3HAYM Ja € HEONXOIHO HalpaBUTH
oaroBapajyhm TmiaH WM CKHI[y OHOTa INTO he ce paguTd TOKOM
UCTpaXWBamka M IITa c€ Xenu ca muM noctuhu. Ha oBaj HaumH ce
OCUT'YpaBa MPOLEC U )KEJbEHU PE3YJITATH.

Y ocHOBHM IIpaBH ce pa3iuka umely:
a) eKCIJIOAPATUBHOT,
0) 1eCKPpUNITHBHOT U
B) Y3POYHOTI HCTPAKUBAKA.

a) eKCINIOAPATHBHO HCTPAXKMBale CE BPIIM PAagH MjarHOCTUIMPama
CTama, IMpOBEepe aJITEepHATUBA U OTKpPHBaWkba HOBUX MOTEHIIMjaTHUX
MoryhHocTH 3a KoMIanujy. Ped je 0 He cTpykTypucaHoM U He (OpMaIHOM
UCTPAXUBaKy, KOje ce OaBM MNPUKYIJbAKEM OMNINTHX HHPOpMAaIUja o
OpeaMeTy HCTpaXHBama. Y30paK je Majld M HHUje pernpe3eHTaThBaH. Y
HajBeheM Opojy cilyyajeBa KOJ €KCIUIOPAaTUBHOT HUCTpaXMBamka CE KOPHUCTE
CeKyH/IapHU M3BOpHU nojaraka. Ha mpumep, cBuM mojanu U3 JOKyMEHTalHje
npenyseha, yacommca, KOMOpa, HOBMHa W JAp. C€ aHAIU3Upajy Aa Ou ce
nouuto 1o oapeheHux casHama 0 KpeTamy ojpeheHe mojase, Ipolec WM
0JIHOCA Ha 0JIpel)eHOM TPIXKUIIITY.

0) AeCKPMNTHBHO MCTPAa’KUBaH-€ CE OJHOCH HA IOCTYNKE U METOAE Koje
omHcyjy Bapujabiie IMocMaTpaHe IojaBe, mpodOiemMa wuiau mpoieca. Ha
npUMep, HCTPAXKUBAKBEM CE€ HCIHUTY]y CTaBOBH, HaMepe W IIOHAIIame
MOTpOIIIaya Be3aHO 32 HEKH MPOU3BOJ] H/HIIH YCIYTYy WIH HA TIPUMEP CTaBOBU
0 KOHKYpPEHIMju M CI. Ped je O CTPpYKTypUCAHUM H IUTAHUPAHUM
HCTPaXUBAKBUMA, KaJla ce Moya3u o1 oapeheHnx TBpAmH (XUIOTE3a) KOje ce
UCTPAXKUBABEM JI0KA3y]y WIH ONOBPraBajy.

B) Y3POUYHO HCTpasKUBame H30iyje oapeheHn y30pak U3 CKymna U HacToju
Jla YTBPJAM OJIHOC KOjH TOCTOjU u3Mely enemeHaTa y3opka u edekara. Ha
puUMep, UCIHUTjye ce KakBa he OMTH peakiiyja MoTpolIaya Ha MPOMEHY LieHa
OJITHOCHO TIOHAIlIaEk€ MOTpollIaya Ha MPOMEHE IIeHa HEKOI IPOM3BOJAa WIH
yciIyre y pa3IuyduTUM MOJAIUTETHMA. Y TOM ClIy4ajy Pa3iuKyjeMO 3aBUCHY
U HE3aBUCHY NpPOMEHMBY. Y KOHKPETHOM CJIydajy IleHa je He3aBHCHA
Bapujabuia, a nposaaja 6u 6uia 3aBHCHA.
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,Z[I/I?)ajHI/IpaH:e HCTpAXKHBaba IPETIIOCTABJba JOHOIICHKHE OAJIYKE O TOME Oa

i he OwuTn BpHICHO KBAJIUTATUBHO HJIM KBAHUTUTATHUBHO HCTPAKHBAILEC.

KBanmnraruBHa HCTpAKHBakba

CC KOPUCTC KOI CKCIUIOPATUBHUX,

KBAaHTUTAaTHUBHA KOJ JIECKPUITUBHUT U y3POUHOT UCTPAKUBAA.
WnycTtpaTuBaH mpuMep 3a BPCTE U IM3ajHa UCTPaKMBama J1aT je y Tabenu 5.

Tabesa 5. - Jlu3ajH 1 BpcTe HCTPAKUBAKHA

a

Bpcra
p Kopucru Tunosun
HCTPAXKUBAKHA
» QopMyIHcamke 1 TPEIU3HPae * Mcrpaxusame
nmpobiemMa JINTEPAType
= QopMyIHCambe XUIIOTE3A * Mcrpaxusame
ExcmiopaTusHa HCKYyCTBa
HCTPAKUBAIba * YCTaHOBUTHU NMPUOPUTETE HPHIMKOM .
UCTPAXHUBAKbA OKYC Ipyme
* EIMMHHHCATH He TIPUKIAfHE naeje | AHAH3A
) CEICKIIMOHUPAHHX
= Pa3jacHuTH KOHIIENTE c1yuajesa
. Omnwuratn KapakTepuCTUKE [ » [[Iupa MCTpaKuBamba:
oxpehenux rpyma
- [IpaBu manen
JleCKpMNTHBHA | » [lponenntu nponopuujy Jbyad y - OMHHOYC MaHe
HCTPAKUBAKA MOYyNaIliju KOjH ce IOHamajy Ha
onpeheHn HaunH = HcrpaxxuBame Ha
OCHOBY Y30pKa
= CTBOpHUTH 0jipeljeHe MPETIoCcTaBKe
O06e30emuTH eBUACHIN]Y O Y3POUHUM
OIHOCHMA n3mely Bapujabuia
nomohy:
Y3pouna - 3ajeHMYKHX BapHjaryja
HCTPAKUBAKHA - Bpemenckor pemocnena y Kome ce
JICIIABA]Y BapHUjaLje
- Emmmunanmja apyrux  Moryhmx
OrpaHnyeHa

UzBop: Churchil A. G., (1991): “Marketing Research”, Methodolical Fundations, fifth
edition, The Dryden Press, Chichago, USA, p.162.
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4.3. MeTo/ie NpUKYN/bamkba MogaTaKa

Benuku Opoj momataka ce gaHac Moke Hahw Ha 0a3W NMPUKYIUbama Koja ce
obaBbajy y KaOuHeTy (KaHIENnapuju) WIM Kako Cce€ TO HHaue Yy
AHTJIOCAKCOHCKO] JIUTEPaTypU HABOIH ,,3a cmoaoM . 3a 0Ba UCTPAKUBAmbA Ce
yoOHU4ajeHO KOPUCTH TEPMHH KAOMHETCKO HCTpakKuBame WIH ,desk
research®. Tloganu xoju ce 100Wjajy OBUM ITyTeM C€ 30BY CEKYHIAPHUM
noxanMma, jep nonase ,u3 opyee pyke*. llwb je ma ce mpe mpUMapHOT
UCTpaXKHBamba J00uje IITO BUILE MOjaTaka O HCIUTAHUIMMA, ITOCMATPaHO]
1ojaBy, npouecy wi gorahajy. Peu je o nHaue nopanuma Koju Cy OCTYIIHU
Ha 0a3u HEKHX paHHje 00aBJFEHHX TEPEHCKHX HMCTPAKMBama, a 3a Koje ce
KOPHUCTH TEpMUH ,,field research®, ko Hac ce KOPUCTH TEPMHUH CHOJbHA
ucrpaxuBamwa. [logamnu koju ce 100HMjajy HENOCPEAHUM UCTPAKUBAKBEM Ha
TEpeHy 3¢ 30By NPUMAPHHUM MOAALMMA.

300r craBa Jja cy CEKyHIAapHU MOAAIM OTPaHUUYCHOT JOMETa, Kao M morpede
HEIIPEeCTaHoT ,,0CBeXKaBama™ 0a3e MOJaTaka ca HOBHM, YBEK j€ IOXKEJHHO
UMaTH HOBe MHpopManuje (,,[I0aTKe ca TepeHa) 0 KpeTamiMa BEe3aHUM 3a
[IOCMaTpaHy IojaBy WX IpoOJIeM.

4.3.1. CexkyHaapHu noaamu

[TpubaBrbame mopaTaka CeKyHJApHUM IIyTEM je 10 MpaBUIy YBEK ca HIDKUM
TPOILIKOBMMA O] OHOT KOj€ C€ BPIIM HETOCPEIHO Ha TepeHy. Takohe, momau
JOOMjEeHH CEeKyHJIapHUM IyTeM Cy paHHje MPUKYIUbAHU 32 HEKe Apyre norpede
W/WJIM CBpXE, a HE OHE KOje TPEHYTHO 3aXTeBa MEHAIMEHT KOMIIaHH]e.

Y mypusmy cexyHAapHH MOJAIM c€ MOTY IPUOABUTH Ha Pa3IMUUTEe HAYHHE:

I. Ilomamu koju Cy NPUKYIJbEHU Y HEKOj TYPUCTUYKO] KOMITAHUJU WU
OpraHu3alLuju.

II. Ilogauy xoju ce MOry NPHUKYIUTH BaH TYPUCTUYKUX KOMIIaHUja U
opraHu3alyja.

I) Hopauu Koju Cy NPUKYN/bEHN Y HEKOj TYPUCTHYKOj KOMIAHUjU HJIH
OpraHM3aluju ce MOTY MOJICIUTH Y JIBE TpyIie:
a) [Togatke u3 o01acT TPXKUILTHOT TOCTIOBamka Y Koje yopajamo:
- mojartke o Opojy U BPCTU 3aKJbYUEHUX TYPUCTUYKUX apaHKMaHa
- yIlatama KiujeHaTa (BUCHHH, BPCTU U HauMHY Iiahama)

- KOPECIIOJEHIIM]H KOja ce 00aBba ca KIIMjEeHTHMA U CJI.
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6) [logaTke MHTEpHUX M3BELITaja (HAPABHO YKOJIHMKO Cy JOCTYIIHHU), Ka0
LITO Cy Ha IPUMeEp: pauyBHOBOACTBEHH, (PUHAHCH]CKH, TOJAIH
N00MjeHH O]l MEHAIMEHTa IPO/iaje U CIl.

IT) Monanu Koju ce MOry NMPUKYNUTH BAH TYPUCTHYKHMX KOMIAHUja U
opranmsanuja. Peu je o momamuma Koju cy 00jaB/b€HHM Y 3€MJbM WIN
WHOCTPAHCTBY Y HEKO] 3BaHUYHO] NyOJIMKAIUjU — HA IPUMED, Y HEKO] BPCTH
CTaTHUCTHYKOT TOJUIIbaKa kao mrto cy: WTO “Yearbook” wnu PenyOanaku
3aBog 3a cratuctuky - P3C mybnukanuja “OmnmruHe y CpOuju 3a
oaroBapajyhy roausy, y aeny Typu3am U ClI.

4.3.2. Illpumapuu noganu

Kaga je peu o mpumMapuHUM noJanuMa AOOMjEHUM HCTPaKUBAEM Ha
TEpEeHY TeHEPAITHO OHM Ce MPprOaBibajy a) HCIIUTHBabEM, 0) MocMaTPambeM
U B) EKCIIEPUMEHTOM.

4.3.2.1. UcnuTtuBame

Hauun Ha koju he ce BpmuTH NpUKYIJbamke ojpeheyje ce Ha OCHOBY CBpXeE
U KapakTepa HCTpaKUBamba, BUCHHOM TpPOIIKOBA M PACIOJIOKUBUM
BpPEMEHOM. AHKETE Ce CIIPOBOJIE MyTEM:

" JIMYHOT MHTEpPBjya
=  E-mannowm,

"  [IOLITOM,

* TenedoHOM,

" TPYIHUM WIH KOMOMHOBAHUM HHTEPB]YOM.

JIM4YHM MHTEPBjy — CIPOBOJIM aHKETap JUPEKTHO MOCTABJbAEM IHUTaHa
UCNIHUTaHUKY (Ha mpumep TypucTtH). Ha oBaj HauMH aHKeTap je y NpUIMLU
Jla ca UCIUTAHUKOM ONMKe pasMOTpH MpOoOJIEMATUKY IOCMAaTpaHe I0jaBe
WM npobiemMa, 0HOCHO Moryhe je Aa My MOCTaBH HU3 MOTIHTAamba BE3aHO
3a CTH. 3aTO Ce cMaTpa Ja Cy OBAaKBa HCTPAXKUBAba M0 IPABUITY
,,JIaCTHYHA".

HuTepBjy e-Mens10M M MOIITOM — Jaje MOryhHOCT MCIUTaHUKY Ja 0oJbe
pasMHCIM Ipe HEro ITO MpyxH oAaropop. OBO je MeTOA NPUKYIIbamka
MoJIaTaka ca HajHIKUM TpolukoBuMa. MelhyTum, yecta je mojaBa na 300r
,,HE00aBE3HOCTH, KOMIaHMjamMa ce He Bpaha 1oBosbaH OpOj aHKETHUX
nuctrha 0THOCHO MejIoBa. Y HOBHjE BpeMe y Pa3BHjCHUM TPKHIITHAM
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npuBpenama rae e-business (MHTepHeT OM3HMC) je 3HAYajHO pa3BHjeH
KOPHUCTH ce ,,0on-line’* aHKkeTupame.

Tesedonckn MHTEPBjy — je JaHAC Y BEIHKO] yMOTpeOU OJf CTpaHE HEKHX
MapeKTUHIIKUX areHIfja Koje *keye Ja Op30, Ha OCHOBY CIy4ajHOT y30pKa
nobujy oapehene momarke.

I'pynHu uHTEPBjy — c€ KOPUCTH YKOJIUKO MOCTOjU HEKU mpobiem. Tama cy
YUECHHMIIM 0CO0€ ca 3ajeJHUYKUM KapaKTepUCTHKama, a Koje Cy O]l 3Hadaja
3a WCHUTHBAHY TpPOOJEMaTHKy O KOjOj C€ pacmpaBiba. YBPEKEHO je
MUIIBEHE J1a Gokyc rpymna Tpebda mxa opoju ox 8 mo 12 ucnuranuka. Ocoda
KOja BpIIIM UCTIMTHBAIE U BOAU PA3rOBOP CE Ha3UBa MOJAepaTop.
ExcnnaporopHa d¢oxkye rpyna — uma CBpXy Ja JAeduHHIIE MTpoOIeM.
Kopucre ce ,,xnmuHnuke ¢okyc rpymne” koje ce 0aBe UCIUTHBAHEM MOTHBA
noTpomiaya, a ,,ACKycTBeHe (hokyc rpymne* ce 6aBe cTaBOBUMa MOTpOIIa4a O
oJpeheHOM NPOU3BOY WIN YCIY3H.

VYiora MonepaTopa je Ia ycMmepaBa TOK pa3roBopa Ha OCHOBY paHHje
NPUMIPEMJbEHUX MTUTaka U J1a HACTOJH J1a Ce paclpaBa APKH Y OKBUPY 3ajate
TeMe.

4.3.2.2. [locmaTpame

Moxe ce nedunucatu xao npoiec npahema nmocMarpane mnojase, oapeheHor
npobirema wiu mpoueca. Pe3nuKyjeMO CHCTEMCKO O]l CBAKOJHEBHOT
rmocMarpama.

KapakrepuctiyHo je 1a ce e gpuiu KOMyHHKalMja ca UCIMTaHUIMMA Beh ce Ha
OCHOBY OIaXama Oenexxe mpoMmeHe. Moxe ce ocMaTpaTy, Ha IpuMep:

" [IOHAIaKke MOTpolIaya MpU KyOBUHH,
" [OHAalIame Mpu Kopulrhemwy onpeleHor mponu3Boaa uiu yciyre,
" peakIHja UUJBbHE IpyNe Ha oJpeleHu mpomaranIHu MaTepujai U CIl.

OO6uyHO TocMaTpad He o0aBelITaBa MCIUTAaHHKE O MPOIECy MocMarpama,
TO je U3 pasiora Ao6ujama MTo 00jeKTUBHUjUX nHpopMmanuja. Mehytum, To
He Mopa j1a Oyne npakca. Pa3nukyjy ce cnenehe TexHuke nocMarpama:

1. ITocmatpame y NpUPOAHO] U BEHITAUYKH CTBOPEHO] CUTYaLIU]U
2. IlpuMeTHO ¥ HENPUMETHO TIOCMaTpahe

3. CTpyKTypupaHO U HE CTPYKTYPHUPAHO ITOCMATpamke

4. IMpeKTHO U UHIUPEKTHO

5. JIMYHO U €IEKTPOHCKO
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1. [TocmaTpame y IPUPOAHOj M BEIITAYKH CTBOPEHOj CUTYAIIUjH.

a) npupooHa cumyayuja je Kaja ce MmocMmaTpajy u Oeliexe MPOMEHa KOJ
WCIUTAHUKA, WJIA Ha T0jaBH, Mpolecy wiu norahajy Koje ce peloBHO
(cBaKOZHEBHO) OAMIpaBa y MPHUPOAHO] cpeAuHH. Ha mpumep mHoHamame
TypHUCTa y XOTely, Ha PeleNuju, y pecTopany u ci. Bpmu ce eBunenuja
0e3 yTHIlaja Ha TTOHAIIAkE.

0) sewumauku cmeopena cumyayuja je OHa y KOja je BEIITA4KH CTBOPCHA.
Ha nmpumep, mocmatpajy ce peakiivje UCIUTAaHUKa Ha peKJIaMHE cajpikaje O
JeToBambiMa y pa3IMYUTHM TYPUCTUYKUM JIeCTHHAllMjaMa KOju ce
MIPOJEKTY]y Y HEKOM TPXKHOM IIEHTPY Ha BUICO — OMMY H CII.

2. [IpyMeTHO U HEMPUMETHO NMOCMAaTpame.

a) He npumemuo OW OWIIO UICATHO, jep TYPUCTH HE 3aHA]y KO UX IocMarpa.

0) npumemHo je OHO y KOME€ Cy WCHUTAHHUIM HH(POPMHUCAHU O MPOIECY
oCcMaTpama, TaJla je ’BUXOBO MMOHAIAKkE Y3POKOBAHO CIIO3HAjOM O UCTOM U
JETMMHAYHO YTUYE Ha pe3yJiTare.

3. CTPpyKTypHUpaHO U He CTPYKTYpPUPaHo mocMaTpame. [locmarpau Mmoxe
UMaTHu CMpyKmypupar Gopmyrap KOjU je YHampel TPUIPEMIbEH U He
cmpyKkmypupaH, Kajua mpaBH cJI0001HE 3a0eNenke 0 MoCMaTpaHoj IMO0jaBH,
npo0iieMy WX MPoLeCy.

4. JIupeKTHO M WHAUPEKTHO. J[MPEKTHO ce Ha3WBa W HEMOCPEIHO, jep ce
BPIIM TIOCMATpamke y BpeMe M Ha MeCTy Ha Kome ce oxapehenm norabaj,
rojaBa WJIM TMPOIIEC WHAYE CBAKOAHEBHO 0/BHjajy. HIUPEKTHO Oenexerme
noceheHOCTH HeKe TYpUCTHYKE aTpaKiuje.

5. /INYHO U eJIeKTPOHCKO MOCMAaTpame.

a) JuyHo j€ Kaja TOocMaTpady Ha OCHOBY CBOJUX 4yjia ONaXKama Oenexu
MPOMEHE.

0) erexmponcko je kaaa onropapajyhu enekTpoHcku ypehaj mpatu npomeHe
3a KOj€ 4OBEK MHAye CBOJUM UyJMMa HE MOXKE IPATUTH HEKY NPOMEHY (Ha
pUMep, IPeayro Tpaje, PU3NIKN HUje TOCTYITHA U CIL.).

4.3.2.3. ExcniepuMeHT
OOHMYHO ce KOpHCTH Kako OM ce MCIUTAlM CTaBOBU HM3HETH ojapeheHom

TBpAmOM. Ha mpumep, ma v mocToju y3pouHa Be3a usMmel)y 3aBHUCHE U
He3aBHCHE Bapujadiie. Hexu excriepuMeHT MOXe OUTH:
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a) Banupan xana je y MoryhHOCTM Ja NpyKd Hpenu3aH OArOBOp Ha
MOCTaBJbEHY TBPAY (XUIIOTE3Y) U

0) He Basmaan kana To Huje.
4.4. MapkeTHHT HHPOPMALMOHHU CTHCTEM

MeHalIMeHTy Cy 3a pelllaBamke OJHOCHO YIPaBJbalkbe OMUIIO KOjOM pPaJHOM
CUTyalujoM Tj. ,JHpoOiemoM®, mnorpedHe ojaroBapajyhe wuHpopMarmje.
[IpakTiuno, 6e3 WuX HHUje Moryhe CXBaTHTH HHXOBY CYHITHUHY ald HHU
NpeIBUICTH KOHCEKBEHIIE aJITEPHATUBHUX HAUMHA PEIIaBarba UCTHX.
Mapkerunr wuHppomamuonu cucrem (MUC) je ,xoBaHuma™“ peuu
MapKeTHHT, uHpopMmanje 1 cucreMd. Hacrao je m3 motpebe MeHayepa 3a
aJlekBaTHUM HH(poOpMalMjaMa Kako OM MOIJIM Jia JIaKIle W KBaJITUTETHH]je
06aBIBajy MpoLIEC YIIPaBIbarha, OJHOCHO JOHOMIEHa oxroBapajyhux ommyxa.”’
OnBuja ce Kpo3 MPOIEC HEMPECTAaHOT MPUKYIUbakha, aHAIN3E M IPE3EHTOBAbA
rojiaTaka MeHaepuma.
Jobber n Rainbow, nedpunniry MUC Ha cnenehu HauuH:
“MUC je cucrteM y KOMe ce MapKeTHHIIKe HH{popMauuje
(dopmanHo cakymbajy, UyBajy, AaHAIIM3UPAjy U AUCTPUOYHpajy
MeHajepuMa |y CcKJIagy ca HbHXOBUM TmoTpedama 3a
uHopamanmjama, peroBHO U 1o yrephenom
miany.*’
Nmajyhu y Buny Ja je MapKeTUHT KOKHIIETIT 00jalllibeH Yy MPBOj TJ1aBU, OBIE
he ce y kpaTkum 1iprama 00jacHUTH HH(POPMAIIH]e i CUCTEMHU.

®opmanHo mocToju pasnuka uiMely mHdopmanuje u mogarka. Hauwme,
uHopManuja je aHanu3upaHu noxaaTtak. Jlakie, oHa y cebu caapxku
NoJaTak M Ha4MH Kako ra kopuctutd (tymauutn). Ilomarak je rpyba He
aHAIM3UpaHa YMIbEHMIA, Ha ©0a3u Kkoje he ce pasButu oxpehena
uHdopmanuja. IlojeanHayHN eNEeMEHTH MOAALM CY YTOJUKO AparoueHHju
aKko je moryhe BuIle KpUTEepHjyMa NPUMEHHTH y HHUXOBOM cpehuBamy u
o0Opaju, kako 6u ce 100ua aiekBaTHa HHPOpMalyja.

VY namoj nomahoj cTpy4yHOj IUTEpaTypH MOCTOjU ciaeneha nepuHuLygja,
nojatka u uHpopmaluje:

>0 1Bujanosuh JI., (1987): “Ilompeba yeolerwa azpomapkemune-unpopmayuonoe cucmema
y COYP-a I[THUK “Iloxcapesay”, “Ornenu 3a npakcy®, Iloxapesar, ctp. 25.

>! Jobber, D., u Rainbow, C (1977): “4 Study of the development and implementation of
Marketing Information Systems in British Industry”, Journal of the Marketing Research Society,
19 (3), p. 104-111.




IIpog. op llpaco Heujarnosuh

»llogaTak je perncrpoBaHa YHMI-EHHIIA KOja CE€ OJHOCH Ha
HOjelMHe acmeKkTe (YHKIMOHUCAkA IPOYYaBAHOT CHCTEMA.
OnmHoce ce Ha eNeMEHTapHH OIHMC YWEbCHHIA, aKTHBHOCTH,
TpaHcakluja u Jorahaja Koju Cy perucTpoBaHU M 3a0€JIeKEHU.
[To mpaBuiy cy KIacH(pUKOBAHM M YCKJIQJAWIITEHH, aTH HUCY
OpraHM30BaHM Jia IPEHECY HEKO KOHKPETHO 3HAYCHE.

Hudopmaumje cy obOpahenn mnomamm. To cy mnomamum
OpraHM3BOBaHHM TaKO Ja MMajy ojapel)eHO 3HaueHe M BPEIHOCT

52
3a nmpumaona.

[Ipumep Ha KOMe ce MOxke 00jaCHUTH pas3iinka u3Mel)y napopmaruje u
nojarka je cienehu:

- Xoren ,,Ilapx“, y HoBom Cany je y jyry 2012. roqune noBehao obum
mpojaje TOKpeBeTHHMX co0a — 3a aHaIWTHYapa OBO MNPeAcTaB/ba
MOJAaTaK.

MehyTuMm, ykoauko OBaj MmojaTak CTABMMO Yy KBAaHTUTATHBH OJHOC Ca
OCTBapeHUM pPE3yNTaToOM y HEKOM IPEIXOJHOM BPEMEHCKOM TPEHYTKY
(Meceny win ToauHu), nodujamo uHGopmarnmjy. Jlake, ...

- Xoten ,,[lapxk“ y HoBom Cany y jyny 2012. ronune je noBehao o6um
npozaaje IBOKpeBeTHHX coba 3a 3% y omHocy Ha uctu mecer 2011.
TOJIMHE — OBO OM MpeacTaB/bajl0 HH(PPOMALH)Y.

VY TypusMy Kao KOMIUIEKCHOM CHUCTEMY KOjH j€ Y HEIpPecTaHO] MHTEPaKI1jH
ca OKpYKEHhEM, HE3aMHCIHMBO je OpPraHH30BaTH IOCIOBame 03 yBUAa Y
uHpopmanuje u3 ucror. /laBaonyu TypuCTHUKUX MH(OpMaluja cy cyOjeKkTu
y TypusMmy. HHpopmaiuje ce HempecTaHo Memajy, W Kako O Owuie
ynoTpeOJbHBE Y IPOIECY OJUTy4YHBamba MOpajy aa Oymy:

- HCTHHUTE,

- aJeKBaTHe,

- KOMIUIETHE,

- pacrioyioXHBeE,

- KOHTHHYHpaHe.

Besano 3a HauMH KOHIICHTpaIlije HHpopMaIyja, pasukyjemo cieache Bpcre
UH(POPMAIIMOHHUX CHCTEMA:

52 Xannh X., (2006): ,,Mcmpasicusarse mpacuiuma u Mapkemune uHQOPpMayUonu cucmem’,
Exonomcku dakynrer, Yausepsurer y beorpany, crp. 504.
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1. HHenTpanun3oBaH (XUjepapxujCcKu);

2. JuctpubyupaH — TpeACTaB/ba MpEXKY HE3aBUCHUX cybOjekaTta ca
MoryhHomthy JTUpeKTHOr KOHTaKTa U pa3MeHe HHpopmanuja myrem
nH(GOPMAIIMOHUX CHCTEMA,

3. KomouHoBau.

Y  TtypuctuukoM uHpopmammonom cucremy (THUC-y) ce mnojaBibyjy
Pa3InunUTH KOPUCHUIIM U AaBaoln HHGopManuja. Maza je TeImKo oApennuTH,
Kao jelaH OCHOBHM CKyl JaBajana HH(opmanuja y TypuU3sMy MOry ce
OJPEAUTH:

- XOTEJICKO-YrOCTUTEJHCKE OpraHH3aIlnje,

- TYpUCTHYKE areHIildje 1 Typoreparope,

- TIPEBO3HHKE,

- HTO (maumonanHe TypuUCTHYKE OpTaHU3AIH]E), U

- 4Y{TaB HHU3 JPYIHX MPUBPEIHMX CyOjekata W oOpraHusaiuja Koju

JTUPEKTHO U MHIUPEKTHO YUECTBY]Y Y TYPH3MY.

[To3Hara je ceHTeHIa 1a mpaBa HHGOpMaIFja y IpaBoM TPEHYTKYy omoryhyje
CTBapame MpoQuTa, OJHOCHO CTHIAKkE OApeleHe mo3unmje Ha TPXKUIITY, a
je YTOJIMKO M pa3yMJbMBHjE€ LITO MEHALIMEHT MMa HEIpecTaHe MoTpede 3a
wuMa. TepMuH HHPOpPMaIHja ce JaHAC CBE BUIIE KOPUCTH Y 3HAYCHY TOjMa
»know-how “ xoje Moxxe Ja ce KOPHCTH J1a ce MPEABUAM IITa he ce IecuTH
aKo Cce HeKa aKIfja mpeay3me.
Nudopmanmja ca acnekra MeHayMeHTa OM Morja jJa ce AchUHUIIEC Kao
3HaKkE Ha KOME ce 0a3upa JOHOLICHE OAroBapajyhux omnyka.
®dakTopu KOJU yTUYY Ha BPEAHOCT HH(pOpMAIHja Cy:

1. KBanureT - KOjH 3aBUCH MPEBACXOIHO O] H-EHE MOY3/1aHOCTH.

2. Bpeme - 3Haun aa uH(poOpMaIMja Mopa OUTH PacroIOKHUBa MEHAIMEHTY

y IPaBOM TPEHYTKY.
3. KBanTHTeT - MNPaKTUYHO TIPEICTaBJbAa KOJUYHUHY JIOCTYITHHX
uHdopmanmja.

4. PeneBanTHOCT 32 akumjy. Mudopmanmje koje 1001jy MeHaiepu Mopajy
MMaTH PEJIeBaHTHOCT 33 HUXOBY HAJIKHOCT M aKTUBHOCTH KOje
0GaBbajy. 3a MeHayepe cy GHTHE T3B. ,, uHhopmayuje 3a akyujy >

> punaroheno npema Toxoposuh J., Bypuuus [I., Jawomesuh C., (1997):
»Cmpamezujcku menaymenm*, VIHCTUTYT 3a Tp>KUIIHA UCTpakuBamwa, beorpaa 1997. rox.
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HNamjyhu y Buay cBe Hampen H3HETO, CBAaKako je M pa3yMJpuBa pacTyha
yjaora ¥ 3Hauaj HCTPaKMBamka MapKeTUHra (TpKUIITa) U (QopMHUpame
onroeapajyher mapkeTmHr uWHGOpMaIMOHOT cucTeMa. MehyTuMm, Basba
HarjJacuTH U TO J1a UCTPAXXMBAakE€ MAPKETHHra U MapKETUHT MHPOPMALMOHU
CHCTEM, caM I10 ceOu, He MOKe J1a JOHECE pelIeke oarosapajyher npodiema
WIN CUTYAlMj€ aJld 3HaYajHO JOIPUHOCH MEHAIIMEHTY Y MPOIieCy JOHOUIeHA
KOHKpeTHEe (,,[ipaBe’) OIykeé O HMCTOM U THUME MPAKTHUYHO CMamyje
HEU3BECHOCT U yOrakaBa cBe Moryhe pusuke y nocioBamy.

MMUC-a 3axTeBa pacnojarame oAroBapajyhoM KoJIMduHOM HHGpOpMaIija ca
jenHe, pacroyarame ojarorapajyhuMm HMH(OpMaIMOHUM TEXHOJOTHjama ca
JpyTe CTpaHe.

Nudopmanuonu cucreM TMOJApXKaH padyyHapuMa IPEICTaB/ba OCHOBY
MOJIEPHOT MEHayMeHTa. 300r obOuspa HMHpOpManUja Koje KapaKTEepHILy
CaBPEMEHO TPIXKHILTE, IPAaBU MEHAIIEPH JJaHAC KOPUCTE MPUHIIMI 10 KOME Ce
y3uMajy y o03Mp caMO OHE KpPUTHYHE HHAMKATOpe KOju cy OUTHH 3a
€r3MCTEHIN]Y, pacT U pa3BoOj KOMIIaHU]€.

Ynpas/baukn HHpOpMANMOHM cucTeM OM MOrao Jia ce CXBaTH Kao Mpexa
JbyIM ¥ TEXHOJIOTHje Koja Tpyka aJeKBaTHE, WCTHHHUTE, KOMIUIETEHE,
pacroyio)kvBe W KOHTHHyHpaHe HMHpopMaiyje of 3Hauaja 3a MEHALIMEHT
KOMIIaHHWje, Kako OM Morao Ja jJoHece oaronapajyhe oJuTyke oJ 3Hauaja 3a
MIOCTIOBHU KMBOT KOMITAHH]€.

VYnpaipauku MHQOPMAIIOHU CUCTEM je€ 70 cajia MpoIao Kpo3 Tpu dasze:

1. ®a3a enexkTpoHcke odpane nogaraka (Electronic Data Processing -
EDA). V o0Boj ¢a3u ymnpaBbadyki HHGOPMAIMOHU CHUCTEM CIYXH 32
e(MKaCHO JTOHOIICHE ONEPATUBHUX OJIyKa CKkpahemeM MoTpeOHOT BpeMeHa
3a JoHOIIEHkEe oaroBapajyhe omnyke. To Ou Omim Ha mpUMep: ayTOMAaTCKO
bakTypucame, Wil 00padyH IjiaTa u cil.

2. ®a3a pa3Boja cucTemMa 3a NOAPUIKY omnyuuBamwa (Decision Support
System). Y oBoj ¢da3zu uHpopMaiije ce KOpUcTe 3a JIOHOUICHE TaKTHUYKHX
OJUTyKa, Kao IITO Cy Ha IpHUMeEp: KOHTpOJIa 3ajluXa, KOHTpOJa peaiausaluje
npojekTa u c¢i1. OHO MTO je 3HAYajHO HAIIOMEHYTH, J1a ce Y 0BOj (a3u jaBiba
U ympaBjbauka KoOMIOHeHTa. To je, mpe cBera, pesynrar ,,on-line Bese ca
6a30M mojaTaka u/uiM KOMyHUKaIlMje Y peaTHOM BpEMEHY.

3. ®a3a excneprckux cucrema (Expert Systems). Y HOBUje BpeMe pajau ce
Ha T3B. ,, Geulma4xoj unmenucenyuju*‘ Koja je, Mopa ce ucrahu, ganac odmact
nHpopmartuke ca HajOpxkuUM pa3BojeM. OBIe ce€ EKCIEePTCKH CUCTEMHU
KOPHUCTE 3a OAJYKE O/l CTPATErnjCKOT 3Havaja. Y 0Boj (a3u pa3Boja
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yIpaB/baukUX HMH(MOPMALMOHUX CUCTEMA, YIpaB/bauka KOMIIOHEHTa
NOTIIYHO JOMHMHHMPA HaJl TPAHCAKIMOHOM.

Jlakie, ymnpaB/baukd HH(GOPMAIMOHM CHCTEM HMa 3a [MWJb Ja TPYXKH
MEHaIMEHTY MOT'YNHOCT ONTUMU3AIHje U KOHTpoJe (Kao IITO je Ha IpuMep
yIpaBJbakhe 3ajlixamMa M Cl.) ald U TMPUMEHY Ha apyre (QyHKIHje Koje ce
0a3upajy Ha NMpOLEHU U IpeaBubhamy (Kao IMTO Cy Ha MpUMEp, CTPATEIIKO
IUTAaHUPAE U CIL.).

VY mnocnenme Bpeme (QYHKIMjE MapKeTHHra CBE BHIIE CE IOKpUBAjy ca
pa3BojeM HH(MOPMAIIOHUX TEXHOJIOTH]ja, T3B. MPOLIECOM ,.aymomamusayuje’.
JenHa on TMNMYHMX MapKeTHUHT arumkauuja je ,,POS* (,point-of-sale ) xoju
¥Ma 3a Wb Ja 00e30eu BUPTYEIIHY MHTETPAlU]y Ha JIMHUjH mpou3Bohau —
mucTpudyrep — morpomiad. OBO mMoapydYje, Hajla3ud IPUMEHY Y CBEpH
TYpU3Ma, OJJHOCHO Y KOHKPETHUM IIOjaBHIM OOJIMIIMMA MPUMEHE CaBPEMEHHX
MHPOPMAITMOHUX TEXHOJIOTHja Y TYPUCTHUYKOM rociioBawy. OBne he ce camo
HAIlOMEHYTH W T0jaBa W TNpPUMEHa KOMIIYTEPCKHX pPEe3epBallMOHUX CHUCTEMa
T3B. “CRS* Kkoju cy BHAHO OJaKIIaJM MPOLEC IOCIOBaKkA TYPUCTHUKHX
KOMIIaHWja, a KOjU Cy HACTald Kao pe3ynrar mporpeca y HHGOPMAaTHIIH,
OJTHOCHO y nH(opaMaoHuM TexHosorujama. Hajmoznatuju “CRS* cy

, Amadeus*“, ,, Gallileo“, ,,Sabre‘* utn. Oun omoryhyjy nakim u Op>ku mpoiec
pesepBaija M Tpofaje KapaTa, apaHkKMaHa M Cll., YAME CE€ OBU JEJIOBU
MapKETHHI CUCTEMA Y TYPUCTHUKOM TOCIIOBakY OJIAKIIIABajy U YOpP3aBajy.

,,E-IIOCTIOBambE y CBETY j€ MOCTaJI0 CBETCKH TPEH U MMa TEHAEHIH]Y JaJber
mHUpema U HanpenoBama. Y CpOuju ce mpaTe TPEHIOBH y 0BOj 0o0jacTH, y
cBe BeheM Opojy KOMIaHHja MOCTOj€ NMPaKTUYHA HUCKYCTBAa Yy IPUMEHH e-
nocinoBamwa. IlocinoBHe Oanke cy mnouetkom 2003. roauHe yBene
enekTpoHcko Miahame u cin. Kpewpano je Buiie cToTHHA Xuibajaa Bed
cajToBa, a jeaHa of Bojaehux komnanuja “Terexom” je MHTEH3UBHO HACTaBJIa
ca pa3BojeM TEJIEeKOMYHHMKAlMOHUX Mpexka. Y CpOuju mocroje, y morjiemsy
3HamWa, ICKYCTaBa M TEXHUUYKE HHPPACTPYKTYpE BPIO KBATUTETHU TEXHUYKH
MIPEYCIIOBHU 3a Pa3Boj e-mocioBama. Melytum, oHU cy y moueTHUM (azama
3a JaJbl MacOBHHJH Pa3B0j €JIEKTPOHCKOI IMOCIOBama, a MOCeOHO Cy Maju
ako ce ynopelyjy ca cramem y Behunu 3emarba 3anmagne EBpone u CeBephe
Awmepuke. nak, pacnonioxxuBu npeaycioBu Beh cana omoryhyjy sehu o6um

4
Y HUBO IIPUMEHE e-I10CIIOBamba.

> Vukovié P., Roljevi¢ S., & Sari¢ R., (2010): ,.Information and Comunication Technology
in Function of Strengthening the Competitivnes of Tourist Destinations , journal Buletinul,
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5.1. CermeHTaIMja TYPUCTHYKOT TPsKUILITA
5.1.1. Tp:xkumre(a)

[Toctoje Opojue neduHuIje TpkumTa. Moxkaa OM OWIIO HajjeTHOCTaBHU]E
pehu 1a oHO mpencTaB/ba MECTO Ha KOME ce cycpehy MoHya U NOTpaKba.
[Ipema MapKeTHMHI KOHLENTY, TPXKUINTE Tpeda pa3yMeTH Kao MeCTO Ha
KOMe CBH aKTYeJHH M NOTEHUHjaJHM MPOAABAIM M KYINIHM HEKOr
NPOM3BOJA W/MJIM YCJIyre Bplle HeKH 0 00JMKa pa3MeHe, OMJI0 1a je
ped o ,,output“-uma, HoBIy U/ujau uHopmanujama.

Bojunosuh, [{eujanoeuh u Cmegarnosuh (2012) tpxxuinre nepuHumy:

»»---OHO TIPEJICTABJba CKYIl OIHOCA MOHYJE U TPAKEE MM MECTO
IJie ce BpILIU pa3MeHa MaTepujaIHuX Ao0apa U yciayra Hacrpam

HOBLIa.“55

Ca acrniekra okyca Ha npoAajHy (GYHKIH]Y paskiaukyjemo cieache Bpcte
MapKeTHHTIa:

1. MacoBHM MapKeTHHI. Y OBOM Cllyuyajy Npou3Bohau MacoBHO NPHU3BOIY,
IPOMOBHIIIE W AUCTpUOyHpa jeJaH MpoU3BOJ WM yciuyry. Kao aprymeHt
KOjU CTOjU y TPHWIOT OBaKBOM MApKETHHI KOHIIETITY j€, Ja OH BOIH
HaJHI)KUM TPOILIKOBUMA (TPOILIKOBUMA I10 JEAWHUIM NPOU3BOAA), LIeHamMa U
cTBapa HajBehe MOTEHINjaTHO TPKUIITE 3a KOMITAHH]Y.

Ha mnpumep, xomnanumja McDonald’s je y TmOYeTKy MpoU3BOAMIA U
TUCTpUOyHpana TPKUINTY caMO jeHy BpPCTy xamOyprepa, Hamajyhu ce aa
he Tume 3a10BOJBUTH YKYIHE OTpeOe TPXKUILTA.

2. MapkeTuHI Ppa3HOJMKOCTH mpou3Boia. IIpousBohau mpousBox,
IIPOMOBHIIIE U TPKUIITY HYJH JABa WJIN BUILIE IPOU3BOAA/yciayra KOju uMajy
paznuunTe Kapaktepuctuke. Maeja je ma ce mzahe y cycper morporraunma
KOJI KOJUX TMOCTOj€ BapHjalHje y YKyCuMa, a KOju c€ BPEeMEHOM HOPMAaJIOHO
MOTy aJli HE MOPajy U HY’KHO MEHaTH.

[Tpumep, Takohe moxke Outu kommnanuja McDonald's koja naHac y moHyIu
UMa BEIUKU acopTUMaH xamOyprepa pa3iHuuTHX JUMEH3Wja M BpCTa ca
pa3IMYUTHM HAMHUPHHUIIAMA KOJU CE Hajla3e y MPUJIOTY UCTOT.

> Bojunosuh B., Iujanosuh JI., m Crebanosuh B., (2012): ,,Paseojuu acnexmu
mypucmuuke Oeramuocmu“, MoHorpaduja, MHCTHTYT 32 €KOHOMHKY IOJBONPUBpEIE,
beorpan, ctp.13.
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3. IImsbHM MapKeTHHI. Ped je o ToMe 1a ce MapKeTHHT AaKTHBHOCT
ycMepaBa Ha TpPOM3BOIABY 3a TauyHO ojpeheHe TpXKUIIHE CErMeHTe.
CermeHTanuja ce BpIIM Ha OCHOBY KapaKTEPHCTHKAa OHUX OJ] KOjUX ce
ouekyje aa he nuibHO KynuTH ofpeheHn nMpousBoA WK yCiIyry. MapkeTuHr
AKTUBHOCT c€ IIMJHHO ycMepaBa Ha jedaH wiu Buiie cermeHara. OBo je,
MHaue, JaHac BeOMa PaclpoCTpameH 00JIUK MapKETHHTA.

Kao mpumep 3a oOyiacT Typu3Ma MOKE HaM TOCITY>KHUTH TPOJiaja HAYTHYKE
onpeme. Tako he ce M3BpIIUTH TPOU3BOAMKA M Ipojaaja TayHO ojapehene
BpPCTE€ OIpEeME 3a OHE TPIXKUIIIHE CErMEHTE MOoTpoladya Koju ce OaBe Ha
IpUMEp jeIPHIIMYApPCTBOM, OJI ONPEME 3a OHE TPXKUIIHE CErMEHTE KOjU
npedepupajy Ha IpUMep BOKEY MOTOPHHM YaMIIUMa WJIH TJIMCEPUMA UT/I.

4. MukpomapkeTuHr. Peu je o HoBujeM KoHienTy. DoKyc je ka BeoMa MaJuM
TPXKUIIHAM ~ CerMeHTUMa (T3B. ,,TpkuiiHe wmetre). OBae JOMHHUPAJY
WHIMBHIyalTHE KapKaTeprCThKe Kymana (motporaya). Bonehu ce nMmepariuBoM
y TIOCTIOBaY J1a ,,3a0060/6aH NOMPOWAY. je I0N0jalH NOmpoway’:.

Ha mpumep, HEKe XOTEJICKO-yrOCTUTEIbCKE KOMITAHUjE H3J1a3e y CyCper
WHIVBUAYATHUM 3aXTEBUMa CBOjUX KiHjeHara (roctujy). Tako Ha mpumep,
Yy HEKHM XOTeJIMMa y KOjuMa TYPUCTH decTo Oopase (,,0/cenajy ) usasu ce
y CycpeT WHIUBUAyaTHUM 3axTeBuMa. OBakBy IOCIOBHY IIOJIMTUKY, Ha
pUMep, BOJM TO3HATA XOTEJICKa KoMIanuja ,,Ritz Cartlon”, ok y o0iacTu
YrOCTUTEJHCTBA TIOCTOj€ OPOjHU MPUMEPU OBAKBE IMOCIOBHE MOJUTHKE, Kaja
Pa3IMYNTH PECTOPAHH M3JIa3€ Y CYCPET CBOJUM CTATHHM TOCTUMA.

YobuuajeHo ce cMarpa Ja HoCToje TpH TIIaBHA KOpaKa IUJBHOT MapKeTHHTa:
1) CermenTanuja Tp>KUIITa
2) Onabup HUIBHOT TPKUILTA U

3) [Mo3urnmoHupame Ha TPXKUIITY

Kotuep 1 cap.’® mpaBe IMCTHHKIM]y Y OKBUPY OBHX Kopaka. MIIycTpaTHBHO
KOpally cy MpuKazaHu y Tademnu 6.

% Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006): “Marketing for Hospitality and Tourism”,
Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.263.
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Tabesa 6. - Kopanu y cerMeHTalMju TP/KUIITA, 04a0UPY HU/BHOT
TPAKUIITA ¥ MO3HIHOHUPAKY
WNnentudukoBatu ocHOBE 32

. I CerMEHTAlN]y TP)KUIIITA
I. | CermenTanmja TpKUIITA
7 PazButu npoduie
HACTaJIUX CETMEHaTa
3 Pa3Butu mepemwa
IL Opadup uubHOT NPUBJIAYHOCTH CErMEHaTa
TPAKUIITA 4 OpnabpaTi IUJbHU CETMEHT
WJIM BHIIE HUX
5 Pa3BuTy nosunpoHupame
I Io3uuuoHupame Ha " | 3a cBaKM IIMJBHU CETMEHT

TPKUIITY Pa3BuTH MapKeTHHT MUKC

BaKu IMJbHHU CETMCHT

5.1.2. [lojam u KpuTepHjyMH 3a IPUMEHY yCIlelIHe cerMeHTanuje

VY MapKeTHHTY Ce€ KOPHUCTE pa3InYuTe TEXHUKE KaKo OM ce M3aIlIo Y CyCpeT
norpebamMa TPXKUIITA OJHOCHO KyIala, ca OCHOBHHM IIHJBEM CTBapamba
npoduta. AHAIM30M TPXKUIITA C€ J0Ja3d JO ToJaTaka O IOMyJaluju,
NpUXOJUMa KOje OCTBapyjy pa3lIMuuTe Tpyle IMOTpollaya, MpoMeTa y
MaJIONPOJIaju U UHAEKCA KyIIOBHE MOhH, UTH.

CermeHTalnyja ce BpIIM 3aTO INTO TPXKHUIITE HHjEe XOMoreHo, Beh ce
noTpomayn pasnukyjy mehycooHo. Takohe, morpomadn ce NPUIMKOM
3aJI0BOJhaBaha COTICTBEHUX MOTPeOa HAa TPXKUIITY U PA3IMIUTO ITOHAIIA]Y.

Huse npenyseha je na MapKeTHHI aKTUBHOCTMMA yTHYE Ha IOJEUHE IpyIe
HOTpoIIaya, Tako Ja UX YCMEpPU Ka COICTBEHMM IPOM3BOIMMA W/WIN
ycayrama.

Munucasmwesuh (2001) cermenrtanujy Tpkumra aeuHuiie Ha cienehu
HAYWH:

»CerMeHTanujy MOKeMO pasyMeTH Kao Mnpouec u3dopa
TP/KUIITA NPOU3BOAA W HberoBe Iojesle HA BHIE XOMOTEHHMX

MOATP/KUINTA, Y H/bY W300pa HU/BHOT TPKUINTA M CTBapama

57
a/IeKBATHOT MAPKETHHI MHKCA 32 Hera.*

°" Munucasmsesih M., (2001): ,, Mapkemune* ExonoMckn dakynteT, Y HHBEp3UTET y
Beorpany, ctp. 116.
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Jobber n Fahy (2006) cermenTanujy nepuHumry:

HHAeHTH(HKANMja TojeqMHALa WJIM OpraHu3aunmja ca
CJIMYHUM  KapPaKTepHUCTHKAMa, KoOje uMajy 3HadajHe
HMILIHKAnHje 32 oapehHBambe MAPKETHHT cTpaTernje.

Peu je, nakie, o mojenu TPXKUIITA HA MamkbE JIEJIOBE KOJU MMAjy 3ajeHHUKE
KapakTepuctuke. Ha oBaj HaumH ce MIACHTU(DUKY]y KyNIHU ca CIUYHUM
3aXTE€BUMa, TaKO Ja CE€ JIAKO MOTY YCIYXXUTH (M MPOU3BOA U YCIyra UM ce
Mory e(uKacHO JOCTaBUTH).

[TocToju et KpuTepUjyma 3a yCIelIHy CerMeHTaIN]y:

1. EdextuBHocT — motpebe Kymama (IOTpoliaya) Cy XOMOIEHE yHyTap, a
paznumTe of1 morpeda Kymana (ImoTpoiaya) U3 Apyrux cerMeHara - Mel)ycooHo.

2. MepsbuBocT — Mopa mnocrojath MOryhHOCT (KBaHTUTATHBHA WIIH
KBAJIMTATHBHA) 33 MEpeme Kylala OJHOCHO MoTpoliada  (HBHUXOBUX
KapaKTepUCTHKA) yHyTap cermeHara. Peu je o KapakTepucTHKama Ha OCHOBY
KOJHUX Cy CBPCTaHHU y ofipel)eHH CerMeHT.

3. Ilpucrynaunoct. Ilox oBuM ce moapazymMeBa MOTYhHOCT 3a IMpPUMEHY
oaroBapajyhe MapKeTHHI CTpaTervje Kako OM ce TOM I[MJBHOM CETMEHTY
YOIIITE U MOIVIM AUCTPUOYHpaTu oJpeleHrn Npou3BOAN U/UIIH yCIyTe.

4. M3BoasbuBoct. Kommanuja Mopa mmatu onrosapajyhe pecypce 3a
MOCIIOBAaE ca oApe)eHUM TP)KUITHUM CETMEHTOM.

5. IlpoduTaduiIHOCT, MPEICTaB/ba OCHOBHU MOTHUB M TOKpETad 3a CBaKy
MapKeTHHI aKTHBHOCT, OJIHOCHO HEONXOIHO j€ Jla CETMEHT Oyae TakaB Ja
MOK€e JIOHETH MPOPHUT (IPUXOJ1) KOMITAHH]H.

Y OCHOBH Pa3jIMKyjeMoO:

a) cerMeHTanMjy (PpMHAJTHUX NOTPOIIAYA H
0) cerMeHTANHUjy MOCJTOBHUX TPKUIITA.

5.2. CermenTanuja (puHATHUX MOTPOIIAYA

Temxko je na ce Ha TPXKUIITY GUHATHUX [TOTPOIIAYA HAIIPABU TaKaB
,»MapKEeTUHT MUKC* koju he Mohu /1a mperu3Ho 3a7J0BOJBH CIIeUpHUHE

¥ Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.117.
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3aXTeBe CBaKOI MojenuHua. M3 Tor pasznora je cerMeHTanuja jeaHo Of
NPUPOJHUX pelleha Yy MApKETHHT CTPaTEeTHju.

Ha 6a3u cermeHTanuje ce pa3Bujajy oapeheHe CTpaTeruje 3a yCIyKHBambe
o/1abpaHux Kymama 00Jbe 011 KOHKYPEHIIH]E.

Hexke on npenHocTy cermeHTanyje cy mro oMoryhyje koMmnanujama:
1. na yBehajy cBoj nmpodut. Hekn Kyniu cy COpeMHH Ja IUIaTe BUIILY

LEHy 3a NpPOM3BOJA WIM YCIYry Koja CHEHM(HUYHO 3aJ0BOJbaBa
BUXO0BE MOTpede.

2. 7ha uCTpaxyjy HIpWUIMKE 3a pa3BOj W MPOLIMPY]Yy CBOj€ JIMHUjE
MIPOM3BOJIA U YCIIyTa.

3. Koje HeMajy IMOTEHIMjaJIe 3a HaryIalleHy KOHKYpEepeHTCKy 0opOy, 1a
Ha cnenr(UIHUM TPXKUIITHAM CETMEHTHMA IIOCTaHy KOHKYPEHTHE.

4. 3a 0oJbe I[e(i)I/IHI/ICElH)e TPXKUIITA U pa3yMECBaAbLC HOTpe6a nmorpouniaya.

5. 3a 6osbe ozipehuBame MapKETHHT MUKCA 338 CBaKU TPIXKUIIHU CEIMEHT,
yuMe nocTaje praexcuouiHmja.

6. 3a 00Jbe IeUHUCAkE TPXKUIIHUX 1IUIJbEBA.
5.2.1. Kpurepujymu 3a cerMeHTAIMjy TPAKUIITA (MHATHHUX MOTPOIIAYA

[TocToje pa3nuuuTH KPUTEPHjyMHU Ha OCHOBY KOJUX CE€ MOXKE HW3BPIIUTH
CerMeHTHpame (UHAITHHUX MOTpoIlIaya. Y OCHOBU BpIIM Ce MOJeNa y TpH
0a3uyHe (TJIaBHE) TPYIIC:

1. GuxeBUjOpUCTHYKA CErMEHTaIHja,

2. ncuxorpadcka cerMeHTanuja u

3. KpUTepHjyMH 3aCHOBAaHH Ha podHiInMa.
1. buxeBHjopucTHYKA cerMeHTAlMja CE KOPUCTH KAaKO OM C€ TPXKHUIIHHU
CerMeHTH Iu(epeHIupaIr MO OCHOBY pa3jKa y MOHAllamby MOTpOIIaya.

OBne cy paziuuumu 0opasyu NOHAWARA NPU KYNOBHUHU KOPUCTE Kao KIbY
3a CerMCHTAIIH]y.

2. llcnxorpadgcka cerMeHTaNMja ce KOPUCTH KaJla UCTPaXUBauu Bepyjy za
je ToHallame y KYMOBUHHU IMOBE3aHO Ca JIuUYHOWY U JHCUBOMHUM CIMUIOM
OoTpoIIaya.

3. CermenTanmja mo mpoduauma Kao ITO Cy, Ha MPUMEp, APYIITBEHO-
eKOHOMCKe Tpyne uin reorpadceke okanuje. Ha mpumep, mocmarpa ce
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CKJIOHOCT Ka ojpel)eHOM MpoOM3BOAY M OHJA C€ TOTPOIIAYd MPOQHITHIIY
nmpeMa HEKOM KpUTEepHjyMy, Kao IITO je CTapocHa 100, reorpadcka JoKaluja,
JIPYIITBEHO-EKOHOMCKH TI0JI0Kaj UT/I.

Tabesa 7. - KpurepujymMu 3a cerMeHTalujy (PMHATHHUX MOTPOLIAYa

KPUTEPAJYMHA Bapmujanuje KpuTepujyma
a) | 1paXXcHe KOPUCTH

0) [ IIpHiInKa 3a KylTOBUHY

I. | buxeBHjopHCTHYKH B) | KYITOBHO ITOHAITarke

T) [ YIoTpeoa

7)) | Olakama ! yBeperba

II. | Hcuxorpadekn h) | JKuBoTHU cTI

e) | Jlmanoct
x) | Crapoct

3) | [Ton

n) | KuBoTHM nukiryc
I11. | [Ipodua TUIHOCTH j) | ApymrrBena kiaca

K) | [Ipuxon

n) | [eorpadcku
5b) | ['eo memorpadcku

W3Bop: IIpunaroheno mpema Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of
Marketing “, McGraw-Hill Education International UK Limited, p.118.

I) BuxeBHjOopUCTHYKH

a) Tpaxxene xopuctu. OBa BpcTa CerMeHTalje IMpyxa MoryhHocT aa ce
pasyMmejy paslio3d 3alTo MOTPOLIaYd HEIITO Kymyjy. YjeagHO IoMaxe Yy
pa3yMeBamy IMOCIOBHUX IIaHCH 3a KoMmmaHdjy. Kaga je ped o TypHCTHUKUM
JECTHHAllMjaMa Tpa)keHe KOPUCTHM MOry OWTH, Ha NpUMEp: MHUp, THILIHMHA,
37]paBa JKUBOTHA CpeMHA U ci1. J{o pe3ynrara ce jeIHOCTaBHO JI0Ja3U aHKETOM.

0) Ipuauka 3a kynoBuHy. [lojennHu TOTpoOIIaYM YKOIUKO ce Haby y
OpwIMIK 1a Kyne (mpubase) oapeheHrn MpOU3BOJ WM YCIYTy, TO U YWHE.
Hanwme, Benmuky €0 BUX HEOM KyIHO ofpel)eHr Mpou3BOI WIK YCIyTy, a J1a
UM C€ MHayYe 3a TO HHUje yKasaja NMpuiuka. TakBu cy cly4yajeBH Yy BEIUKUM
Tp’KHUIIaMa, cynepMmapkeTuma u ci. Kaga je ped o Typusmy nmpumep Moxe
Ooutu moBoJbHAa MHTEpHET MOHYyJa HEKOT TYPUCTHYKOT apaH)KMaHa, Ha KOjy
Cy NOTEHIHjaJIHd TYPUCTH HaleTH ,,cypdoBameM™, a NpU TOME HUMajy
pacrosioknBa ciio00/1Ha (UHAHCH]CKA CPEICTBA.
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B) KynosHo nonamame. JlojaaHocT norpoiaya, kao mro je Beh peueno, je
OCHOBA 3a CTHUIIalke TyropoyHe KOHKYpeHTCKe npenHoctu. OTyaa 10jamTHOCT
IpeICTaB/ba OCHOBY 3a cermMeHrauujy. Ha mpumep, Heku TypHCTH
npedepupajy TauHo oapeheHor aBHO NMpPEBO3HHMKA HA MPHUMEpP, YKOJIHMKO HE
xKele Ja JieTe y ynajbeHe AeCTHHalMje, ako TO HHUje TauyHOo ojpeleHu aBUO
npeBo3HuK. Kao pasiiosre oHM MOy HaBeCTH Ha MpPUMEp, KBAJIUTET yCiyra,
0e30eIHOCT aBHOHA U CII.

r) Yonorpeba. On ydectanocTu Kopuiihema HEKOT MPOM3BOJa MOTPOIIauu
C€ CETMEHTHUPA]y Y OHE KOJU MHOTO WJIM MaJl0 KOPUCTE HEKU MPOM3BO UITU
yenyry. Hajuemhu cnydaj je ma Baxku mpaBuiio 80% : 20%. Haume, 20%
kynana Hajuenthe yunu 80% KyrmoBHHE HEKOT MPOU3BOJAA WK yciyre. Tako
Ha TpuMep, BUKeH 1 oamop Ha [lanuhkoMm je3epy Hajuenrhe KopucTe TypUCTH
(mznetnnuu) u3z Cy6ortune, wmux 20% uwman 80% CBUX NpOAajHUX
apamKMaHa OBe JecTuHaluje. JJok ocTtaTak 4uMHE TYpPHCTH (TIOCETHOLN) W3
JIpYTUX KpajeBa, Kao mTo cy, Ha npumep, Hosu Can, beorpan, u ci.

) Onaxama u yBepema. [Ipencrasibajy muyHa (MHAMBHUIYAIHA) ONa)XKama
U yBepema Koja UMajy IojeJuHe IpyIe NOoTpollaya O HEKOM IIPOU3BOAY WIN
ycny3u. Hamme ucTpaxkuBameM ce MOXKe YTBpAUTH na onapehena rpyma
noTpoulaya onaxca HEKe CrIenupUYHOCTH MPOM3BOJA WM YyCIyre Koje
npyru He Bujae. Kazna je peu o TypUCTHUKMM JAeCTHHaLMjaMa Ha MpHUMEp
oapeheHa rpyma TypHCTa oOHaka HEKe CHenu(pUYHOCTH Koje Ipyru He
ona)kajy WJIM UM jeIHOCTaBHO HHCY BaKHHU. Veeperwa mory mpoucrehu u3s
paHUjuX UCKYCTaBa, n00ujeHnx uHpopManuja (o1 npujatespa, pohaka u ci)
0 HEKOM MPOW3BOAY WM YCIy3U (TypHUCTHYKO] AECTHUHALIMjU) Ja je& UCTU
nobap unu jour U cia. Ha ocHOBY Tora Mo’ke ce jaBUTH TpaXkikha OJHOCHO
MOT'Y JJOHETH OJJIYKY Ja MPOBEAY Aa UCTH KyIle, OJHOCHO Jja OAMOP MPOBEIY
y HCTOj.

II. Ilcuxorpagexku

h) KusorHm crmia. Kao mrTo m cama ped Kaxe, NOTpOLIAYH Ce€
CETMEHTHPAjy MO IHUXOBHM HHTEPECOBAmbMMa, aKTUBHOCTHMA, CTaBOBHMA
uta. Ha npumep, jbyouressu ,,30pasoe Hayuma scusoma‘ he npedepuparu
Jla CBOj OAMOp IMpOBEAYy y MpHpPOIU (E€KO-TypHu3aMm), pypasHU (CEOCKH)
Typu3aM U CIMYHE BHJIOBE TypH3Ma, Kao INTO Cy Ha IpUMEp JIOBHH HU
puOONIOBHU Typu3aMm, ,padTHHr (KOjU HWHaAYe cHaga y TypH3aM
cnenupUIHNX UHTEPEeCcoBamba) UT/I.

MeHaepn oapeheHHX TYpPUCTHUYKMX JIeCTUHALlMja MOTy Ja IpaBe
KOMOMHOBAaHE TYpPHUCTHYKE MPOU3BOJE Ca Pa3IMYUTHUM BHIOBUMA TypH3Ma,
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kako Oum mnpuBykau Behm Opoj TypucTa, a KOjuU Cy Yy CKIagy ca
oaropapajyhuMm >KMBOTHHM CTWJIOM KOjU Boau ojpeheHa rpyma
MOTEHIIMjAJTHUX TypucTa (MIOTpoIIaya).

e) Jlmunoct. Tun, kapakrep, oOpa3oBame U JAPYyre JUYHE KapaKTEPUCTUKE
noTpoinaya (1ojeAMHIIA) MOTY YTUIATH J1a MAPKETUHT MEHAlIepH MPENo3Hajy
OHE Tpyme IMoTpollaya Ha TPXKUMITY KOje HMajy CIUYHE WIH HUCTE
WH/IMBHUIyalHE OCOOMHE W Ta TYPHCTUYKY TOHYAYy TMPWIAroAe TayHO
ojrosapajyheM Tumy JUYHOCTH (HETOBOM KapakTepy, o0pa3oBamy, Aa 1 je
ped O eKCTPaBEePTHOM, MHTPABEPTHOM HJIM arpeCMBHOM THUIY JIMYHOCTH U
cin.). Ha mnpumep ,aBaHTypuCTHYKM THI —oaompa™ mpedepupahe
eKCTpaBepTHE 0cole U CII.

I11. IIpodni JimuHOCTH

JeMorpa)cku KPUTEPUJYMHU - CMApOCHA 000, NOJ N HCUBOMHU YUKTYC CE
WHAYe BPJIO YECTO KOPUCTE y CerMeHTaluju TpxxkuinTa. Ha mpumep:

a) nena — muaba, crapuja, ,,lIKOIApIU ...

0) MJIaau — aJI0JIECIIEHTH, CTY/ICHTH ....

B) 3a10CJIeHU — Milahy, JbYAU y CPEIlbUM rOpruHaMa ...
T') IEH3UOHEPH UT/.

OBO je BpJO BaXHO IMUTambE y TYPUCTHYKO] MOTPOLIEHU, jep OJ IHJEHOT
TPXKHUIITHOT CErMEHTa 3aBHCH U (popMHpame, Npe3eHTOBambe W MPOMOIH]ja
TYpUCTHYKE TOHYyAe Heke nectuHanuje. Ha mnpumep, y OKBHpPY HEKOT
TYPUCTHYKOT ,,7esort‘-a ce 0OMYHO TpaBe TYPUCTUYKU CaApKaju BE3aHO 3a
CTapoCHY 700 rocTHjy U Ka B0j Ce yCMepaBajy MapKEeTUHIIKY HallOpH.

[IpunagHocT oapeheHoj ApymITBeHOj KjacH je MOBe3aHa ca 3aHUMambEM
NOTpOIIaya U HBUXOBUM NMpHXoAMMA. Tako ce MOoXke BPIINUTH CeTMEHTallja
B€3aHO 3a oArosapajyhu mpodwun panHuka, cayxOHUKa, MeHayepa u ci. Ha
npuMep, TYPUCTH Ca HIKUM HNPUXOJMMa YIJIaBHOM Ipedepupajy Kpahe
onMope u jehTUHH]Y CMEIITajHY H YTOCTUTEIHCKY MTOHYAY B OOPHYTO.

a) Ieorpadcxku. Bpmm ce mojena Ha pasnuyumre reorpadcke jeIuHUIE
(Hapomu, npkaBe, perwje, OKpy3H, rpaaoBu U ci.). Kommnanuja dokycupa
CBOj€ Harope Ka jeJIHOj WU BUILIE reorpadCKux jeJUHHLA.

Jb) I'eo pemorpadpckm — ka0 mWTO MM M HMME Kaxe, IPEACTaBIba
KOMOMHaIMjy reorpad)ce cerMeHTanuje Ha oApeheHy MpOCTOPHY jEAMHUILY
110 HEKOM 0J1 IeMorpadCKuX oOelexja.
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5.3. CermeHTanMja MOCJTOBHUX TPKUIITA

3a pasnuKy OJ TpXKUMITAa (PUHAIHUX TMOTPOIIAYa, IOCIOBHA TPXKUIITA
KapakTepuIlle PelaTUBHO MaiK Opoj Kynana. KpurepujymMu Ha OCHOBY KOjHX
MOJK€ JIa C€ BPIIN CETMEHTAaIja cy cienehu:

1. Bemnunna komnanuje, pupme, opranusanmje,
2. IlpuBpenHa rpaHa U AeJ1aTHOCT,

3. 'eorpadcka Jiokanuja,

4. HauyuH opranusanmje KynoBuHe,

5. BpcTra 1 HaUMH HA KOju 100aB/bauy BpIlle MOHYY.

1. Beaimuuna komnanuje (pupme, opranusaunuje). I[lo oBom kputepujymy
CerMEeHTalllja Ce BPIIM Ha BEJIUKE, CPe/ibe U Majie koMraHuje. OBO je BaXKHO
nuTame W3 pasznora mro Behe kommaHuje mmajy Behe HapynOHWHE Koje ce
0 IIPaBUITY BpIIE Y CTaHAApAU30BaHUM MPOLIECHMA.

2. IlpuBpeana rpana M jaejgaTtHocT. Heka mpowusBogHa mpemyseha cBoje
¢uHanHEe ayTmyTe MpoJajy APYrMM KOMIIaHHjamMa KoOje ONeT MpUIajajy
Pa3IMUUTUM NPUBPETHUM AETATHOCTHMA. Y TOM CMMCIY OBa TPXKUIITA CE
MOTY CerMEHUTpPApH 10 OBOM KPUTEPHUjyMy. Y TypU3MYy je YecT cliydaj Ja ce
TYPUCTUYKM apaH)KMaHU THpenpoaajy usMmel)ly KoMmmaHHja Koje MOry
IpUNajgaTi pa3IuuuTUM IOPUBPENHUM JenaTHocTuuMa. Ha nmpumep, npogaja
apam)KMaHa Yy HEKOj JEeCTHUHAIUMjU TMPEKO HEKE aBHO-KOMIIAHHUje j& YecCT
CIIy4aj.

3. Teorpadgcka Jokamumja. IlogpazymeBa yCMEpEeHOCT TOCIIOBHE
aKTUBHOCTM Ka ojapeheHum reorpadckuM Jokauuvjama. Ha npumep,
TYpUCTUYKE KOMIIAaHWje W3 KOHTHHEHTAIHUX JeloBa he  OurtH
3aMHTEPECOBaHHUje 3a KYMOBHUHY apaH)KMaHa O]l MPUMOPCKHUX KOMIIaHH]ja
(arenmmja, xorenckux kyha WTH.), KOje OMET MOTy OHTH CBpCTaHE
(cermeHTHpaHe) Ha MpuUMep Mo MopuMa Ha Janmpancko, Erejcko, JoHcko
YKOJIMKO je ped 0 Menurepany UtTa.

4. Haumn opranu3anuje KynoBuHe. KymoBHMHa Moxe OUTH
LEHTpaJM30BaHa W JeLeHTpainu3zoBaHa. lleHTpanu3oBaHa oxArosapa
CrelMjau3alliji, OJHOCHO KYNMOBUHU jeHE BPCTE WIHM Tpyle MpOU3BOAa
u/unu ycayra u oOpHyTo. Y HOBHjE€ BpeMe KyNoBHHA ce cBe yenrhe oOasba
yTeM CaBpeMEHHUX MH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]A.
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5.4. Onaéup UM/BHOT TP:KUINTA U CTPATETrHje ONCIYKUBAKHA TPKUIITA

IIpeny3zehe mpBo Mopa 1a H3BpUIM MPOLEHY pPA3IHUYUTHX TPXKUIIHUX
cerMeHara Kako Ou JOHENo OJTyKe O TOME:

"  KOjH O[] IATHX TPXKHIIHHUX CerMeHaTa he OInciIy>KuBaTu u

"  KOJIMKO TPXHIIHUX CETMEHATa yjaeHO MOXKE JIa OTICITYXKH.
Ha ocHOBY 0AroBOpa Ha OBa MUTamka, BPIIN c€ N300P HUIJEHOT TPXKHIITA.
Ln/bHO TpIKUINTE Ce cacToju OJ] CKyMa Kymara (IoTpoliaya/TypucTa) Koju
Jiene 3ajeHuuKe norpede win GyHKIHje Koje KOMIIaHUja OJyTydyje Ja KeIu
JIa OTICITYXYje.
Y OCHOBM KOMITAHHMjH CTOjeé Ha pacnojlaralby 4YeTHPU aJITepHATHUBHE
CTpaTeryje y ONCIyKUBamwy (3a70BOJbEHY MOTpeda) TPHKHUILTA!

1) Ctparteruja HenudepeHUMPaHOr MaApKEeTHHIA

2) Ctpareruja qu¢epeHUHMPAHOT MAPKETHHI A

3) KoHueHTpucanm MapKeTHHT

4) Ctpareruja ,,060Kkpaxkoz MapKeTHHra.

5.4.1. Ctpareruja HenudepeHIIUPAHOT MAPKETHHTA

OBa crTparervja je KapakTepHUCTHYHA 3a CHUTYyalllje KaJa ce KOMIIaHuja
OJITyuyje J1a 3aHeMapu pas3lIMKe Koje MocToje Mehy Tp>KUITHUM cerMeHTUMa
U Ja Ha TPXKHIUTY HACTYNH ,,(PpOHTANHO, OMHOCHO Ja TPXKHUIUTY MOHYAU
jenaH jeAMHCTBEH TYPUCTUYKHU MPOU3BOJ. Y OBOM CIIyuajy c€ HE yBaXkaBajy
pa3iuKe Koje I0CTOje Ha CTPaHH TYPUCTUUYKE TPAKIHE.
[Tpumemyje ce MapKeTHHI IUIaH 3a KOjU ce cMarpa na he gomperu 1o
HajBeher Opoja Typucrta (Kymana, nmorpomaya). OCHOBHHU allaTH Cy MacoOBHa
JTUCTpUOYIIHja U MACOBHO OTICITY>)KMBAH-E TPXKUIITA (KYIIIa, TOTPOIIaYa).
['enepanHo mocmaTpaHo TmNpuMEHa  cTpaTerdje  HenudepeHupaHor
MapKeTHHTAa JOBOJIU 0 CMamkEHha TPOIIKOBA:

"  HCTpaXHMBaFba TPXKHUIITA,

"  MPOU3BOAME,

" 3a/HXxa,

"  TpaHCHOPTa,

"  OrJallaBamba,

" ympaBJbarba IPOU3BOAOM.
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OcHoBHM MPoOIEMHU y TPUMEHH OBE CTPATErHje HACTa]y:
= Kaja ce KOMIIaHWja OJUTYYH Jia pa3BHja MPOU3BO/I, OMHOCHO MapKYy,

®  YKOJHKO C€ 0jaBu 030MJbHHU]ja KOHKYPEHIIMja Ha TPXKUILTY, a IITO je
MHaye JIaHac YecT CIIy4aj, (0TeKaBajy ce YCIOBHU IMOCIOBaba).

= Behu cerMeHTH MOry MOCTaTH Mamwe NPOPUTAOMIHU 300 BETUKUX
M3JaTaKa 3a MapKeTHHT, YKJbY4yjyhu U MpUMEHy CTpaTeruje HIKUX
1[€Ha T3B. ,,lICHOBHU pat*‘.

5.4.2. Ctpareruja nudepeHIHPAHOr MAPKETHHIa

OBa cTpareruja ce KOpUCTH KaJla ce KOMIIaHH]ja OJUIy4H Ja CBOj€ aKTHBHOCTHU
yCMEpU HE HEKOJIMKO TpPXKHUIITHUX CcerMeHara. Tajga ce 3a CBakd OJ
cerMeHaTa paBu 1oceOHa NOHY/A.

Yecto ce y auTeparypu KOPUCTH W ONMUCHU (JIECKPUIITUBHHU) TEPMUH 1A
KOMIIaHM]a ,,JJOMH TP>KULITE™ y BUIIE MAalbUX J€JI0Ba (CErMeHaTa) U Ka bHMa
ycMepaBa CBOje MapKETHHT aKTHBHOCTH.

[To mpaBuny nudepeHnmpann MapkeTHHT omoryhyje Behy mnpomajy on
HeM(DepeHIMPAHOT MaPKETHHTA.

Kao mpumep nenema TpKHINTA Yy Mame JEIOBE (CErMEHTE) MOXKE Ham
HOCIYXUTH (paHIlycKa XOTeJcKa KoMmaHuja “Accor”. OBa KoMIaHM]ja
nociyje ca HEKOJIMKO MapKh M BpcTa xoreia. Tako cy y by YKJbY4eHHU
JTYKCY3HU XOTeJH ,,Sofitel”, xotenu ca Tpu 3Be3auile ,,Novotel, xorenu ca
JIBE€ 3BE3IUIIE ,,/bis*, XOTeNN ca OTrpaHUYEHOM YCIyroMm ,,Formula One* u
,»Motel 6°. Ha oBaj HauMH XOTeJCKa KOMMaHuja “Accor” je ycmena aa ce Ha
TPKUIITY MO3UITMOHUPA KAO jeJTHA OJT BPJIO YCIICIITHHX.

5.4.3. KoHueHTprCcaHu MapKeTHHI MJIU cTpaTeruja goxkyca

OBy BpcTy cTparervje mpuMemyjy OHE KOMIaHHje KOje MMajy OrpaHUYeHa
cpeacTBa. Meja je aa ce ymecTo MpHUCTyNna KOMIaHUje TPXKHUILTY ca MaJIUM
TP’KUIIHUM Yydenthem, npuctynu ca Behum yuermhem Ha HEKOJIHMKO MamHUX
TPXKHIIHAX CErMEHaTa.

VY Typusmy noctoje OpojHH PUMEPH OBaKBE MOCIIOBHE cTpareruje. Perumo,
HOjeIMHEe XOTEJICKE KOMIIaHHje ce OIpenesbyjy 3a onpeheny BpcTy
KJIMjeHaTa, OWJIO Ja je ped O OHMM ca BehuM mIpuxoaMMa M Ka HbHMa
yCMepaBajy CBOjy MOHYY WM OOPHYTO.

99



IIpog. op llpaco Heujarnosuh

VYKonuko ce u3BpIU 100ap 01abup TPKUIIHOT CETMEHTa, KOMITaHH]ja MOXKe
OCTBAapHUTH BUCOK pallo peHTaOmiInTeTa, ¢ 003MpOM Ha BETHUUHY YIOKEHUX
cpeacTasa.

5.4.4. CTparernja ,,060KkpaKkoz* MapKeTHHIa

OBaj cTpaTerujcku KOHIIETIT ce OJ] CKOpa KOPUCTHU H Y JIUTEPaTypH, a Of paHuje
je mpumeheHo na onpeheHe XOTeNCcKe KOMITaHWje Hajuenihe ra MpuMemyjy y
3emsbaMa Asuje, Jlatuncke Amepuke, Adpuke. Peu je o Tome na ce Bpuu
nojieNia TypUCTa Ha OHE KOjHU WMajy U3Pa3UTO BUCOKE TMPHUXOAE (JTyKCy3Ha
MOTPOIIKHA U XOTENCKA TIOHY/Ia) i OHE ca BPJI0 HUCKUM TPHXOANMA.

Tako uMamo citydajeBe aa y MpBY TPyIy TOCTH]Y crianajy, y Hajehem Opojy
(mpexo 90%), MHOCTpaHU TYPHUCTH, IOK Y JPYTY, Takohe y BUCOKOM IPOLIEHTY
crianajy gJomMahul TypuCTH WM T3B. ,,TpaH3uTepu‘’. Jlakie, ped je O TpXKHIITY Ha
KOME OJICYCTBYjy TYPUCTH Ca CPEIbMM HHBOOM 3apajia ¥ XOTEJICKEe KOMITAHH]e
ce OKyCcHpajy HCKIBYYHBO Ha OBE JIBE TPYIIE MOTOpIIAYa.

5.4.5. Indepenunpame y Typusmy

Komaep n capamunmu (2006)° npo6aemaruinn audepeHInpama y Typu3My
IPUCTYIIAJy ca BpJO YCKO cTaHoBuiuTta. Mctuuy na ce nudepeHuujanuja y
TYpU3My MO’KE€ BPILIUTH MpeMa:

1) ®uznukum atpudyruma — Ha mpumep, mo3Hate XOTelCKe KOMIIaHHU]e
KOje Oyrd HU3 TOAMHA IOCIyjy Ha TpKulTy, he ce nudepeHuuparu
npemMa ,,CTapoj CIaBH‘ OAHOCHO PEHOMEY KOjU Cy CTEKJIe Ha TPXKUIITY.
HoBu xorTenu, MoOTenw, pECTOpaHd, aBHO-KOMIIAHHjE, MOpajy Ja
TPXKHUIITY TOHY/IE HEIITO HOBO, KaKO OM Ce MPBEHCTBEHO Pa3BHIN J0OpH
OJIHOCTH ca jaBHOIIhy, CTEKJIO MOBEpeHE KOJ KIHMjeHaTa W Ha Kpajy
00e30enmn Behn mpuxou KoMIaHuje, OAHOCHO OCTBAPHO TIPOUT.

2) Yceayrama. [lanac ce Boau u3pa3uta KOHKYpeHTCKa Oopba (,,yrakmuia“),
Mel)y TypUCTHUKMM KOMIIaHMjamMa, Yy CMHCIy OHora mTa he ce
TypUCTHMa TOHYAUTH Kao nu(epeHIupaHa MPEAHOCT y ycayrama.
Bbpojuu cy npumepu audepeHunpama MUPOM CBETA.

3) Ocobsby. Enykanmja ocobsba 1 BUXOBO OCIOCOOJbaBAKkE 3a ,,U3TIAKCHE
y Cycper™ pa3IMuuTHM U Pa3HOBPCHHUM 3aXTEBUMA TYPHCTA, 3aXTE€BA O]

% Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006): “Marketing for Hospitality and Tourism”,
Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.284.
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KOMIIaHMja Jla BpJIO MaKJbUBO BplIe 01adbup ocobsba koje he Outu y
HEMOCPEeIOM KOHTAaKTy ca TypuctuMma (morpomraynma). Kao sxesbeHe
KapaKTepUCTHKe 0co0Jba C€ HUCTHYY, Ja OHO Mopa OWTH: YIbYIHO,
Jby0a3HO ca IIyHO IIOWITOBamka, Ja MOpa YCIY)KUBAaTH TYpPUCTE ca
yjenHaueHOM  jgocieaHomhy, npeumsHomhy. KomyHukamwja ca
TypucTUMa Mopa Outu 6e3 6o KakBUX ,,0TexaBajyhux Gapujepa’.

4) Jlokammja - HEKOT XOTeJa MOXE MY JOHETH 3Ha4yajHE KOHKYPEHTCKE
MIPETHOCTH Y OJTHOCY Ha Jpyre ca JIOLUINjUM MosoxajeM. Tako Ha npumep
XOTENU KOju Cy ONMKe HEKOj TYpUCTHYKO] aTpakiuju he ocrtBapuBatu
BHUILIIE IPUX0JI€ U BehU MPOMET 01 OHUX KOJU Cy yJaJbEHU]H.

5) Ummmy. Typuctu npumehyjy paszike y UMMy KOMIIaHUjE€ U HUMHILY
oaroapajyhe mapke. YmpaBo W3 TOr pasjiora, BpJIO je BaKHO Ja
TYpUCTUYKE KOMIIaHUj€ pajie Ha AUCTUHKTHBHOM MMHILy 1O Kome he ce
Pa3IMKOBATH OJ] KOHKYPEHIIH]E.

5. 5. CTtpareruja no3unuOHUpPamba

Tepmunu no3uLMoOHMpame U AU(EpEeHLUpame Cy BEOMa YCKO ITOBE3aHM.
Taxo, Ha npumep, Schnaaars P.S, (1991)*° naBomu na:

,»OHO IIITO €EKOHOMHUCTH MHUCJE KaJa Kaxy AuQepeHIpame, TO

JbYIM U3 MapKETUHTa MUCTIE Ka/ia KKy MO3UIIUOHUPAE.
JludepeHnupameM ce HACTOj| Ja C€ MPOU3BO YUYUHHU JIPYraudjuUM Y OJHOCY
Ha KOHKYPEHIHjy, a TIO3UIMOHHUPAakeM ca HAacTOjU Ja ce HUCTH Ha
oJrosapajyhu HauuH ,,iepuunupa‘ y CBECTH/MUCIMMA NOTpoLIaya (Kymnana).

Kotler P. (2003)°' MO3UIIMOHHpak-e AePUHHIIEe Ha clefehn HauuH:

»llo3uIHOHNpame je aKT Au3ajHupPamkba MOHyae npeay3eha u
HMHMIA, TAKO Ja 3ay3uMMa JAUCTHUHKTHUBHY KOHKYPEHTCKY
NMO3MIMjYy Y MUCJIMMA NOTPOIIAYA HA HUWbHOM TPKHIITY.

[TpousBox 6u Mopao na mocenyje oxpeheHe KapakTpUCTUKE ca Kojuma Ou ce
YTHIIAJI0 Ha CBECT (MHUCJIHM) MOTpOIIaya, a HAa HAYMH J1a CE OH YCHEIIHO
MO3HUIIMOHPA HA TPIKUIITY.

% Schnaaars P.S, (1991): “Marketing Strategy”, The Free Press, New York, USA, p. 140.
8 Kotler P. (2003): “Marketing Management”, eleventh edition, Prentice Hall, Upper
Saddle River, New Jersey, p. 308.
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OmnmTe je Mo3HAaTO Aa MOTPOIIAYM HOCE Yy CeOM MEHTAIHY CIMKY O HEKOM
Ipou3Boay (Mapku), Koja je pe3yiraT UMuia Koju OH uMa y jaBHocTd. Kako
Ou ,,IITaCTHYHO UITYCTPOBAJIM OBO Mociyxuhemo ce cieaehuM npumepom.

[Toznatu MuTepHer cajt www.adslogans.co.uk/ww/prwis14.html ce 6aBuo
npoOJeMaTHKOM MO3UIMOHUpaka U UMHUIJAa CBETCKU MO3HATUX OpeHaoBa U
Ha 0a3M CHpoOBElIEHE aHKEeTe MOCeTHJIalla MpOorjiacuo je ,AeceT Hajoosbux
cloraHa CBHX BpeMeHa™ 3a oxapeheHe mpousBoue/yciyre. Hcrm cy
npuKa3aHu y tabenu 8:

Tabena 8. - lecer HajOO/bUX CI0TaHA CBUX
BpeMeHa nmo u3dopy cajra www.adslogans.co.uk

Avis We try harder

Egg Marketing Board | Go to work on an egg

Guinness Guiness is good for you

Haig Scotch Whisky | Don 't be vague. Ask for Haig

Hamlet Happiness is a cigar called Hamlet

Heineken Heineken refreshes ‘the parts other
beers cannot reach .

Heinz Beanz Meanz Heinz

The Independent It is. Are you

Nike Just do it

Volkswagen Think small

H3zBop: www.adslogans.co.uk/ww/prwis14.html

Kako Oum ce ycrmemHO TPHUCTYMHIIO CTPAaTETHjU TO3UIIMOHUpama, Kao
npaBuian npuctyn Munucasmesuli (2004)° cyrepume no6ujame oaroBopa
Ha cieneha nuTama:

1) Kojy mo3uninjy, yKoJIHMKO je uMa Mpou3Boa npeay3eha, 3ay3uMa Ko
norpoiaya?

2) Kojy 6u mo3unujy npeaysehe xeneno ga uma?

3) Koja xonkypentcka npenyseha tpeda npea3uhu ako ce xenu
onpehena nmozunmja?

52 Mummcasssesuh M, (2004): ,,Cmpamemujcxu mapkemune®, ExoHoMcKkn daxyirer,
Yuusep3surer y beorpany, ctp. 202.
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4) Ma nu nocroje oapehena puHaHcHjcka cpeICTBA Y MAPKETUHTY Ja Ce
OCBOJH U OJIP>KH YKeJbeHa MOo3HIHja?

5) a i mocToju CroCOOHOCT Jla ce MO3UIIhja OJPKH KOH3UCTCHTHOM
CTpaTeryjoM MO3UIIMOHHUpama?
6) [la v je KOH3UCTEHTAH MPUCTYIT YCKIIal)eH ca CTpaTeryjoM IMO3UIMOHMPara?

Jenno on cpencraBa koje ce KOPHCTH Kako O ce mpuKasaio, Aa JU je
onroeapajyhu mpousBoj/yciyra KOMIIAHH]E TpPHBJIAYaH HA TPXKHINTY, CY
nepuentuBHe mame. Ha ocHOBy muX ce yTBphyje, na au cy moTpebe
HOTpoIIaya 3a/10BOJbEHE (Ja JIU j€ AOILIO J0 caTypaluje) Wil HUje.

Cauka 9. - [lepunnTuBHa Mana

A
Buckoka
LEeHa
A ]
B °
C °
D (]
IHupok acopTuman VY3ak acopTumaH
IpOH3BOAA G* Ipou3BoAa
F °
X ]
E L]
Hucxka
Vv LcHa

W3zBop: Ilpunaroheno mpema Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing *,
McGraw-Hill Education International UK Limited, p.133.

Ha xoopauHaTHOM cucTeMy je MpHKa3aHa XMIIOTETUYKA CUTyalldja y KOjoj Ha
TPXKHILNTY er3ucTupajy Typuctmuke aectunamuje: A, B, C, D, E, F, G. Ha
arniycy ce Hajla3u aCOPTUMAH TYPUCTUYKHUX IMPOU3BOA, KOJU MOXKE OUTH y3aK
U IIMPOK, JJOK C€ Ha OpAMHATH Hajla3e LieHe KOje MOry OMTH BUCOKE U HUCKE.

Bugumo nma cy gectunammje C, D ca cBojoM TOHYAOM OJHCKH
KOHKYPEHTHMa M Jla C€ FbUXOBa MO3UIMja JIOCTAa PA3JIMKYje O]l TO3MIIH]ja
necrunanuja E, F, G. Haume, oHe Hyae MIUPOK acOPTHUMAH TYpPUCTUUYKUX
MIPOU3BO/IA TI0 PEIATUBHO CIUYHO] (OJUCKO]) IICHH.
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[TeprunTUBHE Mare ce KOPUCTE MPUITUKOM JTOHOIICHA CTPATCIIKAX OJIYyKa.
TakaB je mpuMmep, CTBapama KOHKYPSHTCKE MO3UIIMje ca HUCKUM IIeHaMa U
HIMPOKUM aCOPTHMAHOM MPOU3BOJIA j€ MPUKA3aHO Ca TEOPHjCKOM MO3HIINjOM
X. Ha oBaj HauuH ce MpUBJIAYM BEJIMKH JE€0 TYPUCTHUKE Tpakie. HapaBHO
OBaKBy TIOCJIIOBHY TIOJMTHKY MOTYy Ja BOJIE CaMO OHE TypPUCTHYKE
JIECTUHAIIM]Ee KOJI KOJUX Cy C€ CTBOPHJIA YCJIOBH Jia MOTY Jia j€ MPaKTHYHO U
UMIUIEMEHTHPA].

Jobber u Fahy (2006)* uctuuy cienehe ycmoBe kao GUTHE 3a YCIICLIHO
MO3UIIMOHHUPAHE:

1) JacHocT — uzeja MO3UIMOHUpPaka Mopa OUTH jacHa y CMUCITY IIUJBHOT

TPXKUINTA W JUCTUHKTUBHE TpenHoct. [lopyka mopa Outm jacHO
CAoONIITEHA [MJFHOM TPXKUINTY, jep KOMIUIMKOBAHU cJoraHu Hehe
Ooutyu 3anamheHn of CTpaHe moTporiava (moryieaaty tadeny 8. mecer
HajOospux croraHa). Y CpOuju je Ha mOpuMep NO3HAT CIIOTaH
TYpUCTHUYKE areHuuje ,,Kontiki* xoju rimacu: ,,mapka 3a yeo ceem .

2) locaeqHOCT — HEOIIXOIHO j€ Ja KoMIaHuja Oyze yIopHa y nopykaMa

3)

Kako Ou ce Oa3nuHa MJeja IJacupaina MOTpoliaynMa (ocrana y
BbUXOBOj CBECTM M OWia MpPENo3HAaT/bUBAa Yy CBAaKOM TPEHYTKY).
YKOIUKO ce CBake IOAMHE BPIIM IMPOMEHA MOPYKE, BPJIO j€ U3BECHO
Ja je moTtpomadu Hehe HM 3alaMTUTH, OJHOCHO BE3aTH j€ 3a HEKy
MapKy, (Hehe ce MO3MLMOHUPATH Yy BMXOBO] CBECTH).

VYBepibuBOocT — onabpaHa audepeHIMpaHa TpPeTHOCT Mopa OuTh
yBepJbKBa 3a IJbHE Kymile. [IpuMep, Kako Heka MPETHOCT Koja HHje
yBepJbBa HE MOXKe Ja Tpole KOI TOTpoliaya je peKiaMHa IopykKa
ayTOMOOWJICKE KOMMaHuje ,,/laoa™. Hamme, oHa je y CBOM CIIOTY
NpUKa3aia TEePEHCKM ayTOMOOWJ KOJU jypu 3€MJbAaHUM ITyTEBUMA
Adpuxe. OBa pexiiama HHje ycriena Jia yoeau MOTSHIMjaTHe KYTIE Ja je
ped O MOY3JaHOM CHOPTCKOM ayTOMOOWIy, jep j€ MOCTOja0 HECKIan
u3Mel)y OHOT ILIITO je MPEACTaBIbEHO Y PEKJIAMHOM CIIOTY U PEaTHOCTH.

4) KonkypeHTHOCT - onabpana audepeHnupaHa npeaHocT Mopa OuTu

TakBa Jla CTaBJba KOMIIAHW]y y TIOBOJBHHJU TIOJNOXKA] Of
KoHKypeHuuje. Hanme, oHa O6u Mopana ga MOHYAM HOTOpLIayuMa
HEILTO LITO OHU MOCEOHO BPEIHY]Y, a IITO KOHKYpPEHIIMja HEMOXKe
JIaKO J1a UMUTHpA.

CrpaTemky IpUCTyN 3a YCIENIHO MO3UIIMOHHUPAE MOJIpa3ymMeBa aHAIHU3Y
TpH (axTopa:

% Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.133.
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1) TpxxuTa,
2) moTpoiaya u
3) KOHKypEeHILIHje.

1) AHaam3a Tp:kMIITa, oMOoryhyje aa ce M3BpIIM CEerMEHTallHja, OJHOCHO
0J1a0up jeTHOT WITH BHIILIE CErMEHATa.

2) Axaau3a moTrpomaya, omoryhyje ma ce mgohe no wuHpopmamnmja o
BpEIHOCTUMA TMPOM3BOAA Koje mnpedepupajy TMOTPOIIadd, OJHOCHO O
BPEIHOCTHU KOjy KOMIIaHH]ja MOpa Jja UM UCIIOPYYH.

3) AHanu3a KOHKypeHlIHje 00e30ehyje ycnoBe 3a audepeHunpame ToHyIe
1 U300p MakeTa KOPUCTH 3a MOTpOIIaye.

Macmillan C. J. u R.G. Mc Grath (1997)** y unsby npasumHOr pasymesarma
MO3UIMOHKpaka CYyrepuily Aa ce 3aMuciu Tpoyrao (ciauka 10.) ca Taukama
Koje Ou yuHWIH npedysehe U KOHKYypeHyuja, NTOK OU ce Ha BpXY HaJa3uiIu
nompowauu. Vineja je ce Ha 0Baj CIMKOBUT HAYMH MPEACTAaBH Ja npemysehe
Mopa na wu3Hahe oarosapajyhy KoMOWHaIWjy mpou3Boia Koja he Outh
paznuunta (qudepelHUIMpaHa) O] KOHKYPEHIMje, M YCMepeHa Ka
onroBapajyheM TP>KUITHOM CErMEHTY, TaKO Ja 3aJ0BOJbM TadyHO oapehene
notpebe MUJbHE TPyIIe MOTPoIIaya.

Cimka 10. - ITosunuonupame: KomonnoBame nudepennupama u

cerMeHTaumje
IMOTPOIIAY
HudepeHnupame
+ Cermenranuja
= Ilo3unmoHupame
MNPEAY3ERE KOHKYPEHTH

W3Bop: Macmillan C. J. & R.G. Mc Grath (1997):“Discovering New Points of
Differentiation and Market Strategy”, Journal of Marketing, July 1997. p.18.

% Macmillan C. J. & R.G. Mc Grath (1997):“Discovering New Points of Differentiation
and Market Strategy”, Journal of Marketing, July 1997. p.18.
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Boyd u Walker (1990)® cyrepumy mer crparernja xoje croje mpexysehy y
MO3UIIMOHHUPAhY TIPOU3BOJIA!

1))

2)

MukpocerMeHT NMO3MIHOHUPaKe. Y OBOj CTPATErHjCKOj KOHLEMIMjU
pa3Boj MpoM3BOAAa M MAapKETUHT TMporpaMm ce mpuiarohasajy
npedepeHnrjama caMmo jeJHOT TPKUIITHOT CerMeHTa.

Crpareruja moryhu cermMeHT 3a mno3unuoHupame. Peu je o
NO3UIMOHKUpaky KOjeé Cce BpIIM Ha J(Ba WM BUIIE MamUX CETMEHATa.
AKIleHaT je Ha Mapku Koja Tpeba Ja NMpUBy4Ye MOTpOILAYe ca BUILE
npyrux cermeHata. IlorogHa je 3a mpuMmeHy y cuTyanujama Kajaa cy
CEerMEHTH MaJlH, jep ce y TOM CiIy4ajy Impyxkajy MoryhHOCTH 3a IpUMEHY
T3B. ,,6eKOHOMH]je oOnMa“. Takole, y 0BOM ciydajy Cy HEOXOHA U Mamba
ylarama, Hero y ciydajy Kaja ce 3a CBAaKd TPXKHILHU CETMEHT IpaBU
noceOHa Mapka MIpoOMU3BOAA.

3) UMuTaTHBHA cTpaTeruja no3uuuoHupama. Kopucru ce 3a 13B.

4)

S)

,3penma  TpxkumTa“. Peu je o choydajy kKama ce crapa  Mapka
PETO3UIIMOHNpPa WM C€ 32 HOBY MapKy Keld MOo3HIMja Koja je BpJo
clIM4Ha ca noctojeheoM MapkoM Koja je Bpio ycnenHa. Texmwa je na ce
MpUBYyYe jeaH Opoj moTpomiavya oj nmo3Hate (ycmerrHe) mapke. OBakBa
CTpaTerrja IMoApa3yMeBa jaKy KOHKYPEHTCKY OopOy, a ako HOBH
IIPOU3BOJ HEMa Heke crneuu(puyHo HOBe aTpubyTe (IUCTUHKTHBHE
KapaKTEePUCTHKE) WU TpujaroheHy IeHy, maia je BepoBarHoha aa he
OCTBapUTU NPEAHOCT Y OJHOCY Ha Beh mocrojehy MpHCYTHY yCHEHIHY
MapKy.

Jedan3suBHo no3mumoHupame. Kopuctu ce y ciydajeBuma Kaja
nocrojeha Mapka MMa jaky Tp)KMIIHY TO3UIM]y Ha ofronapajyhem
TP’KUIIHOM CEIMEHTY, jep Ha HhEeMy He yCIeBa MMHMTAaTHBHA CTpaTeryja.
Tama ce uae Ha CTparervjy ,,KaHMOAIHM3aIMje CONCTBEHOT MPOM3BOAA™,
YyuMe C€ UMIUIMIUPAJy BUIIM WHBECTHIMOHM TPOLIKOBH M Maja
ekoHomuja obuma. Ilomasm ce ox wuzaeje na je OoJbe JTYrOpOYHO
KOHKYPHMCATH COIICTBEHOj MAapKH HEro Ja TO YYUHU KOHKYpEHIHja, jep
he Ha Taj HAYMH IPEOTETH MOTPOIIAYE.

Crparernja aHTHUMNATHBHOI NO3MUIMOHMpamwa. IlpousBoxg ce
¢dokycupa Ha OHE CETMEHTE Ha KOjuMa ce OYeKyjy jake mpedepeHiuje
noTpoInaya. AKO Cy MO3HIIHjE T00pe MOKE C€ CTBOPUTH J00pa MO3HIIHja
Ha pactyheM Tp)KUIIHOM CETMEHTY.

% Boyd W. H. & Walker Jr., (1990): “Marketing Management, a Strategic Approach”,
Irwin, Homewood, 111, p.349.
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W3 cBera uW3HETOr jacHO je, Ja TO3HWIIMOHHMpame Tpeba Ja ce BpIIH Yy
oxroeapajyhnm xoparmma (dasama). T xopaus mo Boyd u Walker® 6u
owIn:

1) UnenTudukoBatu perneBaHTaH CeT KOHKYPEHTCKHUX Mpou3Bojaa koju he
CE MOHYAUTU IUIJHHOM TPXKUIITY.

2) Unentudukosatu cet onpeaesbyjyhux arpudyra koju aepuHuiry
,,[IPOCTOP MPOU3BOJIa“ HA KOME j€ MO3ULMOHUpamke TeKyhe Mmonyne
JIOLIMPAHO.

3) [Ipuxkynutu uHdopmanmje U3 y30pka moTpomiada o Nepueniuji CBakor
MIPOU3BO/IA MO A€TepMHUHAHTaMa aTpuodyTa.

4) YcranoBuTH nocrojehy mo3uiyjy npou3Boja Ha TPKUIITY U HETOB
WHTE3UTET.

5) YTBpauTu 3a norpoinaya HajooJby npedepupany KOMOUHAIM]y OUTHUX
aTpuOyTa.

6) YcranoButu yckiahenoct usmel)y npedepupama TpXKUIIHUX CerMeHaTa
U TI03ULIMj€ IPOU3BOJA.

7) HanucaTtu cTaBoBE O MO3UIMOHUPAY WM BPEIHOCTH MO3UIMOHHpAka
Kako OM ce ycMepaBao pa3Boj U IPUMEHA MAapKETUHT CTpaTeruje.

8) UnentuduxoBar mo3uiyje rae Ou 10ajHU HOBU MPOU3BOIN MOTJIH Ja
Ce TIO3UIIUOHUPAJY.

5.6. CTpaTeruja peno3uuMoOHNpPamka

Kao mro je ommTe MO3HATO TYPUCTHYKA TPaXKiha je BPIJIO EIACTHYHA.
YTonuko KOMIaHHMje KOj€ IMOCIyjy Ha TypUCTHMUYKOM TPXHILTY MOpajy Aa
Oyay crpeMHe JAa CBOjy MOHYAY TNPUIAroJe HOBOHACTAIUM TPKUIIHUM
ycnoBumMa. llo3unnonupame HHUKAI HE MOXe OWUTH TpajHO, OTyAa je Of
BEITUKOT 3Hayaja U 0oJabup aJgeKBaTHE CTpPATETHj€ y PEMO3UIUOHUPABY.
Crpaterujucke ommuje Koje croje nmpeaysehy Ha pacroyaramy Cy MpUuKa3aHe
ciegehoM maTpuiom:

%Boyd W. H. & Walker Jr., (1990): “Marketing Management, a Strategic Approach”,
Irwin, Homewood, IlL, p. 9.
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Cumka 11. - CTparteruje peno3uuHOHUPamHa

[TPOU3BO/L
HCTH PA3JIHYUTH
HCTO Penosunmonupame | Penosunuonpupame
LHNJBbHO nMuya pOU3BO/A
TPXKULITE H o
PANIHYUHTO €ONUIIJBUBO MUATJBUBO

PEIIO3UIIUOHPALC PEIO3UITHUOHUPALE

UzBop: Ilpunaroheno npema Jobber D., & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing “,
McGraw-Hill Education (UK) Limited, p.134.

a) Peno3unmonupame UMHMIA — OBa CTPATETHjCKa OMIHKja MOIpa3yMeBa Jia
IPOU3BOJ M LIMJBHO TPXKHILTE OCTajy UCTH, a JIa C€ MEHha UMHII IPOU3BO/A.
Haume, npousBon je ¢yHKumoHanHo nobap, mehyTtum, HHUje TOBOJBHO
ycrelian jep Hema ojarosapajyhu mmuy. Ha mpumep, mosHar je ciydaj na
MojeIMHE yCIIeUIHEe KOMIaHH]je 3a MPOU3BObY CIOPTCKE ONpPEeMe aHTaxy]y
yCIIELIHE CIOPTUCTE Kako Ou 3a mocrtojehe mNpous3BoJe HU3BPIUIMIN
perno3unnoHupame uMuna. Victu cinydaj ce mpumemwyje y Typusmy. Hanme
MojeIuHe  XOTeJCKe KOMIIaHWje IyTeM [poMaraHfHUX CpeacTaBa
MHGOPMHUILY JaBHOCT O TOME Jia oApeheHe mo3HaTe JIMYHOCTH MIPOBOJIE CBO)
OZIMOP YIPABO y MY M TUME BpIIE PENO3ULNOHUPAE UMHIIA XOTENa.

0) Peno3unmonupame Npou3BoJa — je aNTepHATHBHA CTpPATErHjcKa OIiuja
y KO0joj ce 3aJpkKaBa UCTO LIUJBHO TPXKULITE, a IPOU3BOJI c€ MOAU(UKYje Ha
HaYMH Ja Oyae mnpuxBaT/bUB moctojehuMm mnotpomaunma. Ha mpumep,
nmpoMeHa ambanaxke nuBa ,Jeren y 2010. ronuHu, uMana je 3a IuJb Ja ra
YYUHU MPUBJIAYHUJUM 32 TIOTPOIIIAYeE.

B) Heonnm/buBO peno3MuuoHUpame — IMoApasymMeBa aa ce 3a moctojehu
IIPOU3BOA/YCIyTy NMOTPaXM HEKU APYTd TPXKHUIIHM cerMeHT. Tako, ako ce
yuuHU Ja mocrojehu mpomsBoa/yciyra MoKe 3aJ0BOJBUTH M HEKY JAPYTY
OUJPHY TPYNy Ha TPXKHUIITY HOPUMEBHYje CTpaTeruja HEONUIJBUBOT
peno3unionupama. Ha mpumep, npumeheno je ma oaromapajyha xoresncka
KOMIIaHH]ja KO0ja je y MOYETKY y MOHYIU UMana yciayre 6amCKor TypusMa 3a
OosecHe 0 peyme, NpPUBJIAUYd M CETMEHTE TPAXKHE€ 3aUHTEPECOBAHE 3a
spa/wellness mporpame, IITO YTUTHYE Ja OHA BPEMEHOM CBOjy OamCKy
MOHYly MPUJIArOX U OBUM HOBHUM TPKUIIIHUM CETMEHTHMa (OBO je MHA4e Yy
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MOCTeNbUX JIeCeT TOAMHA BEOMa YECT CIyd4aj y IOCIOBamY y OamCKOM
Typusmy y Cpoujn).

r) Onun/bUBO peno3unuoHupame. [logpazymeBa MpoMeHy M MPOU3BOIA U
UJbHOT TpokuinTa. KoMmaHuja ce ojuydyje Ja ca HOBHUM IPOHM3BOJIOM
TapreTUpa MOTIYHO HOBY IIHJBHU TPXKUIIHU cerMeHT. OBO je BeoMa pu3nyHa
CTpaTerdja M 3aXTeBa MPEIXOJIHO BEIMKE TPOIIKOBE HCTPAKUBAA TPIKHUIIITA
Kako Ou ycriex Ouo 3arapaHTOBaH.
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VI. MEHAIIMEHT

TYPUCTUUYKOI IMTPOU3BOJA

6.1.
6.2.
6.3.

6.4.
6.5.

U BPEHJIA

ITojam TypucTHYKOT TPOU3BOJA

Opnoc npousBoja u 6peHsa

ITponiec Openanpama u BaXXKHOCT U3rPakhe TYPUCTUUIKOT OpeHa
6.3.1. Unenturer 6penaa

6.3.2. Pa3Boj OpeHaa — YeTUPH CTpaTEeruje MapKe

Bpena menayMeHT (OpT@oaro MpousBo/a )

JKUBOTHH IIUKITYC TYPUCTHYKOT ITPOM3BO/IA — YIIPABIbAE
OpeHIoM.
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6.1. ITojam TypuCTHYKOT IPOU3BOAA.

[IpobnemaTrka KOMIIJIEKCHOCTH Yy Je(pUHHCA®KY TYPUCTUYKOT IPOU3BOAA
IPOM3UIIA3U U3 CaMOI' KapakTepa Typu3Ma M BEJIHKOT Opoja MpUBpPEIHUX U
BaHIPUBPEIHUX JIEIaTHOCTH KOje Cy yCMepeHe Ka cathchakuuju Kymana,
OCHOCHO KpajluX MoTpouiaya (TypucTa).

[Mocmarpajyhu ynpaBo oBy YMECHHUILY, KAO OCHOBHH MOTHB Y IOCIIOBambYy M
¥Iejy BOMWbY y NMPHMEHH MapKeTHHT Komuenta, Orstein u Nunn (1980)°
Cy CTaBWJIM 3HAK jeJJHAKOCTH M3Mel)y mpou3Boja u yciyra, U y NMpBH IJIaH
UCTAaKJIM 3a/l0BOJbCTBO KOj€ YIpaBO Typuctu aob6ujajy. Ilo muxoBom
CTaHOBHIITY, CACBUM j€ HEBXHO J1a JIU he moTpede TypucTa ce 3a10BOJbUTH
,»CaMO*“ Kpo3 MPOMU3BO/I, ,,caMO** KPO3 YCIYry WJIM UCTOBPEMEHO Kpo3 00a —
U TIpou3BoOI U yciyry (kao onpeheny Bpcty komOuHamuje). OCHOBHO je aa
TypHCTa CBOJUM M300pOM JONPUHOCH CTBapamy MpoduTa KOMIAHUjE, a IITO
je WHaYe IIaBHU MOTHUB y IOCJIOBamka U Ucja KOjOM C€ PYyKOBOJIH MapKETHHT
KOHIIETIT.

Hemro pannje McCarty®™ je wsneo cimuno cramoBumre. OH je yBeo y
TEOpHUjy KOHIICNT T3B. ,,Momainoz npoussooa“. Wneja ca KojomM ce OH
pYKOAMO je Ja Npou3BoJ HHUje caMmo ¢u3nuky, Beh mopea CBOjUX
(YHKIMOHAIHUX, UMa U €CTETCKE KapaKTEpPHCTHKE, U MOXe, alu Hemopa
HYXHO, OMTH camo MaTepHjaaHu. OBHME je jaCHO Ha3HAYMO BAYKHOCT yCIIyTa
1 moTpe0y HHXOBOT CEpPBHCHpPAma, KaKO OM ce 3aJOBOJBHMIHM TYPUCTH Kao
Kpajib1 OTPOIIAYH.

69 .
baxuh (2003)”" Bpmu pa3BpcTaBame CBHX TEOPHUJCKUX CTaBOBAa HM3HETHX
MIPWIMKOM Jie(UHUCAA TYPUCHUYKOT MPOU3BO/IA Y UETUPH OCHOBHE TpyIIE:

1) OHM KOj¥ TYPUCTHUYKH MTPOU3BOJI ITOCMATPAjy Kao ,,cMecy* (amajram)
Pa3IUYUTHX €JIEMEHATa M FheTOBUX KOHCTUTYTUBHHX JCJIOBA.

2) cTaBOBM KOjU TMPOW3BOJA IOCMAaTpajy ca acleKkTa MojeIuHavyHuX
HOcHJalla IOHyAe  (XOoTelckux  mpenyseha,  yrocHTEsbCKHX
npeayseha, TypUCTHYKHX areHIja uTx.).

57 Orstein E., & Nunn A., (1980): “The Marketing of Leisure”, Associated Business Press,
London, UK, p. 57.

68 McCarty J., (1978): ,,Basic Marketing: A Managerial Approach®, Richard D. Irwin Inc.,
Homewood, p. 237-240.

% Baxuth O., (2005): ,,Mapkemune menaymenm mypucmuuke 0ecmunayuje”, mramia
Lduroja“, beorpan, ctp. 128.
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3) OHM KOjU TIPOM3BOJ] TIOCMATPajy Kao CII0j U3BOPHUX M HM3BEIACHHUX
eJIeMeHaTa TYPUCTHYKE TTOHY/IE.

4) cTaBOBU KOjJU TYPUCTUYKH ITPOU3BOJ IIOCMATPajy Kao MapuujaaiHd U
Ka0 MHTErPUCAaHH MTPOU3BO/I.

[Tonazehn ox Hampen M3HETHX MHILBEHA Koje Cy oOpaznoxwiu Orstein,
Nunn, 3atum McCarty 0 MapKeTUHT KOHLENTY M TYPUCTHYKOM HPOM3BOY,
MO>KEMO KOHCTAaTOBaTH, TYPUCTHUKU MPOHU3BOJ j€ TETPMUHHCAH KOPUCTHMA
KOj€ TYpPHCTH Kao MOTPOIIayH (KOH3YMEHTH) Kpo3 mera qooujajy. Haunn Ha
KOJU TYpPUCTH KOH3YMHUPajy MPOM3BOJ, M acleKT ca Kora ra mocMaTpamo,
orpenesbyje U HAaUYMH Ha KOjU MO>KEMO J1a ra 1e(pUHUIIEMO.

Kotler, Bowen wu Makens (2006)"° wumajy BpIO MIHPOK MPHUCTYI Y
nepuHUCaky TypUCTHYKOT pousBoa. [lo muma:

,»[IpOM3BOJIOM CMaTpaMO CBE OHO IITO C€ MOXE MOHYIWTU
TPXKUIITY, Ca CBPXOM Jia H3a30Be NaXmy, IOJCTaKHE Ha
KyMOBUHY, Kopuliheme W MOTPOUIkY, a Aa Ce TUME MOry
3aJI0BOJBUTH NOTpede U xesbe. Y MpousBoje yopajamo (pusnuke
objexTe, yclyre, MecTa, Opranmsaiiije u uaeje.
OBakBa AeuHHIIN]A, 0 BHIMA, IPEACTaBIbA NIAHUPAHU 0e0 NPOoU3800d KOju
KOMIIaHHja Hyau. Komep TOA TYPUCTHYKUM MPOHM3BOIOM IMOJpa3yMeBa U
Heniauupany Oeo W TOJ UM C€ IOJAPa3yMeBajy CBE KOPHCTH U
,A3HeHahewa™ (MpUjaTHa W HEMPHjaTHA) KOje TYPUCTH JA00Hjajy MPUITUKOM
OopaBka y oapeleHOj JeCTHHAIIH]H.
[pema 3axorny o mypusmy (CiyxOenu rimacauk Permyomike Cpowuje, Op.
36/2009):

»»TYPHCTHYKH MPOU3BO] je CKyn Mel)y3aBHCHUX ejleMeHaTa KOjH

ce y MpaKcH OpraHu3yje Kao mocedaH BPEIHOCHH JIAHAIL, KOju

YiHe MATEePHjaTHU MIPOU3BOIH U YCJIyTe, IPUPOIHE BPETHOCTH U

KyJTypHa [100pa, TYpPHCTHYKe AaTpaKUdje, TYPHCTHYKA

CYNpPacTPYKTypa U TYPHCTHYKA HH(PPACTPYKTYpPa;
VY nojumamy koju je uzHena WTO (CBercka TypuCTHYKA OpraHu3aiuja) y
CBOM TOMIIIEHEM U3BEIITA]y, OBO C€ OJHOCH HAa MaKpO HUBO (HUBO JPIKaBE),
MaJia je jacHO Jia ce TYPUCTHYKHU Mpou3BoJ (OPMUPA M Ha HIXKMM HHBOMMA
JICCTUHAIIMjCKE OPraHW30BaHOCTH, Y 3aBUCHOCTH O]l HCHOT I0jUMamba
(peruoH, rpan, ,,resort “ UIM HEKa CEOCKa CPEAHMHA, aKO je ped O PypaTHOM
TypU3MYy UTH).

"Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T., (2006): “Marketing for Hospitality and
Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.304.
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Gonroos C., (1987)"" cyrepuiie na 61 MeHaUepH 0 TyPUCTHYKOM POH3BOIY
Tpebaso Ja pa3MHUIIIbajy Ha YETUPU HUBOA (BHIU CIIUKY 12.):

1) ocHOBHM pOU3BO,

2) o4ueKMBAaHU MPOU3BO/I,
3) nogaTHU NPOU3BOA,

4) npomMpeHu NPOU3BOJI.

1) OcHOBHM MPOM3BO — IIPEJICTaB/ba OHO IIITA TYPUCTA 3aIIPABO KYITyje.

2) OuyekuBaHM NPOU3BOJA — IPEACTaB/ba yCIyre UM pody Koju Mopajy
Out mnpucyTHH (TMOJpa3syMeBajy ce€) Kako OM TYpUCTH MOTJIH Ja
KOH3YMUPA]y OCHOBHU NPOU3BOO.

3) lonaTHu MPOM3BOA — HYAH JOJATHY BPEIHOCT OCHOBHOM IIPOHM3BOIY U
MoMa’ke J1a ce pa3jiMKyje ol KOHKypeHruje. YecTo ce Opkajy OueKHBaHH U
JOJIATHU TPOM3BOIU. TO MPOM3WIA3H U3 YHNE-ECHHIIC J1a OHO IITO OYCKHBAHU
MPOU3BOAM  TPEACTaBJbajy  jEOHOM  TPXKHITHOM  CETMEHTY, MOTY
NpeaCTaBJbaT J0JIaTHE MpOoM3Boje (caapxkaje) npyrom. Ha mpumep, ako
HOpOJMIIa Ha OIMOPY HE 3aXTeBa YIOCTUTEJBCKY YCIYry Yy HEKOM
CMEIITaJHOM 00]JeKTY, IIOCIOBHH IMyTHHUIIN KOju OOpaBe y lEMY j€ OUYEKY]y.

4) Mpommpenn MPOU3BOJ — YKJbYUyje CBE CaJpikaje KOojuMma ce H3J1a3u y
Cycper TypHCTUMa Kako OM ce TIOJAWra0 HHBO KBaJIHTETa OCHOBHOT
IpOM3BOJa, OJOCHO KOMOMHYjy ce ca muma. [lonpasymeBajy HOCTYNHOCT,
atMoc(epy, UHTEpakIHjy KIUjeHaTa C YCIY)XHOM OpTraHH3aI{]joM,
y4eCTBOBa€ KJIMjeHaTa U lbUXOBY Mel)yCOOHY MHTEpaKIIH]y.

' Gonroos C., (1987): “Developing the Service Offering — A Source of Competitive Advantage”,
in Add Value to Your Service, AMA — American Marketing Association, Chicago, USA, p.83.
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Canka 12. - HuBou TypHCTHUYKOT POU3BOIA

OU3NYKO
OKPYXEBE

OCHOBHH
nPOMU3BO/J

MHTEPAKILIJA

[IOMOh KIIMIEHATA
KIIMJEHATA Y CA CUCTEMOM
[MPOU3BOABU YCIIVKUBABA

OYEKMBAHHM
MPOU3BOJ

JIOIATHHA
MPOU3BO/L

MEBYCOBHA
WHTEPAKIIUJA
KIIMIEHATA

W3Bop: [Npunaroheno npema Gonroos C., (1987): “Developing the Service Offering — A Source
of Competitive Advantage”, in Add Value to Your Service, AMA — American Marketing
Association, Chicago, USA, p.83.

6.2. OnHoc npou3Boaa u OpeHaa

[IpousBoxy  cBojuM  KapakTepucTHKama  (YHOTPEOHMM  BPEIHOCTHMA)
3a710BOJbaBa MOTpede Kymama (moTporuayda, Typucrta). Llusb cBake komnanuje
je JnJa ympaBo Te KapakKTepuCTHKe Oyay TakBe, Ja TPOU3BOJ YUUHE
pa3IUUUTHM, OJHOCHO JTUCTUHKTMBHO KBAJUTETHUjUM (O0/BMM) 0f
KOHKYPEHIIH]e.

Peu Openn (brand) je eHrieckor mopekiia ¥ O3HAYaBa ,icue "’ KOJUM Ce
cToka obenexaBa (,cucouse’’), kKako OM cesballd MOTJIM JIa je PasIuKyjy
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npeMa BiIacHUINTBY. Tpeba ucrahu na ce y nuTepaTypH, 4eCcTO Meliajy
TEpPMUHU OpeHIupame U OpeHa, OTHOCHO MapKa.

Bpenaupame je IMpH MojaM U NMpeACTaAB/bA MPOLEC Yy KOMe KOMIIAHHje
»H31Bajajy* €cBOj NMPOM3BOA HA TPKUIUTY HA OCHOBY HEKHX HeIOBHX
»THIIHYHHUX® CBOjcTaBa (KapaKTepHCTHKA) 0 NMPOU3BOAAa KOjH HYyJe
Apyre KOHKypeHTCKe KOMIIaHHje.

Kaxe ce mnpouec, jep KOMMNaHHje MNpHjaBbyjy HAAJIEKHUM OpraHuMa
onroeapajyhu mpow3Boja, Kako OM 3alITUTHIIE HETOBO MME M CBOjCTBA
(kapakTepucTHKe), Ka0 U CBOja npaBa Haja HUM. Ha oBaj HauWH OHE Tra
IITUTE OAHOCHO OCUTYpaBajy OJf MMHTAIMje MOTEHLUjaJIHE KOHKYpPEHIH]E.
OBe HaIIC)KHE WHCTHTYIMjE TMPUXBaATajy WIA OJ0Hjajy OBaKBE 3aXTEBE,
yrBphyjyhu na nm je ped o opruHaiaHoM (,,ayTeHTHYHOM ) TPOHU3BOJY, ca
KapaKTepUCTUYHUM (,, TUITM3UPAHUM ) CBOjCTBUMA WJIN HH]E.

Bpena je y:xkm nmojam. OHa mpeacraB/ba KapakTepucTu4daHn 3amruhenu
cuMO00s1, 3HAK MM oarosapajyhm ausajn Hexkor mnpoussoaa. Moixke
NMPeICTAB/LATH M €aM TEePMHUH KOjUM ce acouupa Ha oarosapajyhm
MPOU3BOJA (HeroB KBAJMTET) /WM MOKe NMPEACTAB/bLATH KOMOMHALMjY
CBHX 0/ HABEJEHUX eJIeMeHaTa.

AMepHUYKo yaApyKeme 3a MapKeTUHT (American Marketing Assotciation -
AMA) je 1991.ronune nano cneaehy nepuaunnjy:

,DpeH1 je wuMme, mojaMm, au3ajH, CUMOOJ WIM HEKa Japyra
KapaKTepUCTHKa Koja MJIEHTH(]UKYje JOOpO WM YCIYyry jeHOT
MPOJIaBLa U Pa3NIMKYje Ta O IPYruX HponaBaua.“72
Basba HarmacuTH M TO J1a y HOBHjE€ BpeME Pa3IMuUTe IMO3HATE JIMYHOCTH
(cropTHCTH, TITyMIIH, TIEBAYU U CJ1.) IPUBJIAY€e BEJIUKY aKibY JaBHOCTU U Ja ce
» Show-business* pa3BHO y TOIHKOj MEpHU Ja JOHOCH E€HOPMHE NPHXOe
MEeHallepruma, a ce 3aTo 4ecTO Kake Ja Cy yIpaBo Te onapeleHe momynapHe
JMYHOCTH ,,0peHO08U 3a cebe’.

bpeno cmyxu na ce Npou3BON YYMHHM IPENO3HAT/BMBUM, TaKO Ja Ce€
JudepeHupa y CBECTH MOTPOIaya.

C 003upoM Ha NPUCYCTBO BEJIMKE KOHKYPEHIMj€ Ha TPXKHIUTY, HMUTAHE
npoueca OpeHIuUpama, OJHOCHO ojAroBapajyher Mmapkupama IpOM3BOAA,
ErOBE U3TPaJhe U OAPKUBOT Pa3Boja je JeAHO O] CYHITUHCKUX MUTama 3a
MEHAIMEHT KOMITaHH]E.

2 hitp://www.marketingpower.com
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CacTaBHHM Jen0oBH OpeHa Cy:
1) upenTuTeT OpeHaa,
2) BpeaHocT OpeHaa,
3) npeno3HaT/bUBOCT OpeHaa 1
4) cBecT 0 OpeHay
1) HnenTtuTer OpeHAa je BuU3yellHA H BepOalHa MaHH(EcTaluja
KOPIIOPATHUBHOT, TPOM3BOIHOT, YCIIY>KHOT, OpeH/]a HEeKe CpeArHe, W/Hiu
WHIUBHUAYE Kao OpeHpaa.
2) Bpeanoct OpeHjaa mpeacTaB/ha MEPY WHBECTHUIIM]jA KOj€ j€ OpraHu3aimja
yII0KuIa 'y Opens.
3) lIpeno3HaT/bUBOCT OpeHJa je aKyMyJiMpaHa Maca MO3UTUBHUX ocehama
0 OpeHAy y CBECTU UHAUBUIYE.
4) Csectr 0 OpeHay cy HaunHH (GopMHUpama WHPOpMAIHMje O TOCTOjamby
6penma.”
BaxHo je nma moTpomaunm u3rpajze mnoBepeme y oapeheHu mpoussoa. To

[IOBEPEHE CTBapa JyrOpOYHO TO3UTHUBAH OJHOC MOTpoOIIAYa IpeMa
NPOU3BOAY U NOTEHLUJAIHO PUCYTHY TPAXKIY 32 BUM.

OBO je Hapo4yMTO BaXXHO y TYpU3MY, jep 3aJl0BOJbaH TypHucTa he cBoja
MO3UTHBHA MCKYCTBA JKEJETH Ja MOHOBH, a Yy MCTO BpeMe he ux mpeHeru
CBOjUM ONMKE-MMa MPU NOBPATKY (TMpHjaTesbuMa, IOPOIUIH, KOJIEraMa).

Ha npumep, no3nata xotencka kommanja Hilton je Beh nyru HU3 ToAauHA
INPUCYTHA Ha TYPUCTHUYKOM TpKuIITy. [locetmonn oBor xotenma noOpo cy
YIIO3HAaTH ca KBAJIUTETOM yciyra KOjé ceé Haja3e y IOHYIU OBOI XOTeJa.
YTonuko W 3aHak XOTena, BEJIMKO clioBo ,,H®, ynuBa moBepewme roctuma,
rapantyjyhu um oaroBapajyhu HUBO KBaJuTeTa yCIyra KOju OHM MOTY Ja
OYEKYjy YKOJIHMKO C€ OJITy4e 1a OopaBe y lheMy.

Blythe J.,(2001)"* cMaTpa /1a Mapka HMa 0caM CTPATeHIKHX (yHKIHja:
1) 3Hak BJIACHHIITBA
2) CpencTBo audepeHuupama
3) ®yHKIMOHAJHO CPEeICTBO

4) CuM00JIMYKO CPeACTBO

7 Mpunarohero npema Kmaju W. u Ilumka M., (2007): ,, Benuxu peunux cmpanux pevu u
uspasza “, nznasad [Ipomerej, HoBu Can.

™ Blythe J.,(2001): “Essentials of Marketing”, second edition, Prentice Hall/Financial
Times, London, p. 122.
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5) CpeacTBo Koje cMamyje pU3HK
6) Memopuja Koja npeHOCH 3HAYEH€ HA MIPOU3BO/I
7) lIpaBHO cpeacTBO

8) EnemeHT akTuBe npeay3eha.

McCarty J. E., u Perreault W. D., (1990)” naBoze et yciioBa Koju
nocrenryjy ¢GbopMupame Mapke, OAHOCHO OpeHaa:

1) mpousBozA je 1aKko UAEHTU(PHUKOBATH TOMONY MapKe WM TProBauKoOr 3HAKa.
2) mpou3BOJI ce MepUuUIiipa Kao Haj0oJba BPEAHOCT 32 Ty LIEHY,
3) nako je oap:KaBaTH KBAIUTET U CTaHAP,

4) moTpaxma 3a OINIITOM BPCTOM IIPOU3BOJA j€ JOBOJBHO BENIMKA Ja MOIPKU
PErMOHAJIHY, HAIlMOHATHU WM MehyHapoqHu jaHall. BaxHo je cTBapame
omnydyjyhe Mace 3a mojpKaBame OIValllaBakba M aIMHHUCTPAaTUBHUX
TPOLIKOBA,

5) nocToju exkoHOMHja oOrMa.

6.3. Ilpouec Openaupama

H3rpaama 6peHa je mpoiec Koju ce cacToju y Tpu (asze:

1) noHomIem€ OUTyKa 0 HAEHTHTETY OpeHaa:
- BU3YEJIHOM U3IJIey IPOU3BO/A,
- ’BEroBUM (DYHKIIMOHAIHUM KapaKTepUCTHKaMa,
- HAYUMHY IPOMOTHUBHOT MpEICTaBIbamba,
- TIpaBHOj 3alITHTH UMEHA, MOPEKJIa U KapaKTepHCTHKA IIPOU3BO/IA;

2) JNOHOLIEeme OMJyKa O CTPaTellKoM MO3UIHOHPHPawky OpeHaa,
OJTHOCHO O MECTY KOje ce eJM 3ay3eTH M OJpXaTu Ha oaronapajyhem
TP>KHUIITHOM CETMEHTY.

3) ynpaB/bame OpeH/I0M.

5 McCarty J. E., & Perreault W. D., (1990): “Basic Marketing”, Homewood, IL: Irwin 1990, p. 236.
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6.3.1. Unenturer Openaa

Jobber u Fahy (2006)" pa3uKyjy TpH BpcTe OpeHaa:
1) ®amuanjapuo ume oOpenaa
2) UuauBuayaHO MMe OpeHaa

3) Kom0unoBano ume Openia

1) damuimjapHo nme OpeHga — oOyxBara CBE IIPOU3BOJE KOjU MpHUIAajy
HEKO] O]l BENUKHUX KOMIaHWja, Kao WTO cy Ha mnpumep Philips, Sony,
Mercedes Benz v cn. Y Typusmy Ou ce o ¢paMuiInjapHIM HMEHOM OpeH/ia
MOTJIM, Ha IMpHMeEp, MOApa3yMeBaM CBH TYPUCTHYKH TPOM3BOAM HEKUX
BEJIMKHUX XOTCJICKMX KOMIIaHWja, Typ—ompeparopa, aBHO-KOMIIaHH]a,
TEMAaTCKUX TapKOBa UT/I.

Ha npumep, temarcku napk Ju3Huien U cBe IUTO C€ Hala3H y HETOBO)
MOHYIU je OpeHIUpaHo, jep MPOM3BOAM KOPUCTE (aMUIHjapHO HME
KoMIanuje ,,Disney*.

2) UnauBuayaano ume OpeHJa — ce KOPHCTH y CiIy4ajeBUMa Kaja ce
cMarpa Jia CBakd MPOH3BOJ Tpeba CaMOCTAIHO J1a KOPUCTH CBOj MJICHTHTET
Ha TpxumTy. Maeja je ma ce pasBHje JuHUja npou3600a ca COTICTBEHUM
UJICHTUTCTOM.

Kao mpumep, koju je nHaue Beh HaBEJEH KOJl CErMEHTAllMj€ TPIKHINTA, U
OBJIE MOXXE IMOCIYXHUTH (PpaHIlycKa XOTelicka kommanuja “Accor”. OBa
KOMIIaHH]ja TIOCIyje ca HEKOJMKO MapKu M BpcTa Xorena. Tako Ccy y by
YKJbYUYEHH JIYKCY3HM XOTeJH ,,Sofitel”’, XoTenu ca Tpu 3Be3auue ,,Novotel®,
XOTEeJIU ca JABEe 3BE3AUIIE ,,/bis, XOTEIN ca OTPaHUYCHOM YCIyTroM ,,Formula
One* u ,,Motel 6. Ha oBaj HaunH XOTeJCKa KOMIIaHUja “Accor’” je ycmena
Jla ce Ha TPXKUILTY MO3ULHUOHUPA Ka0 jeIHa O] BPJIO YCIEUIHUX, a CBaKa O]
HaBEJICHNX XOTEJIICKMX MapKH (JMHHja) C€ YCIEIIHO pa3BUjia Ha JaTOM
TP>KHUIITHOM CETMEHTY ¥ CBAKH I0jeIMHAYHO j€ MPETO3HATIbUB TYPUCTHUMA.

3) KomOounoBano mme Openaa - (GamuivjapHa W WHIUBUAYyaTHAa HMEHA
OpeH0Ba ce KOMOMHY]Y Kako OM ce KOMOMHAIMjOM KOPHUCTHJIA PeIryTallyja
KOMITaHHje J1a Ce WHIWBHUyaTHH OpEH] MO3UIIMOHNPA HA TPIKUIITY.

76 Jobber D., & Fahy J., (2006): , Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.148.
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Kao mpumep HaM MoKe MOCIYKUTH Yy MPOU3BOJA O€3aNKOXOIHHUX muha.
Kowmnanuja ,,Coca-Cola* npousBoau moceOny nuuujy ,,Coca-Cola Light*
Kako Ou mpomoBucana nuhe 0e3 mehepa HaMEHEHO JbyIMMa 000JICIUM O]
nujabeTa WM OHMMA KOjU Cy Ha clieldjalHuM aujerama. Ha oBaj HauuH ce
KOpPHUCTH (pamMHIIMjapHO MME KOMIaHUje Kako Ou ce mpomoBucaia oapehena
JMHH]ja TPOU3BO/IA.

Io Jobber u Fahy”” u360p nMena 6perna Tpeba:
1) na u3a30Be MO3UTHBHE acoIUjalyje,

2) na ce JaKo MamMTH U U3roBapa,

3) na ykasyje Ha KOPHCTH KOje IPOU3BOJI HY/IH,

4) na ce pa3iuKyje of Ipyrux,

5) na ynotpebspaBa OpojeBe Kaja UCTUYE TEXHOJIOTH]Y,

6) 1a He KpIIK MpaBa noctojeher perucTpoBaHOT UMEHa OpeHIa.
6.3.2. PazBoj Openaa (4eTHpH cTpaTeruje Mapke)

Wneja pa3Boja OpeHna je qa ce CTBOPH J0JaTHA BPEJHOCT KOja MMa 3a IHJb
Ja oaroBapajyhm TPOM3BOX M3IBOjH OX KOHKYPEHTCKHX. W Moxe ce
C1000THO KOHCTATOBATH JIa CYy YCIEIIHH cCaMO OHM OpPEHJOBU KOJU Cy TIO
CBOjUM KapakTepHUCTHKama (yrmoTpeOHUM BpPEAHOCTUMA) OOJbU O] APYTUX -
KOHKYPEHTCKHUX TIPOU3BOJIA.

Nneja kojoMm ce BoJie MapKETHHT MEHAIIEpH TPUIMKOM OpeHIupama je aa ce
oarosapajyhu mpou3Boj MO3MIIMOHHPA HA TPXKHIITY, OJHOCHO y MHCIHMA
oTpoIIaya.

Mo Komnepy,"Mapka je cIOKeH cuMOON KOjH HMa HEKOIHKO HHBOA
3HAYCHA:

1) ATpuOyTH — peu je 3anpaBo 0 CBOjCTBMMA IMPOU3BOJIa OJJHOCHO YCIIyTe.

2) Kopuctu — [ToTponrauu He kynyjy atpulyTe, Hero kopuctu. Kotiep ux
NeNU Y hyHKYuoHanHe u emoyuonanne. Jlaje mpumep na atpulyt

" Jobber D., & Fahy I., (2006): ,, Fundations of Marketing*, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p. 149.

"® Ieujanosuh, JI., Muaxmwiosuh, B. (2011): ,Mehynapoonu mapkemune xao gaxkmop
paseoja uzeosne konkypenmuocmu “, MoHorpaduja, THCTUTYT 32 eKOHOMHUKY
noseornipuspene, beorpan, crp.177.

" Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, p.559.
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»mpajan’ 3Ha4M Ja y AYy)KeM BPEMEHCKOM MepHOIy, MOTpOoIIay MMa
3amoBosbeHe motpede. [lok, arpubyr ,,ckyn®, ce MoOXe MPEBECTH Yy
eMOIIMOHAIHY KOpHucT. Ha mnpumep, JieToBame y HEKOj JYKCY3HO]
JICCTUHAIIM]H CTBapa eMOIMOHAIHYU ocehaj ,,6adxcHocmu eocma‘™.

3) Bpeanoctm — Mapka TOBOpHM O BpeAHOCTHMA KyIia. Tako TOCTH
JYKCY3HUX XOTeNa Kao mTo ¢y Ha npumep, Hyatt, Hilton, Holiday Inn w
CII. IIEHE BPXYHCKY YCIIYTY, CUTYPHOCT, TIPECTHXK KOJH OBE XOTEJICKE
KOMIIaHH]e Hoce ca coOoM.

4) Kyarypa— Mapka nipesictaBiba U IpUNaHOCT oJpeleHoj KynTypu.

5) Ilepconamnoct — Texma 3a oapeheHUM TPOU3BOIOM/YCIyroM
oJlpakaBa M JIMYHOCT OHOTa KO j& KOH3yMUpA.

VY ocHoBH Ipey3ehy cToje Ha pacroyaramby YeTHPHU CTPATEILKE OIIIKje:
1) [Ipomupeme IMHKjE TPOU3BOAA
2) Ilpommpeme Mapke
3) Buie mapku u
4) Hose mapke

OBe cTparerujcke OMNIKje €€ MOy TNpHKa3aTH W MaTPUIIOM
(Buam cnuky 13.).

Cuanka 13. — YeTupmu cTpareruje mapke

KATEI'OPUJA TPOU3BOJA

IIOCTOJERA HOBA

[Ipommpeme ITpommupeme

IIOCTOJERE :
NUME JIMHU]E Mapke
MAPKE B -

HOBO uie OBE
MapKu Mapke

H3Bop: Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of
Marketing”, published by Pearson Education Limited, p. 565.

1) IMpommpeme JUHHje NPOU3BOAA — TIPEICTaB/ba CHUTYyAIH]y Kaja
KOMIIaHM]ja YBOJIU HOBE apTHKJE yHyTap rnocrojehe quHuje mpousBojaa. Tu
HOBU IIPOU3BOJM MOT'Y UMAaTH Ha MPUMEP, HOBH YKYC, 00jy, 0OTHUK,
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nakoBamwe U ci. Ha nmpumep, komnanuja “McDonald’s” 4ecto yBoau HOBE
Kareropuje xamOyprepa kako O6u npoumpmia nocrojehy JIMHUjy Mpou3Boaa
(uMe m Karteropja mpou3BojJa Cy IMocTojehu amu je JOonuio A0 MPOIIUpEeHa
JUHU]E).

2) Ilpommpeme MapKe — IIPE/ICTaB/ba CUTYAIHjy KaJla KOMIIaHH]ja KOPUCTH
nocrojehe ume Mapke (Koje 1Mo MpaBWIly MMa MO3UTUBAH UMHII Y jaBHOCTH)
Kako OM Mpou3Bella M TPXKUIITY IMOHYIWIA HOBE IMpOM3BOJe. Tako Ha
npuMep KoMIlaHuje kao mto cy “Pierre Cardin” xopucrte mocrojehe mme
MapKe 3a MPOU3BOJIe: KO3METHKE, JTMYHE XUTHjEHE U IIrapeTa.

3) Bume Mapkum — je cTparemika Omyja y K0jo] KOMIIaHHMja 3aJpkaBa
nocrojehly KaTeropujy MpoOW3BOJIa ald TPXKUINTY HYJIA BHIINE MapKH
npousBoja. [lo3Har je cinydaj komnanwuje ,, Prokter & Gambl* xoja TpXXHIITY
HYyJIU BHILE MapKH JerepleHarta. Ped je o cuTyanuju kajga KOMIIaHWja JKeIH
Jla 32/I0BOJbU BUIIIE TPXKUIIHUX CETMEHATa, YHje MoTpede ce pa3imKyjy.

4) HoBe Mmapke — ce KOpUCTE y CUTyallljaMa KaJla KOMIIaHU]€ ylla3e y HOBY
KaTeropujy MpoU3BOJa U HUTH jeAHO OJ Beh MPUCYTHUX MMEHA Ha TPIKHILTY
Huje oxarosapajyhe. OBle MOCTOjU OMNACHOCT Ja YKOJUKO KOMIIaHM]ja
TPXKHUIITY HYAW TPEBUIIE MAapKH, MOXe JohuM 10 TpeyCHTHEHOCTH
cpelicTaBa KOMIIaHH]€.

6.4. bpenn MmenagMeHT (MOPT(OJIHO MPOU3BOJA)

[TojenuHe KoMmMmaHWje WMajy BENMKU MOPTQOIHO mpom3Boaa (OpeHmoBa).
Cnuyna je curyanuja u 'y Typusmy. OBO HapouyuTo Kada je ped o
TYPUCTUYKUM JIeCTHHAIMjaMa. MEeHaIMeHT TYpUCTHYKE JECTHHAIW]e, a Ha
OCHOBY OHOra INTa CE€ Hala3W Yy HbCHO] TOHYAHM, OJHOCHO Ca KOJHUKHAM
aCOPTMMaHOM TIPOM3BOJA pacroyiiake, HMa 3aJaTaKk Ja yIpaBJba
POM3BOJIMMA M HAa OBAj HAUMH j€ Pa3BUja y XKEJbEHOM CMEpY.

Ynpasbame rpynama npoussoaa (0OpeHaosa) W JIMHHjaMa IPOU3BOJA
ce Ha3MBa IIAHUpPawe nopTdonja.

Wneja kojom ce Bojie MEHAIIEpH je KaKO pacroiokHUBE PECypce pacropeanuTu
Ha onrosapajyhe mpousBoje. [locmaTpajy ce mpou3BoaH, TpyIe MPou3BOaa,
JUHHjE MPOM3BOa WU oJroBapajyhe Mapke. AHAIM30M C€ KeJId YTBPIUTH
KOjU O]l MIPOU3BO/Ia Tpeba eIMMUHUCATH, 33PXKATH, Pa3BUjaTH MU MOXK/Ia
Tpeba yBECTH HEKH MOTIIYHO HOB IIPOHU3BO/I HA TPKHUIIITE.
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Marpuia kojy je pa3Buia ,,bocToHCka KOHCyNTaHTCKa rpyma“, a koja je
MpUKa3aHa Ha ciauiy 14. je Hajmo3HaTHje CPEACTBO KOje C€ KOPHUCTU Y
nopTdoro aHaM3| (BUIM CIIUKY 14.).

Cuamuka 14. - Iloptdoauo mogen - Marpuua “Boston Consulting Group”,
TPKUIIHOT pacTa u yuyemha

PEJATHBHO TPKUILITHO
YUYEIIRE
BHCOKO HHCKO
3BE3JIE 3HAKOBH
NATAIbA
BHCOKO ‘?
°
CTOIA
PACTA KPABE MCH
TPIKUILITA MY3APE

HUCKO

o
it :&\‘
; 4V ‘/
3 & Y1
1\" -

[IpousBoau ce pa3BpcTaBajy Ha OCHOBY TOI'a KOJIMKO UM j€ TPKHUILHO
yueurhe. [Ipu Tome kao oapegHuLa kopucTH ce cieneha gpopmyia:

ComncrBeHa nposaja < 100
IIponaja Bogeher kKOHKypeHTa

PesatuBHO TpKMIIHO yuenthe=

Axo je penmatuBHO TpxkumHO yyemhe Behe (PTY) ox 1 onpma ce oo
03HA4aBa Kao sucoko. Y TOM ciy4ajy npenysehe je Bogehe Ha Tpxumry, a
komrianuja uma Behe PTY on Boaeher konkypenra. Ako je PTVY jennako, Ha
npumep 3. To 3HauM na KoMmaHuja UMa Tpu MyTa Behe TpKuiHo y4dernihe
oJ1 Bozieher KOHKypeHTa y TpaHH.
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AKO je penaTUBHO TPXKUIIHO ydelrhe Mame o 1 OHJa ce OHO O3HayaBa ce
Ka0 Hucko, jep KOMIaHHja OCTBapyje Mame TPXKUIIHO ydemrhe ox Boacher
KOHKYpEHTA.

Jlpyra Bapujabuna kojy kopucre y Matpuiu “Boston Consulting Group” je
croma pacra Tpxumra y roguau “t”. Croma ox 10% ce y3uma kao rpaHuia
n3mely BHCOKe U HUCKE cTolle pacta TpxkuiTa. dopmyna je:

Crona pacra
TpKHIITA _ 2 tpxuite (v t ronunn) - X tpkumte (y t-1 rogunam)

(y t ronunn) 2 tpxumrre (y t-1 roauHn)

PenatuBHO TpkumHO yuemrhe mokasyje AOMPHHOC ojapeheHor mpou3Bojaa
NpUJIMBY TOTOBHHE, JOK CTOMA pacTa TPXKUIITA IPEICTaB/hba MEPHIO 3a
npensubame ynarama y npousBojie. bp3o pactyha tpxkuinTa 3axteBajy Beha
yJarama.

Jaxie, Tymauewe MaTpuiie 61 Ouso:

1) 3Be3me mpouM3BOAM TPEACTABIbA]y 3ampaBo TpxkuimHe nuaepe. OBu
MPOU3BOAM HMaJy BHUCOKO TPXKHUIIHO yuemthe W BHCOK pacT. Peu je o
NpOM3BOAMMA 33 KOJUM TIIOCTOjU BelMHMKa Tpaxma. OBU TYypUCTHUKH
MIPOU3BOIM TIOPE]T BUCOKOT KBAJTUTETA TTAHCUOHCKHUX YCIIyTa, Hy/Ie U 00HJbe
BaHIMAHCHOHCKHX, Ka0 IIYTO Cy HAa MPHUMEp: PA3IUYUTH CAAPIKAJU CIIOPTCKO-
PEKpeaTUBHOT, KYITYpHO-3a0aBHOT, €yKaTUBOT U JIp, TUIIOBA.

2) 3unakoBu mnuMTama. Ped je o mpou3BoAMMa ca HIDKUM TPXKUIIHUM
ydemtheM W BUCOKHM pacToM Ha Tpxkuity. CMartpa ce na y3 oaroBapajyha
ylarama OBH NPOM3BOAM Y JOTJEIHO BpPEME MOTY MOCTaTH TPIKHUIITHH
muaepu (T3B. ,,36e30€) W 3aTO C€ Ha3WBajy joll W nepcnekmusHum. Ha
npuMmep, ,timesharing* mpojaja CMEIITQjHUX KamaluTeTa Ha HEKO)
€KCITY3UBHO] NECTUHAIU]H (,,7esort “-y) 0 HIKUM LIeHaMa.

3) KpaBe my3ape mpencTaBbajy MPOU3BOJIC CTAHAAPIHOT aCOpPTHMAaHA.
Kapakrepuiiie ux penaTMBHO Majia CTOMA pacTa ajd BUCOKO TPIKHIIHO
yuemthe. Kao npumep, HaMm MOXe MOCTY>KUTH MOTYMTAaHCHOHCKA YCIIyTa, jep
j€ IaHac BeoMma 3aCTyIUbeHa y XOTEJIICKOM IOCIIOBAbY.

4) Ilcwm mpeacTaBibajy IPOU3BOJIE Ca MATUM TPXKHUIIHUM ydemheM U HUCKOM
CTOIIOM pacTa.

% MMpunaroheno npema Bakuh O., (2005): ,,Mapkemune menayumenm mypucmuue
decmunayuje’, mramna ,,9ueoja’, ctp.99.
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VY teopuju ce Mory Hahu W APYrH NMPHUCTYNH YIpPaBbawky MPOU3BOIMMA
(moprdonmo marpuie) Koju ce y Mamo] win Behoj Mepu ociamajy Ha
NPUCTYN KOoju je oOjacHWIAa BocToHCKa KOHCydTaHTCKa rpyna. MehyTum,
OHa Ce JIaHac YeCTO Yy MapKETHHTY KOPHCTH MPBEHCTBEHO W3 Pasjiora cBoje
JETHOCTaBHOCTH.

OCHOBHO je J1la ce MEHAlMEHTy Ha 0a3u MaTpulle U aHaJu3e MPOU3BOAA
HyJze cienehe cTparenke oniuje:

1) ,3aopicamu® unu Kako ce jour MOKe Ha3BaTH OAPKaBaAH€ TP KUIIHOT
yuyemha ce cmaTpa HajOOJHOM CTPATETHjCKOM OIIHMjOM 3a IMPOU3BOJIC
T3B. ,,36€30€" OTHOCHO TPKUIITHE JIUJEPE.

2) ,Ipaoumu“ wnu nosehame TpxumHoOr yudemha ce mpenopyudyje 3a
IPOM3BOJIE T3B. ,,3HaKo6e numarba“. Y OBOM cilydajy Mopa ce uhu y
cycper morpebama M MHTEpecHMMa MOTpoIlada, Kako Ou ce mosehana
MpoJaja ¥ OHU MPELUIN Y CTAaTyC JUAEpa, OTHOCHO ,,36e30a".

3) ,AKemu* wnu oap:kaBame MPOM3BOAA j€ CTpaTErvjcka OIKja Koja ce
Mpernopyuyje 3a MPOU3BOAE TB3. ,.kpase myzape’. Ped je 0 ToMe 1a OBH
MIPOU3BOJIM BHIIIE HUCY TOJMKO TPXKUIIHO MHTEPECAHTHHU IMOTPOIIAYuMa
W MMajy HUCKY CTOIy pacTa TPXKUIITa ajld MM j€ TPXKUIIHO yderrhe
BUCOKO. OBe npou3Bojie Tpeba MakCUMaaHO KOPUCTUTH Kako Ou ce W3
BUX HM3BYKIM U MAKCUMaJHH MPUHOCH (OCTBAPMO MAKCMyM MpPHIIMBA
TOTOBHHE).

4) Hanywmawe npouseooa je CTparerdja Koja ce TNpernopydyje 3a
NPOM3BOAE KOjU HUCY TPXKUIIHO ATPAKTHBHU M MajiOT Cy TPXKUIIHOT
yuemtha (13B. ,,ncu’). Ha oBaj HauMH ce cnpedaBajy CBU NMOTEHLUjATHU
(6ynyhu) ryouim, a Tekyhu TPOIIKOBH C€ CBOJIC HA MUHHUMYM.

6.5. /KMBOTHHM IUKJIYC TYPUCTUYKOT POU3BOIA

3amaTak MeHalIMEHTa je Ja ympaBjba IpPOM3BOAMMA OJl MOMEHTa II0jaBe
ujeje, 10 MOMEHTa JOHOIICHkA OJJIYyKE O HEroBOM ,ramemny, 0J0CHO
HanymTamky. Kako Ou ce mpaTuo pa3Boj MpoOM3BOJA W YONIITE TJeIaHO
BEroB ,,KUBOT, Ka0 Ba)XHO AaHAIUTUYKO CpPEICTBO Yy MAapKETHUHTY ce
KOPUCTH KMBOTHH WHMKJYC nmpou3Boaa“ wiu ckpaheno ,,PLC* ananuza
(,,product life cycle). ineja ox koje ce MONUIO y pa3paay KOHIENTa je aa
HUIIITA, 112 HU TPOU3BOJ HUjE BEUYaH.

[TocToju Benmuka cariacHOCT ayTopa y MAapKETHHT JIUTEpaTypu Ja ce
npou3Boj kpehe kpo3 udeTwpu ¢a3e KUBOTHOT LIMKIyca: yBoheme, pacr,
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3peJocT U onaaame. JluHamuka kojom he mpousBoa npohu kpo3 oBe (aze
HUje YBEK UCTa M Pa3lIuKyje ce O] MPOU3BOJIa 10 IPOU3BO/A.

[Tojenuuu aytopu yBojae u a3y pa3Boja mpou3Boaa, Koja MPeaXoau gasu
yeoherma. Tlponaja Taga He mocToju Beh ce ynaxke y IMpou3BOJ Koju he ce
JaHCUpaTH, OAHOCHO ,yBecTH Ha Tpxuire. OBy a3y kapakrepuiry
BHCOKH TPOIIKOBH UCTPa)XMBamba U pa3Boja.

C 003upoM Ha KapakTep TypHU3Ma, BpJIO jeé BaXKHO Pa3IMKOBATU TYPUCTHUKU
IPOM3BOJA JleCTMHaNMje (jeJaH W/WIM BHILE HHX) OJ TYpPUCTHUKOT
Mpou3BoIa HEeKor mpeny3eha Typuctuuke npuspezne. OBo je 011 3HaUaja Kako
OM ce HCHpPaBHO NPUCTYNWIO AaHAJIW3M >KUBOTHOI IMKIyCa, OJHOCHO
OJIBOjEHO TOCMATPao MpaIfjaiHu Off HHTETPATHOT TYPUCTHYKOT MPOU3BOIA
(0 yemy he kacHMje OUTH BUILIE peun).

AHanu3a KUBOTHOT IIMKJIyca Ha HA4WH Kako je mpuxBara BehuHa aytopa y
MapKETUHT TEOPHjH MTpHUKa3aHa je CIMKOM 15.

Cuamnka 15. - ®da3e ;KUBOTHOT IIUKJIyCA IPOU3BO/A.

v

¢baza yBoheme  pact 3penocT ornajiame
pasBoja
IPOM3BOJA

1) ®a3a yBoljewa — KapakTepuIlly je BUCOKH (PUKCHU TPOIIKOBUU W CIIOP
pacT mpuxoga OJ IMpojaje, OJHOCHO KOMIIaHHja HE OCTBapyje J0O0uT
(mpodur). OTyna 1 MOMEHAT JOCTH3aa MPEIOMHE TauKe PEeHTA0MIINTETA Ce
cMaTpa KJbYYHHM 32 OCTBapeme JAajber pacTta M pa3Boja mpousBoaa. Kako ou
ce mTO mpe ,,Jocerao“ Taj MOMEHaT, BaXHO je€ Ja C€ MPOU3BOA J00pO
ucrianupa. Ilnanupame momapazymMeBa UCTPAKUBAKHE TPIKHILITA, OIHOCHO
3axTeBe M MOTpede TypucCTa Kao Kpajlbux MOoTpoliaya U MoryhHocT 3a
OCTBapeme MpHX0Ja. YKOIMKO je Op3uHa NpuxBaTamba HOBOI IPOMU3BOAA
HHUCKa, YECT je CIy4aj Jia ce KOMITaHHWje OJUTydYe 3a TOBJIaueHe MPOM3BOJIA ca
TP>KHILTA, jep HEMOTY Ja MOKpyjy Tpouikose. OTyza je BaXXHO J1a ce U3TPaau
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CBeCT 0 OpeHay, OHOCHO Ja KyMHIH (IOTpOIIauu, TYpUCTH), Oyay Ha Bpeme
YIO3HATU ca MPOU3BOJOM M CBUM HErOBUM KapakTepucTukama. Kao BakaH
HUCTPYMEHT MapKeTHHTa y TO] (ha3u KOPUCTH Ce TIPOMOITH]a.

2) ®a3a pacra. Pact o6uma npojaje 10BOIU U 10 OpsKer cTBapama npodura
KOMITIaHWje. YTOJIMKO M KOHKYpPEHIIMja MOXKe OMTH jada Ha Kpajy oBe (asze,
jep apyra mpeayseha mory O6utu npuByudeHa Op3uM pactoMm npoaaje. OBy
a3y decto HamyiTajy ciaduje KOHKypeHTHa mpenys3eha. ¥V oBoj dasu ce
cyrepuily cienehe crpaTerujcke omnuuje:

1) moGospiame KBJIMTETAa TMPOM3BOAA W  JIOJABake  HOBUX
KapaKTEepUCTHKA IPOU3BO/IA,

2) yBoheme HOBUX TP)KUIIHUX CerMeHaTa,
3) yBolheme HOBUX KaHasa Mpojiaje,

4) xopunrheme mpomMonyje 3a MOJACTULIAEE MTOTpoIIaya (Kymara) 3a
IIPOU3BOJ,

5) cMambeme eHa Y by IPUBIAYeha oTpomada.”

VY o0BOj (a3u koMmaHHja ce YecTo Haja3u Mpea U300poM Ja U JAa ce
OTIpeIeNN 32 BUCOKO TPXKHIIHO y4yemhe WM Jla aKIEHAT CTaBH Ha BHCOKY
TPEHYTHY JOOMT. AKO ce OIpelenH 3a yjarame y MPOU3BOJI U HETOBY
MPOMOIIHjy, OHJA CE€ OJPUYe TPEHYTHE BHUCOKE JOOWUTH, Kako Ou je
Ha/l0KHaauma y caenehoj ¢a3u )KMBOTHOT LIUKITYCa.

3) ®a3za 3peaoctu. [IpousBoa y oBoj (a3u mOCTHIKE CBOj MAaKCUMyM ajH
MOYNe M Ja Oelle)kH 3HAKOBE YCIOpaBama, 300T 3aCMheHOCTH TpXKHIITa
npoussogoM. Paza oGuUHO Tpaje Ayxe of octanux, a Kotler u cap. (2007)%
cMaTpajy Ja ce oBa (paza MOXKe MOJEIUTH Yy TpH noadase:

a) Pacr 3pesiocTu KOjy KapakTpHILE ONaJame CTOIe pacTa 300r mpojaje u
3acMNEeHOCTH TPXKHILTA,

6) CtabuiHa 3pesocT nojapasymMeBa yckiahjBame Npou3BOKkE, Npojiaje u
HOTPOLIKHE, OJHOCHO MPOU3BOJKE ca OpOjeM CTaHOBHMKA M HHUXOBOM
KyIOBHOM Mohy;

B) 3pesoct y omagamy KapakTepulle je maja mpojaje 300r mojaBe
CYIICTUTYTA U jayama KOHKYpEHIMje Ha Tp>KUIITY. Tana KoMmaHuja uae
Ha CTpaTerujcKe omiuje:

¥ [Tpunaroheno mpema Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T., (2006): “Marketing for
Hospitality and Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.341.

%2 Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, p.607.
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Moaudukanuje TPKUIITA KOja MOJpa3zyMeBa arpecuBaH MPUCTYI
Kako O ce moBehana mponaja ¥ aHUMHUpaAIH TOTpoIadu. MeHayepu
YECTO Tpake HOBE CETMEHTE TpXKHINTa Kako Ou moBehamu cBojy
npoxaajy. Ha mpumep, 360r kpuTHka o yHU(GOPMHOCTH XpaHe Koja ce
Halla3u y MOHYAM, Komnanuja ,, McDonald's “ je yBena y cBOj MEHHU:
JOpYyYaK, pa3He BPCTE canara, JecepTe, CeHIBUYE O MUJIETUHE U CII.

Moaudukamnuja npousBoga. Peu je o0 MNOpoMeHH HEKUX
KAapaKTPUCTHKA IPOU3BOJa M HErOBOI KBAJIUTETa Kako O ce
aHUMHpaTu HOBH moTporrayn. OOuyHo je mpahena ca moehaHom
IpoMaraHiHoM akTUBHOCTH. Ha mpumep, 300r maga mpomeTa Heka
TypUCTHYKa JAecTuHanuja Moaudukyje mocrojehe TypucTuuke
IPOU3BOJE U MHTE3UBHO PAJM Ha jadamy KBAJIUTETA yCIIyTa.

Monupukanuja MapKeTHHI MUKca (JeHOT WM BUILIE eIeMeHaTa).

Ha npumep, cHmxkewme 1eHa, Oosba IponaraHiHa aKTUBHOCT,
W3HATKEeHEe HOBUX HauWHA 32 MPOJAjy U ITUCTPUOYIHjy MPOU3BOAA
U yciyra uTa.

5) ®@a3a onaaamwa. Jlo onagama Moxke JohH U3 BEIUKOT Opoja pasIMuuTHX
pasnora. Ha mnpumep, mpomeHe y yKycy NOTpollaya, HECTaOWIHOCT
(monmMTHYKa, €KOHOMCKA, COLMjaHa M CJ.) M3a3MBa CMAambCHE TYPUCTHUKE
TpaXme Yy JyKeM BPEMEHCKOM pOKy, II0jaBa CYICTHTyTa (Ipyrux
TYPUCTHUYKX KOMIIaHH]a KOj€ Hy/AE HMXKE IIeHe M 0O0JbU KBAJIUTET YCIyra u
ci1. Kao crparenike oriyje Koje CToje Ha paciioyiaralby KOMIIaHUJU ce Hy/e:

oJip’kaBame rocrojeher HuBoa ynarama y Ipou3Bo/yCIlyry;
[10ja4yaHO UHBECTUPAIE;

CCIICKTUBHA MPUCTYI TPXKUIIHUM CETMEHTHMA ¥ 3aJ[p)KaBambe OHHX
cerMeHara Koju oMoryhyjy ocTBapemme MpruHOCa;

IMOBJIAYCHLEC Ca TPIKUIITA.

Jla 6u ce 60Jbe pa3yMeld MapKETHHT IIUJBEBH U CTPATETH]je TOKOM KHBOTHOT
IUKJTyca POM3BOJIa Haj0OOJbE HaM MOJXKE MOCITYKUTH Tadena Kojy Cy U3HEeIn
Jobber u Fahy (2006).
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Tabesa 9. - MapKeTHHT IM/bEBH U CTPATErHje TOKOM KMBOTHOT IIUKJIyca

YBohemwe Pacr 3peaoct Onaname
b Ketna/
CTpaTelKor Usrpagutu Usrpanutu 3aapxatu H3BIIAYCHHE
MapKeTUHIa HOBIIA
CTpaTe].l.lKl(l HpOH_H/IpI/ITI/I . Bamrrury TToonyKTUBHOCT
[Tenerpauuja poay
dokyc TPKHUIITE TPaty ydemthe
CrecT o Vickopnmha
Ipedepenmuja JlojanHOCT
ub Openaa pou3Boay/ -Bambe
Bpenna OpeHny
mpoba Bpenna
ndepeniu- | Panuona-
IpousBoau OcHoBHHI npepeHuu-paHu A
P 5 Jludepenm-p paHu JIM30BaHH
CrBapame CrBapame OnprKaBame
. cBecTH/ cBeCTH/IpoOHA IpexunyTH/
IMpomomnja p cBecTH/ p y
HU3a3MBamkE TIOHOBJHEHA [IOHOBJbEHA Enumunucatu
npobe Ky[OBHHA KyIIOBHHA
Iena Bucoxka Huxa Hajamxa Pactyha
IIponaja Cnabuja [upa WurtensuBHa | CenekTuBHA

WzBop: Jobber D & Fahy J., (20006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.160.
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7.1. Cnen(pM4HOCTH MAPKETHHIA YCJIyra

On cemampaeceTux roguHa JBaJIECETOr BEKa CEKTOp yCIyra ce Hajlasu y
HemnpectaHoM pacrty. Tako, Ha mpumep, y CAJl on ganac uuHu okxo 80%
yKynHe 3amnocieHoctd. Yuemhe ycnyra y GDP najBehux exkonomuja y
CBETY, Kao mro cy Ha npumep Jaman, CAJl, Benuka bpuranuja, @paniycka
uTa. ce Kkpehe Buie of 2/3.

Nmajyhu y Buay pactyhu 3Hauaj W yJory Kojy Typu3aMm JaHac uMMma, Kao U
YUBEHUILIE Ja CE OH CBPCTAaBAa y CEKTOp T3B. ,,yCIYKHHX IEIATHOCTH, y
OBOM JienTy he ce TOBOPUTH O HEKUM clIelIM(PUIHOCTIMA MAPKETHHIA yCIIyTa.

Y mnpBoM mornaBjby cMo aAeduHucanu ycayry (mare cy aeduHHLIMjE
AMepHYKOT yIpyXema 3a MapKeTUHT U JepUHHUIMja KOjy KopucTe Bojehu
CTpyumaly u3 obsnactu mapkerunra: Kotler, Armstrong, Saunders, Wong u3
2007 roaune). Takohe, cMO 00jaCHWJIM YETHPH OCHOBHE KapaKTEPHUCTHUKE
yciyra. YKa3ajld cMO Ha pasJjiKe Koje rmocroje u3Mmely npousBoja u yciyra,
a moce0aH aKICHAT je CTaBJbCH Ha IIET eJIeMEeHaTa y CHCTEMY yIpaBbamba Y
cekTopy yciyra. OBo cy Ouie Mmojla3He MPETIOCTaBKe Kako Ou Morjie na
ce pasyMejy cnenupuIHOCTH MApKETHHTa YCIIyTa U UCTE CTaB€ y KOHTEKCT
pa3Boja Typu3Ma.

MapKeTHUHT KOHIIETIT U F-EroBa MPHMEHA Y CEKTOPY YCIyra je yclIOBJbeHa
IIPBEHCTBEHO OHUM IITA je IMpPeAMET pa3MeHe Ha TPXKUILUTY. Y JIUTepaTypH
jOII yBEeK MOCTOj€ pa3MuuTa CTAaHOBHUINTA BE3aHO 3a NMPHUMEHY MapKETHHT
KOHIICTILIMje y YCIYXHHUM paenaTHocTuMa. Heku ayrtopu npumehyjy na
IIpUMEHAa MapKeTHHI KOHIeNTa Huje NpaheHa Ha aJeKBaTaH HAuuH H
yOp3aHuM pa3BOjeM CEKTOpa yciIyra, OJHOCHO Ja C€ CEKTOp yCIyra MHOTO
Opxe pa3BHja Of NpHUXBaTamkba M MMILJIEMEHTAIMjeé MapKeTUHI KOHIENTa Y
[ocJI0Baky KOMIIaHHWja. YKpaTko, Behu Opoj ayropa cmarpa za Cy pas3iosu
32 HENOBOJbHY NPUMEHY MApKETUHI KOHIIENTa Y YCIY)KHOM CEKTOpY
cnenehu:

1) na MapKeTUHT KOHIIENT HUje Moryhe J0cCieaHO MPUMEHUTH Y YCIYKHOM
CEKTOpY, Kao y ciaydajy Kaja je ped o NPoUu3BOJUMA.
2) na cy TpOLIKOBU MapKEeTHHIa TAaKBU, Aa KoJ BehHHE yCIIy)KHUX KOMIIaHH]a

oTexaBajy mocioBawme. Haume, BehmHa opHoca ca  Kynmuma
(moTpoiaunMa, TYpUCTHMA) C€ CKJlana MyTeM JTUPEKTHOT MapKETHHTa.
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3) nma mocTojalke MOHOMNOJA Ha TPXKUIITY yciIyra OTeXaBa IPHUMEHY
MapKeTUHI KoHIenTa. Ha mpumep, HeKe BeJMKE TYpUCTHUYKE areHIuje
Jp>Ke€ MOHOIIOJIE HAa TPXKUINTY U Yy MPUJIMLH CY J1a KYILyjy apaHKMaHe U
Opo/Jajy UX MalMM areHuyjama, oTyJa je He MpHMep MpolaraHgHa
aKTUBHOCT MambUX areH11ja OMTHO CMambEHa.

4) na 1moCTOjU €BUIEHTHA MHEPTHOCT YIpaB/bauuX CTPYKTypa Yy
KOMIIaHUjaMa y YCIY>KHOM CEKTOpPY Y TPUMEHH MapKETUHT KOHIIETITA.

[Tocnenmux roguHa cBe venrhe ce MOry Hah¥ CTaBOBH KOJU CTaBJba]y 3aHAK
jemHakoctu wu3mely mpom3Boma M ycimyra. CBakako Ja cy IOKpeTadd
oBaKBHX Haeja 6umu Orstein u Nunn. *> Vinak, HarmaraBamo 1a ce HeMOKe
jacHO CTaBUTH 3HAaK jelIHAKOCTH u3Mel)y yCIy)KHUX M TPOU3BOJIHUX
AKTUBHOCTH.

Tako je Levif**ncrakao 1a ce MOCIOBHE aKTHBHOCTH MOTY MOJICTHTH Ha OHE
ca Behum u oHe ca MmamuMm yuermthem. Kao mpumep, HaM MOTY TOCITYKUTH
koMIjyTepu. Mako je ped o Mpou3BOMY, jaCHO je Ja Cy KOMIIjyTepy BUIIIC
YCIY)KHOT HEro paJHO HMHTE3MBHOI Kakpakrepa. OTynma je pasymJbUB U
3aXTeB 0 HY)KHOj TUCTUHKIIMjU aKTUBHOCTHU. JeHA OJ1 Y€CTO LIUTHUPAHUX j€ U
nozena Kojy je u3Bpino Asseal,*’a koja ce MOKe PEACTABUTH U MATPULIOM
(Buau ciuky 16):

Cauka 16. — Kinacudukanuja nponzsoaa u ycuayra

IMPUMAPHA ITIOHYJIA JE

IHIPOHU3BO/J yaiayra
Cano Onpemom
ITPOHU3BO/IA WHTE3UBHE

mo I[PHIK A MMpoOUu3BOJ yeryre

JE O Ycnyre
Camo
YCIYTE IMOBE3aHe
yciyre
ca MPOU3BOJIOM

% Orome je Beh 6u10 peun y raasu 6.1.

¥ Levit T., (1972): “Product-Line Approach to Services” Harvard Business Review,
Septrember-October, p. 41

% Asseal H., (1985): “Marketing Management”, Kent Publishing Company, Boston 1985, p. 696.
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1) Camo mnpousBoa 0e3 MOApIIKE yciayra je MNpPUCYTaH KOJA YHCTO
MOTPOLIHUX J100apa.

2) Onpemom uHTeH3uBHe ycayre. Kon mux je mpumapHa MOHyAa yCyra,
a Tpou3BOI je mojapkaBajyher kapakrepa (Ha mnpumep, OaHKOMATH,
TeneOHHU U CIL.).

3) Ycayre moBe3aHe ca nmpou3BoAoM. Pey je yriaBHOM O TMOCIENPOajHUM
ycIyrama Kao IITO Cy Ha IPHMEp, Pa3TNunuTe BPCTE TapaHIlija, CEpPBHCa U CII.

4) Camo ycayre. Peu je o pagHO yCIy)XHUM JI€JaTHOCTUMA, Kao IITO Cy Ha
MpUMep, 3PaBCTBO, 00pa30oBamkEe U CIl.

Kotler u capamanmu (2007)*® mMajy cimdse craBoBe, ¢ THM Ja Ce HHXOBA
mojena Hemro Mano pasiukyje. [lo muMa Moryhe je mMpaBUTH pa3iuKy
u3Melyy cinenehux ner nonyna:

1) Uncro onunsbuBa poda (Kao IITO Cy calmyH, 3yOHa Mmacra, co U Cl.) OBY
BpPCTY poOe He MmpaTe HUKAKBE YCIIyTe.

2) Onun/buBa poda ca jeAHOM WM BHUILE YCIyra (Ha IpuMep, TEXHOJIOMIKH
coucTumpane pode Kao MmTO Cy KOMITjyTepH, ayTOMOOUIIN U CJI, 3aBUCE
o1 mparehux MOTPOUIAYKUX YCIyra, Kao IITO Cy Ha IMpUMEp: H3JI0KOeHe
IIPOCTOpH]€, CEPBHUCH, 00YKa 32 PYKOBAE UTI.

3) XuOpuaHa MOHYIAa KoOja CaApP:KM jeIHaKe JeJIOBeé M NMPOM3BOIA H
yeayra. Hajoosmsu mpumep cy pecropanu. OHU y HCTO BpeMe Hyle U
XpaHy u ofpeheHy BpCcTy yciyre.

4) VYcayra npahena HekMM MamHM npousBoauma. Ha npumep,
KOPHCHUIIM aBHO IMPEBO3a KYIyjy yciyre MpeBo3a, a y TOKY JIeTa UM ce
CepBHpajJy yciayre xpaHe, nuha, untama oapeleHux yacomnuca u CiI.

5) Yucra ycayra. Ha nmpumep, ¢ppusepcke ycinyre, CTOMaToNIOUIKE YCIYTe,
(bUHAHCH]CKE U CII.

[locebHe KkapakTepucTHUKE Yyciayra, 3axTeBaj)y W I0ce0aH MapKETHHI
IPUCTYT, OJHOCHO cnenuduyaH oOJIMK MPUMEHE MapKETHHra Y YCIYXHUM
nenatHocTuMa. Kaga ce oBO Kaxe, IPBEHCTBEHO CE MUCIIM HE TOPE HaBe/IEHY
noJieny, 0/ Koje ce Mopa Mmohu MpUIMKOM MapKETHHT IJIaHUPaba.

% Kotler P., Armstrong G., Saunders I., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, p. 626.
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Taxohe, BpJio BaxkaH je M OJTHOC KOjJH CE€ YCIIOCTaBJbha HA PEAIMjH MpYysKajall
yclilyra W KOH3yMeHT (rmoTporrad, Typucta). On WHTEpakiuje Koja ce
yCIIOCTaB/ba Ha OBOj peJaluju, CTBapajy Cc€ U MPETIOCTaBKe 3a
IudepeHIpame, KOHTPOJIYy KBajluTeTa, HAuMH Ha Kkoju he ce ycmyre
CepBUCUPATH HUT].

7.2. MapKeTHHI MHKC yCJIyra

MapkeTHHI MHKC YCJIyra MOXEMO pPa3yMeTH Kao HAacTaBaK Oa3u4yHOT
CXBaTamba 0 MHCTPYMEHTHMAa MapKETUHI MHUKCa KOjH je IPBOOUTHO HM3JI0KUO
Borden®’, a xoju je ykpyunBao crammapaHa uetnpu ,,II o uemy je Gmio
peuu y NpBOM IOIJIaBJby Kibure (Tauka 1.7.).

30or yOp3aHor pa3Boja CEKTOpa Yyciayra OJ CeIaMJIeceTHX TOANHA
JIBA/IECETOT BEKa, JOILIO je IO CBOjEBPCHOT ,,0rpaHWYaBama’ y MPUMEHH
KOHIIETITa MapKeTHHI MHKca cxBaheHOr Ha TpaauluoHajaH HauuH. Kao
KOHKPETHHU NPOOJIEMU KOJU CY C€ JaBWJIM Yy NPUMEHU CTaHAApAHA YETUPU
11 ce MOTy HaBeCTH:

1) ,,HemaTupenjanna npupona yciayra npeasuha ce y Behunu ananmsa
MapKeTHHI MHuKca. Ha mnpumep, NpPOU3BOJHHM MHUKC CE€ YECTO
QHAIM3UpPA Y CMHUCIY KapaKTepUCTUKA (PU3WYKOT [W3ajHA, IITO
HEMOpa yorIiTe OUuTu OUTHO KOJ yciyra.

2) EnemeHT 1meHe npeaBul)a UMHCHUILY Jla C€ MHOTE yCIIyTe MPOU3BOJIE
0J1 CTPaHE JaBHOT CEKTOpa, 0€3 MKAKBE IICHE 32 KOPUCHUKA.

3) Mukc npoMongje Ko TpaguuuoHa nor ,, 411 He ycrnesa 1a cxsatu
Jla ce MpoMoliyja yciIyra oAurpaBa Ha MECTUMa MOTPOIIKHE U BPIIIH je
0CO0mE KOje IMPOU3BOJAU TE YCIyre, 3a Pa3jIMKy O]l CHTyaluje ca
poboM Koja ce OOMYHO MPOU3BOIHU JIAJICKO OJ KOPHCHHKA, MPH YeMy
npou3Bohady HeMa HUKaKaB KOHTAKT ca KOPUCHHUIIMMA u HUje
YKJbYUEH Y POMOLIH]y POGE KOjy HPOM3BOIL...
OCHOBHU €eIleMEHTH MapKETUHT MUKCA NPOU3800, YeHa NpoMoyuja u
npodaja cy MPUCYTHU M y MapKeTHHI MHKCY yciyra. Melytum, oBae cy

¥ Borden N. H., (1964): “The Concept of the Marketing Mix”, Science in Marketing,
George Schwartz (Ed.), New York: John Wiley, USA

¥ Ileujanosuh JI. w Muxajmosuh B., (2010): ,,Menaymenm u mapkemunz YCAysicnHoz
cexmopa'‘, MoHTpadmja, IHCTUTYT 32 eKOHOMUKY HOJBOTIPHUBpene, beorpan, ctp.50.
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JOJIaTH W €JIEeMEHTU JbYAu (peopele), ¢usmuka cpeauna (physical
evidence), u mnpouecu (process). Pasznor 3a mpolmMpHBamEM OCHOBHOT
CXBaTama HHCTPYMEHATa MapKETHHTA MTPOU3HIIA3H U3:

1) camor oJTHOCa KOjH €€ yCIIOCTaBJba ca MOTPOIIaunMa,

2) mpotiec npyxama, OJHOCHO KOH3yMHUPamwka yCIyre je BUJbUB,

3) MOCTOjM CHHXPOHU30BAHOCT y TIPOIIECY MPOU3BOIELE U KOpHIThera
yciyre.

Ciauka 17. —,,7 II* MapkeTHHI MHKCa ycayra

MMPON3BO/

[MTPOMOLITA

OU3NYKA
CPEJIMHA

WzBop: Lieujanoeuh JI. u Muxajnosuh b., (2010): ,,Menaumenm u mapkemune ycayscnoe
cexmopa“ MmoHorpaduja, IHCTUTYT 3a eKOHOMUKY TOJbOTIpUBpee, beorpan, ctp.51.

IMpoussox

MoskeMo ra TyMaduTH Kao:

- ¢u3NYKM NMPOU3BOJA KOjU j€ ONUIUBHB, MaTepHjau30BaH U KOJU CBOjOM
ynotpeOHOM BpefHomhy (KapakTepucTHKaMa) 3a/0BoJbaBa IMOTpede
Kymnana (motopuiaya), ¥ Kao

- yeJayry, Koja ako ce TyMadyM Kao ,uyucma yciyea“ je HEONUIJbUBA U
HeMaTepujamHa. JeHOM pedjy Kymail Hajuenrhe HHUje y CTamy Ja OILCHH
YHaIIpe]l pe3yNTaT lbeHOT KOH3yMUPamba.

YrpaBo Ta yMmbCHHIA Ja JbYAH NpYyXkajy onapeheny BpcTy yciyre, U jaa je

OHa Be3aHa 3a ojarosapajyhy (u3HYKYy CpeIMHY Yy KOjOoj c€ KOH3yMHUDa,

MPUKJbYY]y OBA JIBa €IeMEHTa HHCTpyMEHTHUMa Mapketura. Takole, ped je o
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npouecy mnpyxama yciyre Koju je BumybuB. OTyaa Cy U OBU €NEeMEHTH
OIPaB/aHO YKJbYYEHH Y MHCTPYMEHTE MapKETHHTa.

Jobber u Fahy (2006)¥ cmatpajy na mMe 6peHza HEKe yCiyre y BEIHKO]
MepHU yTHYE Ha MOTpoIladye ¥ BUXOBY NepLeniujy o ucroj. Mcruuy yerupu
KapaKTepUCTHKE YCIIEITHOT UMeHa OpeHa ycIyre:

1) JAMCTHHKTHBHOCT — Kajaa je Moryhe oamMax HIeHTH(PUKOBATH
KOMITaHU]y U Au(epeHInpaTy je o] KOHKYpeHIHje.

2) PeneBaHTHOCT — IpeiouaBa ce KapakTep U KOPHCT Off HEKe YCIIyTe.
3) Yne4yat/bMBOCT — JIAKO CE pa3yMe U MMaMTH.

4) ®aekcHOMIHOCT — HE U3paXkaBa Ce CaMO TPEHYTHU I0CA0 YCIy>KHE
KOMITaHuje, Beh je JOBOJbHO MHPOK J1a ToKpHje u Oyayhe moayxsare.

Iena

Ilena xopumiheHa camMOCTaTHO WJIM Yy KOMOHWHAIIMjU ca OCTaIuM
WHCTPYMEHTHMa HMMa 3a Wb Ja OMOTyhM OCTBapeme OCHOBHOT IIHJba
MOCIIOBama - CTBapama JOOUTH.
Ona Mo’ke /12 TOCITYXKH Kao:

1) nokasaresp KBaIuTeTa OfjpeheHe yciyre,

2) cpeactBo nomohy Kora ce KOHTPOJIMIIE TpaXKba 3a yciayrama,

3) eJIEeMEHT KOju TTOMaXke KaKo OM ce M3BPIIUIIA CErMEHTAIIN]a TPXKUIIITA.
MHUKC 1IeHa HaM CITy)KH J]a CHHXPOHH3YjE€MO CTPATEIIKE U TAKTUYKE OJTYKE O:

1) nenama no jeAMHUIM POU3BO/IA,

2) cTBapamy ycJoBa 3a JaBame oapeleHnx nomycra,

3) HauuHy W ycioBUMa 1iahama,

4) mpunarohaBamy LieHE yCIIyra MojelMHUM TP>KUITHUM CETMEHTHMA UT/I.

IIpomoumja

»lIpomonuja je mpouec komynuuupamwa usmel)y npenyseha m kynua
ca HM/bEM /1a ce CTBOPH MO3UTHBAH CTAaB 0 MPOM3BOAUMA U yCJIyrama

KOjU BOIM Ka HHUXOBOM (aBopH30Bamy y Npouecy KYNOBHHe Ha

TpokmmTy. "

% Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing ', McGraw-Hill Education International

UK Limited, p.183.
% Munucasmesih M., (2001): “Maprkemune”, CaBpemMeHa aJMUHICTpaIja, cTp. 354.
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Baxnoct mnpomonuje mnpousmiazu OTyJa IITO C€ KBAJIUTET YCIyra,
Jby0a3HOCT, OpUra o TOCTy, Ha MPUMEpP, Y HEKOM XOTeNy WIH TYPHUCTHUYKO]
JNECTHHAIMJH HEMOTY IUPEKHO TMPEIACTaBTHUTH TYPUCTHUMa alH CE MOTY
NpeJCTaBUTH TyTeM ojrosapajyhe mnpomnaranjgHe aktuHocTH. Otyna je
Ba)XHO pa3yMeTH IITa ce MOoJIpa3yMeBa Mo MPOMOIIMOHUM MUKCOM.

I[Ipomounonn MukKc 6 Morao aa ce jAeuHHMIIEe Ka0 KOMOMHANHja
npomnaraijae, yHamnpehema mnpoaaje, ogHoca ca japHomhy, Ju4He
npojaaje M mNyOJMUIUTETA, KOjU YjeAHO MpPeACTaB/bajy U OCHOBHE
ejleMeHTe MUKca. OnTuMajaHa KOMOMHALMja OBHUX ejleMeHaTa Tpeda
A2 MPYKU U ONTHMAJIHE pe3yJrare.

VBugoM (caukoM, OpoIIypoM, BHIEO M ayauo 3alMCcOM) HEKOI XOTena,
pecropaHa, Oa3eHa W/WJIM UHTEPBjyOM KOjH je 0OBJbEH ca oapeheHum Opojem
TOCTHjy, C€ MOTY Ha pa3JIMuUTe HAUYMHE IPE3CHTOBATH KBAJIHUTET MOHYHAE H
KapaKTepUCTHKE HEKOT TYPUCTHUYKOT MPOM3BOAA U CTBOPUTH OAroBapajyhu
UHTEpEC, OTHOCHO MMOTEHIINjaTHA TPAXKHA.

IIponaja/mecto

Kananu mponaje kox yciayra M yomimiTe y3eB y TypH3MY, C€ YeCTO MOTY
Ha3BaTH ,, JUPEKTUHHUJUM * HETO Kaja je ped O MpoJaju KOJ MaTepHjaTHUX
npon3Boaa. OBaKkaB CTaB MPOM3MIA3H M3 CAMOT KapakTepa yCiIyra, OJJHOCHO
BHbUXOBE HEOMUIUBMBOCTH W HEMOTYNHOCTH CKJIaquINTema. Takohe u
CHUHXPOHOCT (jeJHOBPEMEHOCT) y MpYyXKamby M KOH3yMHpamy oJrosapajyhe
yCIyTe HJe Y MPUIIOT OBAaKBOM CTaBYy.

Ilocepenna mpomaja ce BpuIM y CiydajeBUMa Kajaa IOCTOjU oxapehena
Oapujepa y KOHTakTy u3Mel)y mpojaBIia W TOTpoOIIa4a, OJHOCHO Kaja je
oHeMoryheH je MUPeKTH KOHTAakT (IITO je MHAaue 4YecT Clydaj). Y Typusmy
yIIOTY TOCpPEIHMKA, Ha MpHUMEp, BpIle TYPUCTHUUKE areHIUje Koje Mpojaajy
onrosapajyhe apanxmane u nocpeayjy usmely xorena u Typucra.

Takohe, Bajba HarmacUTH Ja Cy JaHac y TypU3My Yy €KCIaH3Uju
KOMITjYTEPCKH Pe3epPBAIlIOHU CUCTEMH, TaKO JIa CY OYCKHBamba J1a U Y OBOM
ciydajy he cBe BHILIE JOTA3UTH 10 U3pakaja TUPEKTHA MPOJIaja.

VYV MapkeTHHr TeopHuju ako ce OyKBaJHO IpeBene ped ,,place” — mecro,
MUCIIH C€ Ha JIOKAIIM]y Ha K0jOj Ce Mpyska oaroapajyha yciyra.
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Opnyke 0 Mecy Ha KOME ce TpyKa YCIIyra MOTy CaapiKaTu:

" oIyKe O (U3MYKO] JIOKAIUjU (XOTEIH, PECTOpaHU, TYPUCTUYKE
JECTHHAIIH]E H CJI.)

" OIIyKEe O TOME KOje MOCPEIHHKE KOPUCTHTU NPHIMKOM MpYyXKamba
onpeheHux ycimyra (Ha mpuMep, KOjU TYPUCTHUKM areHTH he ce
KOPUCTHUTH)

"  He-JIOKAaIlMOHE OJUTyKe ce KOPUCTE J1a O yciyra mocrajia JOCTyIHH]a
MOTpOIIAYNMa U

" OJJIyKE O HauMHY (PU3MUKOI MpeHoca HeMajy HUKaKaB 3Hadaj Kaja je
ped o T3B. ,,YHCTHM yciIyrama“, 3aTO IITO C€ Ha HCTOM MeECTy U
KOH3yMUpaJy.

Jbynu

VY TypusMmy JbyAH OJHOCHO KaJpOBU MMajy BHCOK CTENEH MHTEpaKIuje ca
norpomaynuma (TypucTuMa). 3aTo je BeoMa BaKHO Jia YIaBO JbYIAH OyIy
KBAJIMETHO 00pa30BaHU U PaJHO OCIIOCOOJbEHU Kako Ou 6uimu y MoryhHocTn
JIa mpyxke oarosapajyhu HuBO KBimrTera yciayra. Oj omHOca KOjU ce
yCIIOCTaBJba Ha pelaliju ca TypUCTHMa BEIHMKH JI€0 MOCIOBHOT ycrexa
KOMIIaHH]€ 3aBUCH. YIIPaBO 3aTO je MUTAamkEe MHTEPAKLUje JeAHO OJ BAXKHHUX
MUTamka Y MapKETHUHT MPUCTYIY.

Kako Ou mpuOIMXuiIM OBO CTAaHOBHILITE IOCIYyXKHheMO ce MpUMEpOM
XOTeJNICKe KommaHuje ,, Marriot”, Koja daje 3aloClIieHHMa Ja Ha CBOJy
MHUIMjaTUBY MOTY Jla MOTpolle W J0 Xubaay (yHTH Kako OW yCIeurHo
peLIId HEKH MpOoOJIeM YKOJIUKO MOCTOJU ca FOCTUMA, a TOCTH 33J0BOJbHU
HaIyCTHJIU 00jeKar.

Kako ©Ou ce ocurypao oaroBapajyhu ycrex, METOJe 3alollbaBamba,
eayKamuja, MOTHBaIja M HarpahuBame ocoOsba, HE MPEICTaBJbajy CaMo
NUTakbe MEHAIMEHT OJUIyKa BE3aHMX 3a 3amlocieHe, Beh je TO U NuTame
MapKeTHHIa KoMIlaHuje. Tako Ha mpuMep, XOTelicka KomnaHuja ,, Holiday
Inn‘ nonesbyje Harpamy ,,padHuxk meceya“ y 3HAK TIPH3HAMKA 32 HM3Y3CTHY
YCIIyTYy.

Ono mTo 6u MeHayepu Tpebano aa ypaae, 6e3 003upa Aa Ju Cy MPOILIH
Kpo3 ¢dopMaliHM CcUCTEM oOpa3oBama WM HedOopMaaHU cUCTeM OOyKe,
cacToju ce y MoTpeOH ycrocTaBibama oJpeheHnx KOMIIeTeHIIMja y paay ca
JbyIAMA.
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KaJ:[a C€ OBO KaX€ MHCJIM CC Ha.

1) Komnerennujy 3a ynpasibame MpodiemMuma TypHucTa (FrocTHjy) U TO
ca 1y>KHOM NaXEkOM U 0JiroBapajyhom ceH3uTuBHOIIhY;

2) Komnereniyja 3a KOMyHHKaIIA]y ca lbUMa y YCMEHO] U y THUCMEHO]
opm;

3) KomnieTeHnuja 1a ce MOCTUTHE MO3WUTHBHA pajiHa atMocdepa KoJ
CBUX 3aIIOCJICHUX;

4) KomnereHmuja a ce HOCTUTHE NpoQecroHaIn3alija y CBakoM
Horueny;

5) KomneTeHnuja Aa ce MOCTUTHE MO3UTHBAH CTaB MOTpOIIaya, Kao 1
MIO3UTHUBHA peJallja ca BbUMa;

6) Komnierenija 1a ce CBM 3a10CiIeHU HaBe1y Ha [TOCTU3AkE
KEJbeHUX LUJbEBA MOCIIOBAbA.

Du3nyKa cpeuHa

IIpeacraBba okpyxkeme y kKome ce yciayra Bpum. Vwmajyhu y Buny
HEMAaTepHjalTHU KapakTep YCIIyra, TypUCTH YeCTO KeJle Aa Oydy YHo3HaTH
ca (pu3nUKOM cpeIHOM Yy K0joj ce oaroBapajyha yciyra Bpmu.

Tako Ha mpuMmep, kako OM ce godapana arMocepa HEKOT YrOCTUTEIbCKOT
o0jekTa, yecTo ce y Opolrypama mope] ClIMKa HaMUPHHIIA KOje Ce Y HBeMy
MOTYy KOH3YMHUpPATH, MOTY BHJETH U EHTEpHjep pecTopaHa, o0cobJbe
(koHOOapw), OeH/ Koju 3a0aBJba TOCTE U CIIMYHU CAJIPIKAjH.

ITpouecu

IlpeacraB/bajy oarosapajyhy mnpoumenypy, TeXHMKY WJIH CKYH
aKTHBHOCTH Koju omoryhaBajy 1a ce yciayra cepBHCHpPa KOPHCHHIIMMA.
[IpousBogHM mpolec je NPaKTUYHO OJ Majlor 3Hayaja KOPHUCHHUIMMA
IIpou3BoAa (IPOM3BOJKkAa CE€ OJIBUja Ha JEIHOM, a MOTPOIIHkA Ha MOTILYHO
JPYroM MECTY) aJli je O]l CYIUTHHCKOT 3Hauaja 3a KOPUCHUKE YCIIyTe.
IIpouec y kome ce yciayra CepBUCHpa jeé YCKO IIOBE3aH Ca HEeHHM
KBaJIUTETOM, HAUMHOM U BpeMEeHOM ucrnopyke. Tako Ha nmpumep, XxpaHa Koja
ce KOH3ymHpa y oapehenom pectopany:
" [0 Kanumemny ce MOXe OLICHUTH Kao J100pa U JIOIIa UM Kao YKyCHa U
Mame YCKYyCHa.
" [0 HAYUHY HA KOJU ce cepeupa - MOKe OUTH CEepBUPaHa OJ] CTpaHe
0co0Jba pecTopaHa (KOHOOAPH) WK j€ ped O CaMOYCITY)KUBAIY.
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" gpeme je TOXKEbHO J1a Oyme mnpuiaaro)eHo THITY, OJHOCHO BPCTH
pectopana. Hajuemrhe roctu sxene 1a BpeMme yCiyKuBawma OyJe IITO
kpahe — mamga uma usyseraka. (Ha mpumep, y HEKUM EKCKIy3MBHUM
pecTopaHrnMa MpHUIpeMa xpaHe koja he ce KOH3yMUpaTH ce OJ(BUja Mpen
TOCTHMA — OBO j€ YECT CIIy4a] y PecTOpaHuMa A3HjCKE KyXUHbE).

7.3. MeHauMeHT ycJaykHUX npeay3eha

OcHOBHE KapakTepHCTHUKE YCIyra CTBapajy oJroBapajyhe 3axTeBe IMpen
MEHAIIMEHT, KOjU Cy YCMEpPEeHH Ha H3HaJaKemhe HauyuHa Kako Ja ce ILITO
epukcHuje ca bUMa ynpasiba. OTyza je pa3yMJbUB 3aXTE€B KOJU CTOJU INpeN
MEHAUMEHTOM YCIYXHHUX Tmpeay3eh, a Koju je ycMepeH Ha yirame
oaroBapajyhux Hamopa Kako Ou McTa MOTJIa Jia ce peBasul)y.

Orpanuyema ca KOjuMa ce MEHaIMEeHT cycpehe IojelMHa4YHO IMOCMaTpPaHo
10 CBAKO] OJ] KApaKTEPUCTUKA YCIIyTa CY:

1) xon o0 Heonunwusocmu:
* HeMOryhHOCT KpeHnpama y30pKa Kako OM MOrJia Jja ce TeCTUpa U
Jla OlleHa KBaJuTeTa oArosapajyhe yciyre,
* HEeMOryhHOCT maTeHTHpamba,
" yjarame Harmopa y MpOMOTHBHHU MHKC YCIIyTa,
* Temkohe oko oapehuBama 1eHa yciyre.

2) Kaza je ped 0 Heo0B8ojuBOCmU NPOU3BOOIE U NOMPOULFHE:
" [IPHCYCTBO M3BPILIUOLA yCIYTe,
= orpaHuueH Opoj omeparyja,
* JUpEeKTHa Mpojiaja yciyre.

3) Koz xemepozernoe kapakmepa.
" rapaHTOBame OAroBapajyher kBamuTera yciyre,
" CTaHAapau3aluja yciyre

4) KOJI jeOHOB8peMeHO2 008Ujarba NPOU3BOOTLE U NOMPOULIHE:
® He MOCTOjame 3aIuXa
" yecTe OCHUJIAIM]Ee Y TYPUCTHYUKO] TPAKHU

5) xox o0cycmea ceojure HAO YCIY2OM:
" yBWJA MOTpOIIAYa y TEXHUKY MPYKamkba yCIyre

OBa orpaHuuema ce ycIelHo pelllaBajy oAropapajyhum TeXxHuKama.
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[TojenHaYHO MOCMATPAHO 1O CBAKOj OJ1 yClIyra To Ou Omie:

1) ko 0 Heonunwugocmu:

* kopuinhewe egeMeHaTa HIPOMOLMJOHOT MHKCa Kako Ou ce
KapaKTepUCTHKe OAroBpajyhe yciayre u meHa MojaBHA CBOjCTaBa
MPUOIKIIIA KOPUCHUIIIMA

= kopumiheme OpeHa yciyre

"  KCTHIIAFke HUBOA O00pPa3aOBaHOCTH JbYAHM/KAJpoOBa KOjU BpIIE
oJroBapajyhy yciyry y ipOMOTUBHUMM aKTHUBHOCTHMA

2) KOl He0080ju80CMU NPOU3BOOHE U HOMPOULIHE:
"  aKIIeHAT CTAaBUTH Ha elyKallHjy JbyIH KOjU MPYXKajy yciyre
"  yCaBpIIaBaKke¢ TEXHUYKUX peEIIeHkha KaKo OM Ce yciIyra Ha IITO
epeKTUBHUjU U e()UKACHU]H HAYMH CepBUCHpaJIa MOTPOIIAYNMA.
3) koIl xemepozenoz Kapakmepa:
" KOHTpOJIa CTaHJapAa KBaJUTa yciyra,
"  aKIEeHAT CTAaBUTH Ha €IyKallM]y JbYJIH KOjU IPYXKajy yclyre.

4) KOJ jeOHOB8peMeH02 008Ujarba NPOU3800re U NOMPOULHHE:
= yckiahuBama MOHYIE U TPAKHE

5) xox oocycmea ceojune:
" Harjacak CTaBJbaTH Ha CBOjCTBY HECBOjUHE.

Bojunosuh b., I{eujanosuh /[., u Cmeghanosuh B., (2012) uctuuy na:

,PaIN pa3yMeBama 1 CXBaTama BAKHOCTH KBAIUTETHE TYPUCTHUKE
ycIiyre moTpedHo je:
- pa3yMeTH ojaM KBAJIUTETa Y TYPUCTHUKO] IETIATHOCTH,
- 3HATH MPETO3HATH EIIEMEHTE KBATUTETA,
- CJIEIUTH YITYTCTBA M JIATH COICTBEHM JONPUHOC y CBUM
¢azama 0ONMMKOBamka KBATUTETHUX TYPUCTUUKUX YCIIYTa,
jep je To OCHOBA CBEYKYIIHHM YIIPABJbAEmEM KBATHTETOM.

o1 Bojunouh b., Ilpujanosuh /[I., u CredpanoBuh B., (2012): ,,Pazeojuu acnexmu

mypucmuuke Oenamnocmu®, MoHorpaduja, MHCTUTYT 3a EKOHOMHKY IIOJbOIIPHBpEE,
Beorpan, ctp.217.
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7.4. Ynpas/bame npoayKTuBHOIhy yciayra

Cama mpupoja yciyre y NpBH IUIaH HCTHYE HeH kBaiureT. OTyna ce u
NUTake pacTa MPOAYKTUBHOCTH jaBJjha Kao BPIO BaXHO 32 MEHAIMEHT
komnanuje. [loTpeOHO je oOCTBapUTH LMJb TOCIOBamba U HCTOBPEMEHO
00e30enuTH carucdakiyjy rocra.

Kao mTo je mo3HAaTO MPOAYKTHBHOCT CE KBAaHTUTATHBHO H3pa)kaBa Kao
pamuo Koju ce Jo0uja U3 OJHOCAa OHOTa INTa jeé OCTBAapeHo (pe3ynarara) u
OHOTa I1ITA j€ YJIOKEHO.

Nako je Texma CBaKOI NPUBPEIHOr CyOjekTa je na ocTBapu WTO Behy
HOPOXYKTUBHOCT, y YCIYXHHM JI€JIaTHOCTUMa CE€ MOpa YCIIOCTaBUTH
onrosapajyha paBHoTe:xka. OBO ce uYMHHM Kako Ou ce o0e3b0enuna
catuc(akumja rocTujy.

Ha npumep, ako uctu Opoj koHoOapa yciayxu Behu Opoj roctujy oHua je
HPOXYKTUBHOCT IO 3amociieHoM Beha. Mehytum, nutame je ga au Cy CBU
rocTd JOOWJIM M WCTH KBAJHUTET YCIyre, OAHOCHO Ja JIH CY 3aJ0BOJbHHU
OTHIIUIM U3 PECTOpaHa.

Jla 6u ce 00e30eauna oarosapajyha NpoayKTHHOCT U KBJIAUTET YCIYT€ MOTY
ce KopuctuTH ojarosapajyhe merome. Tako Ha mpumep, Jobber w Fahy
(2006)’? cyrepumy cienche mMeroze:

1) Kopnhemwe TexHoJsiornje — omoryhasa nodosbiiame U KaIUTETa YCIIyre
u mpoayktuHoctd. Ha mpumep, penarencku ypehaju Ha aepompomuma
omoryhaBajy Behu mnpoTok myTHMKa (IIPOAYKTHHOCT) W YOp3aBajy
npoliec YeKupama (KBaJUTET).

2) Yyemhe kynana y npousBoamu — Kapaktep HeJeJbUBOCTH ITPOU3BOIHE
U TOTPOLIKE KOJ YClIyra, 0TBapa MOI'YhHOCT 3a pacT NPOJYKTUBHOCTH U
HoAM3amke KBajuTeTa yciyra. Ha mpumep, caMOyCIyKHH pecTOpaHd
noBehaBajy ¥ MPOAYKTUBHOCT U KBAJIUTET YCIyTa.

3) YcnocraB/bame paBHOTe:Ke NMOHYJAe M Tpa:kme — Kako ce yciayre He
MOTY YCKJIQJHMIITHTH, YCIIOCTaBJbahe PAaBHOTEKE je KIbydHH (hakTop. Y
TYpU3MY j€ YeCT ClIy4yaj Jja XOTeJIU He MOCIyjy ca MyHUM KanaluTeTHMa.
Kako OM mnonmyHuMIu KamaluTeTe XOTEJICKE KOMIIAaHHWj€ YECTO BpIIe
nrdepeHIpame IIeHa 1 THME TIPUBYKIIE TOCTE.

%2 TIpunaroheno npema Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing ““, McGraw-Hill
Education International UK Limited, p. 188.
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7.5. YnpaB/bame KBAJIUTETOM yCJIyra

[Tpakca je mokasayia Jla OHe KOMIIaHHj€ KOje HYJE BUIIM HUBO KBAJIHWTETa CY
npoduTabuHmje 1 ocTBapyjy Behe TpxumHO yuerhe.” Otyna je uMmeparis
y HIOCIIOBamy YIpaBo Ja ce 00e30e1 oAroBapajyhu HUBO KBaJlMTeTa YCIyra.

Kako Ou ce wucmpaBHO NPUCTYNWIO NHUTalky CTBapama oOJrosapajyher
KBAJIUTETa, HYXHO J€ VYCIOCTaBUTH | ojAroBapajyhe kpurepujyme.
Parasuraman u cap’®. (1985), naBoge cnenehnx mecer KpUTepHjyMa Koju
MOTY J1a TIOCITy>K€ IIPH MPOIICHHU UcXo/1a Tpu Kopuinhewy oapehene yciuyre:

1. IlpucTynavyHocT — J1a JIU Ce yCJIyra IpyXa Ha MOJEeCHUM JIoKanujama u y
MOJIECHO BPEME TaKO Ja HeMa MHOTO YeKamwa?
2. loy3maHocT — 1a 4 je yciIyra yjeIHaueHoT KBaluTeTa U rnoysaaHa?

3. KpenuOuimreT — 1a 1 KyNIHU MOTY Jia BEpYjy YCIY)KHO] KOMIaHUjU U
BEHOM 0c00JbY?

4. Be3benqHoCT — 1a T yCyra MOXe J1a ce yrnoTpeou 6e3 puzuka?

5. PasymeBame Kynama — /1a Jiu c€ CTHUYE YTHCAK J1a YCIIy)KHa KOMIIaHH]ja
pa3ymMme oueKuBama Kymnara?

6. YcIy:KHOCT — KOjoM Op3MHOM YCIY)KHO 0CO0JbE pearyje Ha 3axTeBe,
npoOJieMe U MUTama Kymnamna?

7. Jby6a3HoCT — Ja U Ce YCIIYKHO 0CO0Jbe TIOHaIIa Jby0a3HO U YYTHBO?

8. KommneHTeHMja — J1a K yCIY>KHO 0c00Jb€ Tocenyje oaropapajyhe 3name
Y BEIITUHE?

9. KomyHukanmja — 1a Jiv je yciayra onvcaHa jaCHO U IPeLu3HO?

10. OMUNBMBOCT — KOJIKMKO je 100Opo peryiucaHa pu3nyka CpeiiHa jeaHe
yciayre (Ha mpuMep, I€KOp, pacrope, u3riea ocodba uT.).

HyxHo je ykIIoHUTH cBe Oapujepe Koje CTOje Ha pefaldju nmonyhau yciyra

u xopucHHK. OBe O6apujepe ce MOTy pa3BpCTaTH y YETHPHU KaTeropHje:

1) HenoBosbHu pecypcu — XKesbe u MOTyhHOCTH Cy 4eCTO y KOJHU3H]H.
[Tonekan MeHaylepy HUCY y CTamy Ja 00e30e1e pecypce Kako Ou M3anum
y cycper morpebama kymama (motporrada). Takohe, moHekam 300r
MOJIMTUKE KOjJy BOAM KOMIIaHHja, a KOja MJIe Y CMEpPy CMambCHa

% Usujanosuh, 1., (1996): “Humensuja mapkemune konyenma npedyseha y mpansummom
nepuoody”, “Exonomuka [TossonpuBpene”, beorpam, 1996. YU ISSN 0352-3462, UDK
334.02.(497.11), T'on.43, 6poj 2, ctp. 115.

% Parasuraman A., Zeithaml V. A. & Berry L. L., (1985): “4 Conceptual Model of Service
Quality and its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, p. 41-50.
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TPOIIKOBAa M pacTa MPOAYKTUBHOCTH, MEHAlEpU HE JKeJie Jja CTaBe CBE
cBOje pecypce Yy GYHKIH]y OCTBapema carycdajiuuje Kpajibux
KOPHUCHHKA.

2) IlpeBenuka odoehama — [IpeBennka npomnaranaHa akTHBHOCT MOXE YECTO
Jla OBENE 10 CUTYLMje Ja Cy KYyNIU He 3a/I0BOJbHU, jep Cy IMpeBHILIE
OUEKUBAJIM 0]l KOHKPETHE YCIIyTe.

3) IlorpemHa cxBaTtamwa — HacTajy yKoJIMKO IOCTOJU HE pa3yMeBamke OHOTra
ImTa Kymal odYeKyje o] KOHKpeTHe yciyre. OHa je pesynraT Jome
00aBJbEHOT MAPKETHHT UCTPAKUBAA.

4) HeanexkBaTHa ucnopyka — [loHeka] Mako 1ocToje aJeKBaTHU PECypCH
3a 3aJ0BOJpABamC MOTpeda Kymana M ,BajbaHo  00aBJBEHO
UCTPaXHMBakE TPXKHUIITA O HBUXOBUM HoTpedama, 300r He aJeKBaTHO

oOydeHor ocoOspa yciyre HeOyIy HCIOpYYEeHE KyIIuMa Ha aJeKBaTaH

HEl‘II/IH95 .

Kako 6u ce oTkioHmie 6apujepe u 00e30eqmia catucdakimja morpoiiada u
yjenHo 00e30en0 pacT W pa3Boj KOMIIAHHjE, KOPUCTE C€ Pa3IUuUuTH
MapKETHHT U MEHAIMEHT KOHIICTITH, Ka0 IIITO CYy Ha TIPUMEp:

1) Konuent BocToHCKe KOHCYJITAHTCKE rpyne

2) KoHuenT MeHalIMeHTA 32CHOBAH HA BPeMeHY

3) Konuent MeHayMeHTa 32CHOBAH HA BPEJHOCTH

4) KoHuenr ynpas/bamba TOTAJHUM KBaguTeToM (TQM)
5) Peun:kewepuHr u ,,benchmarking*

6) Metonoaoruja 3aokpera “Deloitte & Tousche”wtn.

OBjnie he OMTHM Ha3HAYEHW CaMO HEKH OJ1 HABEJACHHX KOHIIENaTa KOju MOTY
OWTH OJ] KOPUCTH 32 TIOCIIOBAKE Y TYPU3MY.

7.5.1. Konuent bocToHCKe KOHCYJITAHTCKE IpyIne

OBaj KOHLIENT je IeTaJbHO 00jalllbeH y Tauku 6.4. bpen MeHaygmer
(moptdonmo mpon3Boaa), ra ra OB caMo HalOMUIEMO.

KonnenT ce kopuctu kako Ou ce yTBpauie Haj0o/be KOMOWHAIM]E TI0CI0Ba
(mpou3Boga/yciyra) y [ujby OCTBapuBama PEHTaOMIHOCTH MocioBama. Kao
mTo je Beh 00jalimbeHo MOCIOBH (IMPOM3BOAM/YCIYTe) CE pa3BpPCTaBajy IO
TPXKHUIITHOM y4elnhy U CTOIH pacTa.

% TIpumarohero npema Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing ““, McGraw-Hill
Education International UK Limited, p.189.
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C o03mpom fa ce y Typu3My KOPHCTE Pa3IMIUTe BPCTE yCIIyra, Marpuiia Ham
TIOMa)ke Jla ce Ha 0a3M PacIioyoKMBOT aCOPTHMAHa JIOHECY OJTYKEe O TOME KOje
ol ®BHUX Tpeba 3agpkaTh, y Koje Tpeba J0JaTHO WHBECTUPATH, a KOje
HAITyCTUTH.

7.5.2. KoHuenT MeHayMeHTa 3aCHOBAH HA BPeMEHY

Konnent je ©Oa3supan Ha MOTYhHOCTH YCIIOCTaBJbamha CTPATEHIKUX
MIPETHOCTH Y BpPEMEHY, OJHOCHO (PaKTop BpeMeHa ce y3uMma Kao KJbyd 3a
CTHIIalbe¢ KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH Ha TPXKUIITY. Y Ty CBpXY Kako Ou ce
n30erje CBe €BEHTyaJIHEe TEIIKOhe y MociBamy, yCIelHa UMIUIEMEHTAaI1]a
CTpaTeruje Mopa Ja ce 3aCHHMBA Ha cienehuM mpuctynuma:

1) “Just-in-time” npuctyn. [lonpazymeBa aa ce CBU IOCIOBH MOPajy
OpraHW30BaTH HA HAYWH JIa C€ 3all0YHY M 3aBpIle y Ta4HO oapeheHo
Bpeme. Ha mpumep, opranmsamuja gonacka, OopaBka M oOJyIacka
TypucTa MOpa OUTH OpraHM30BaHa HA HAYUH KAKO j& TO TYPUCTHUKUM
apamKMaHOM npeaBuleHo (,,06e3 oocmynaroa’).

2) Ymirena BpeMeHa Ha (POHTAIHOM Kpajy cucremMa - Tr1e je
nopyuOuHa 3amodera M mpouecyupaHa. Ha mpumep, y Typusmy
xoTencke kyhe mocnyjy mo cuctemy pesepBaiuje coba. Ha Gasm
HCKYCTBA y MOCIIOBamYy, HajBehu Opoj XoTena je y CTamy J1a OLEHU H
ucruianupa 1 10 90% cBojux nopyuoOHMHa, JOK Cy HAPYYHOLM ,,joul
Ha mene@ony .

3) Uspcra koHTpoJIa Joructuke. [logpasymeBa edukacHy JOTUCTUKY,
OJIHOCHO Jla C€ HCIOpYydYyjy camMO OHE YCIyre 3a Koje IIOCTOjU
curypad kynai. /I03BOJbEH je CHCTeM pe3epBalMja ajld je CUCTEM
NOoCJOBaka yXOJaH ca HapyyHolleM, Ha mpumep ca onapeheHum
TYPHCTHUYKUM areHIfjaMa Ml MOCTOjU HEKU BUJT
rapaHiiije o1 CTpaHe MoTporaya.”

7.5.3. Konuent ynpaB/bama ToTaIHUM KBajguTeToM (TQM)

YnpaB/bawe TOoTamHUM KBajauTerom (TQM) mpucrtyna KBaIUTETy Ha
WHTErpajaH HA4YWH, OJHOCHO TO HHUje Hamop Heke onapeheHe mocimoBHE
JeAMHHUIIE WIM HEKOT TOjeNHIIAa Y OKBUPY KOJIEKTHBA, KaKo OU ce KOPHCHUK
yclyre y4uHHUO 3310BOJbHUM, Beh je okyc Ha IEpMaHEHTHOM Hamopy Lieje
KOMITaHH]e - CBUX 3aMOCieHNX (O TOI MeHalepa 10 HemoCpeTHUX

% ITpumaroheno mpema Stern W., C., & Deimler S., M., (2006): “The Boston Consulting
Group on strategy”, John Wiley & Sons, Inc. New Jersy, USA, p.81.
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U3BIIMOLIA/TIPY)KAOIAa YCIIyra), y CBHM aKTHBHOCTHMA, IIpOLIECHMa U
¢ynkuujama. Ca OBaKBUM NMPUCTYHOM Ipenysehe je y nmpunuiu na o0ezdenn
pacT u pa3Boj. Ha oBaj HauuH ce:

1) ctumynuiie capaama 3arocieHUX y KOMIIaHU]H,

2) MOTEHIIUpPa TUMCKH AYX,

3) noTeHuupa paz ca MaioMm Moryhsomhy rpemke,

4) noTeHIMpa KOHTUHYHPAHO yHanpeheme nporeca 1 akTUBHOCTH,
5) cTBapajy JI0jaHH MOTPOIIAYH,

6) 06e30ehyje n1yropouHa KOHKypEHTHOCT.

VYnpaBibame TOTAIHUM KBAaJUTETOM je KOHLENT U (uino3oduja, mpe Hero

CHUCTEM UJIM TCXHHUKA, a OMOFYHaBa HOTCHI_II/IjaJ'IHe KOPUCTH U 'y OIICPATUBHOM

¥ Y CTPATEIIKOM CMHCIY.

OnepaTuBHe KOPHUCTH:
1) ynanpeheme uzBohema yciyra,
2) MUHHUMM3HpA PU3UK O] HEYyCIexa,
3) penykyje ryoutke,
4) ynamnpelyje ycnose paja,
5) cMamyje (hayKTyanujy Kaaposa.
Crparenike KOPUCTH:
1) moBehaBa MmoryhHoctu aa ce uzahe y cycper morporiadanma,
2) yHamnpehyje epukacHoCT,
3) noBehasa nociaoBHe MOryhHOCTH,
4) pa3Brja UMHI],
5) nosehasa npodur.

7.5.4. PenHKeHepUHT

Penn:kemepuHI MpeacTaB/ba MeTOAY YMjH je UWb ,,PAAUKAIHU
peau3ajH* MOCJOBHUX MpoIeca, OPraHN3aIMOHe CTPYKTYype, cTpaTeruja
U IUVIAHCKH YTBpheHuX nn/beBa, Kako OM ce ocTBapuJia:

1) Beha epukacHOCT M e(peKTHUBHOCT Y NOCJOBHUM NPOLECHUMA,
2) CHM3MJIM TPOLIKOBH I0CJI0BaKbA,
3) 06e30e110, OAHOCHO MMOAUIa0 HUBO KBAJHUTETA yCayra,

7 Jones N., (1996): “Productivity Management in Hospitality and Tourism”, CASSEL,
London, UK, p. 21-22.
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4) myarunjukoBajie Moryhnocru 3a ocreapeme npodgura.

MenaygMeHT KoMIlaHuje Ou Tpedaso Ja KOHTHHYEITHO BpPIIM CKEHUPAHhE
OKpYXema (MHTEpHOT U €KCTEPHOr), /1a BPIIU BPEIHOBAaMHA U MEPEHa CBUX
npolieca U CTPYKType, Kako Ou OMO y MPUIIUIIM J1a CBOj€ MOCIOBHE MpoIece
MHOBHpA y CKJIQy ca 3aXTEBHMa CaBPEMEHOT TP KHILIHOT I10CIIOBambA.

PenmxemepuHr Tpeba CXBATUTH TPBEHCTBCHO Ka0 WHOBAIH]y, a HE Kao
monudukanujy mian yHanpeheme Beh mocrojeher mocioBHOr mpomeca. Y
TOM CMUCITY JJaHac ce OKyC y mocMaTpamy rmoMepa ca:

- M3BpIICHA KOHKPETHOT 3a/1aTKa,
- HayMHAa Ha KOjM 3aJaTKe 00aBba(jy) KOHKPETHHU U3BpLIMIIAL(H) U
- caMme OpraHu3alMoHe CTPYKTYpe,
Ha PEHH)KEHEPUHT CBUX:
- TIOCJIOBHUX IpoIieca,
- OpraHu3anyoHe CTPYKType U
- UWHOBaIMja yciyra.
YKOJIMKO ce youu Ja je mocrojehu MmocioBHM KOHIENT 3acTapeo, Ja HUje y
CKJIaZy Ca aKTYyeITHOM TP)KHMIIHOM TUHAMHUKOM, TIOTPEOHO ra je MHOBHPATH

Ha Ha4yMH J1a c€ KOMIaHWjU 00e30e1u pa3Boj U MPOCIEPUTET, Y JEAHO] peun
HCHA KOHKYPEHTHOCT Ha TPXKUIITY.

Y ToM cMHCITy Kako OU ce PEeHHKCHEPUHI 130 aJeKBaTHE pe3ysiTare Kao
CpeIICTaBO KOje€ MEHAIIepH 4YeCTO KOpHUCTe je ,.benchmarking* (o xome he
OWTH BUIIIE PEUN).

HeonxoaHo je IMjarHOCTUKOBATH Y3pOKE KOjU Koye MocTojehu MOCIOBHU
CHCTEM, HApaBUTH HOBU KOHIIENT Yy MOCJOBamkYy M YKOJIHKO j€ HEOMXOJHO
CBE Y3pOYHMKE YCIIOpaBamba MOCIOBHUX MPOILeca eJIMMUHUCATH.

WuTeHuyja je Ha MHOBalMjaMa Koje he u3rpaauTu 31apaBy U e(pUKacHY
MOCIIOBHY CpelMHy Koja he 00e30emutn OymyhHocT kommnanuju. Ha oBaj
HauMH KOMIIaHWja Ce€ YMHU KOHKYPEHTHOM U CTBapajy ce YCIOBH Ja ce
(uHaHCHjCcKe Temkohe, Koje MHaue 1Mo MpaBuily mpare ,,AHepTHE " hupme, ce
OTKIIOHE.

Porter (2008) je akneHaT cTaBjhbao Ha ,,0p3MHH" Kao (aKTOpy KOjU Y
KOHKYPEHTHOCTH TIOpe]] IIeHe W KBAJIUTETa WUTrpa BaxHy yiory. [lo memy
CYIITHHA CaBPEMEHOI HAauWHA IMOCJIOBamka Ce 3aCHMBA HA TOME [a: ,, BUlle
senuke pube He jedy mane, el opse cnope . To je O BEMY OCHOB Ha KOME
MOYMBA TOCIIOBAKE Yy CaBPEMEHOM TPXKHUINTY, a Kpo3 Koju M Tpeba aa
CXBaTUTHMO U MOTPeOy 3a PEUHKEHEPUHTOM.

149



IIpog. op llpaco Heujarnosuh

[Ipema Porter —y (2008):

»KaKBa roJl Ja je 3ajeHUYKa jaunHa KOHKYPEHTCKHX CHJa,
IJb KOPIOPATHBHUX CTpaTerdja je Aa y UHAYCTPUjU CTEKHY
MOJIOXKA] Y KOME KOMIaHHja MOKe Haj0oJhe Ja ce Ol HHX
OpaHH, WK [1a IbUX yTHYE TAKO 1a AENY]y Y IbeHy KOPHCT.*®

OcCHOB 3a cTHIIalke KOHKYPEHTCKE MPEJIHOCTH JaHacC JISKHU y 3HawYy (,,know-
how*), ka0 u MOryhHOCTH ycBajama U IpUMEHe HOBHX TexHojoruja. Otynaa
Ce JlaHac y MEHAIMEHTY CBE BHILE aKI[eHAT CTaB/ba Ha MH(POPMHCAHOCTU
CBUX MEHAIMEHT CTPYKTYpa, jep ca mpaBUM HH(popMalijaMa KOMIaHHU]ja je
y HOpuIuiy Ja 00e30equ CUrypaH yclieX CBOJUM IUIAHCKM IOCTaBJbEHUM
LIJbEBUMA. Y]E€JHO OBO CY M IIPETIOCTABKE 33 PEHMHKECHEPUHT.

7.5.5. benumapkuHur (,,benchmarking*)

Peu ,,benchmarking® je koBaHWIIAa aHIJIOCAKCOHCKOT TOpekna (,bench® y
NPEBOJly Ca EHIVIECKOT O3HayaBa CEAMWINTE, JOK pey ,;mark‘ o3HayaBa Mapky,
O3HaKy, MoTpeOHU cTaHAapy Tj. HuBO). Y OkcdopackoMm pedHuky (,, The New
Oxford Shorter English Dictionary ‘) Henocroju Tepmut ,,benchmarking “, Beh
benchmark* ca o0jalmbemnEeBM J1a je ped 0 TeOMeTapcKoj O3HALM Koja MoKazyje
TauKy Ha HEKO] JIMHUJU HUBOA, OJHOCHO CTaHIap/l WK pePEepPEeHTHY TaUKYy.
Hacranak oBe TexHUKe ce Be3yje 3a Harmope Koje cy JarmaHCKu eKOHOMHCTH U
YOIIIITE y3€B, MPUBPEIHUIIM (TTOCTOBHU JbYIH, HHXKEHCPU PA3TUIUTHX
npoduina, TEXHUYKO OCOOJbE MTJ.), TOKOM IEIAECeTUX TOJUHA JBAJIECETOT
BeKa MMalH, KaJa Cy y JeJerandjama 4ecTo JOJa3Wiu y CIy:KOHE MmoceTe
EBporickum n AmepuukuM kommanujamMa. OCHOBHM LIMJb U MOTHUB KOJUM CY
Ce PYKOBOJWJIC OBE Jiejieraijje je OMo Ja ce MpUKyIe cBa MOTpeOHa 3Hama
Kako OM MorJa Ja ce mpuMeHe U MOIU(HKY]y, OJHOCHO YHaIpeae y Jamany,
M HA OB3j HAUMH JamaHCKHW TMPOW3BOAM M YOIIITE y3€B NPUBpENa yUYUHHU
KOHKYPEHTHOM Ha CBETCKOM TPIKHUIITY, IITO je MHAa4Ye, KACHU]E€ U OCTBApPEHO.
VY nurepatypu nmocToju Benuku 0poj AepuHuimja 6enumapkuara. Osae hemo
JaTh TPU:
1. Watson, (1993) naje nepununnjy AMepHUUKOr LIEHTpa 3a MPOAYKTUBHOCT
u xBanuteT (ACPQ - American Center for Productivity and Quality):
,»DEHUMAPKHHT TIPE/ICTaBIba CUCTEMCKH U KOHTHHYUPAHH TIPOIIEC
Mepema U yrnopehuBama MoCcIOBHUX Mpolieca jeHe KOMIIaHuje y
OJTHOCY Ha TIOCIIOBHE TpoIiece Jiuaepa, Ouio rae y

% Porter E. M., (2008): “On Competition”, Published by arrangement with Harvard
Business School Press, p.26.
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CBeTYy, pamu JoOujamba uHpopMmanuja koje he momohu
OpraHm3alliju Ja Tpeay3Me akiuje 3a Mo0O0JbIIamke CBOJUX
neppopmancu.”

2. Stoner n capaguuny (1995) najy cnenehy nepununmjy:
,,DEHUMapKHHI je Ipolec M3HaJakema Hajoosber moctojeher
NPOM3BOJA, NPOM3BOAHOT TIpolleca M YCIAyre W HHHXOBa
ynotrpeba Kao CTaHmapaa 3a MO0O0JbIIAKE KOMITAHUJUCKHUX
COTICTBEHHX MPOM3BOA i ycmyra

3. Camp (1989)'°" nepunmure:

»BDEHUMAPKHMHI TIpe/CTaB/ba HCTPAKUBAKE U 0OOCEpPBHpAHE
HajOOJBe TpaKce KOHKypeHaTa, OJHOCHO Tparame 3a HajoosboM
WH/IYCTPUJCKOM TPAaKCOM KOja BOJM CTBapamy CYINEPHOPHUX
neppopMancu.

Y GeHUMapKUHIYy aKLeHAT je JaKJje Ha CHCTEMCKOM M KOHTMHYHPAHOM

npouecy:

1) mepema u nopehema ca auaepuma y npoiecumMa, NPpoU3BOAUMA H
yciayrama, Kao u

2) n3HaJa)Kemhy HAYMHA /1a ce NTPUMEeHH Haj0o/ba MOCJI0BHA NMPaKca.

Y mpakcu TYpUCTHYKOI MEHAlMEHTa, OCHUMapKHHI C€ KOPHUCTHU
KOMIUIEMEHTApPHO Ca  OCTaJIMM  TEXHUKaMa, a [PBEHCTBEHO cCa
peuHXemepuroM u konuentTomMm TQM.

Zari v Leonard (1996)'" marmamasajy na ce GeHUMApKUHI KOPUCTH Ha
CTpATEeTUjCKOM HUBOY 3a YTBphHBame CTaHIapJa 3a YYMHKE Yy OJHOCY Ha
YETUPHU MPHOPUTETA KOPIIOpPAIH]e:

1) 3a10BOJBCTBO KyTalia, OAHOCHO KpajlbUX MOTpoIIaya,
2) MOTHUBAIlHja U 337J0BOJHCTBO 3aMOCIICHUX,

3) TpkumiHO yuernthe u

4) mpUHOC Ha CPE/ICTBA.

% Watson, G. H., (1993): “Strategic Benchmarking: How to rate your Company's
Performance against the World's Bests”, John N. Jiley and Sons, Inc. New York, USA, p.3.
1% Stoner J., Freeman E., & Gilbert D., (1995): “Management”, Prentice Hall International
Editions, Sixt edition, p. 224.

%" Camp R. C., (1989): “Benchmarking (The Search for Industry Best Practices that Lead
to Superior Performance)”, ASQC Quality Press, Milwaukee, Wisconsin, USA, p. 12.

2 7ari M., & Leonard P., (1996): “Practical Benchmarking: The Comlete Guide”,
Chapman & Hall, London, UK, p. 26.
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[Tonazehn ox musba, Ka0 U OHOTa IITAa U KaKo ce OEHUMApKyje MOXKE ce
U3BPIINTH U HETroBO KiacupukoBame. Tako pasnukyjemo cienehe tumose

103,

OeHYMapKuHIa :

1.

KoMnerutuBHH OeHUMapkuHr - [lo3HaT jomr W Kao excmepHu
benumaprune. Peu je o mopehemy ca CIMYHUM WIM HIEHTUYHUM
kommandjama. OHe Mory OWTH: J[AUPEKTH WIH WHAUPEKTHH
KOHKYPETHH, & MOTY C€ jaBUTH U Kao ,,6KBUBAJCHTHE KOMITAHH]E
KOj€ TIOCITy]y Y HHCTPAHCTBY.

HNurepun OGenumapkunr — I[lomasehu onx Tora ma Bemuku Opoj
KOMITaHHMja MMa BEOMa pa3rpaHaTy OpraHHW3alMOHY CTPYKTYpY Koja
ce MPOCTHpPE y OKBHUPY WIJIM BaH OKBUpA jelHE Ip>KaBe, BPIIU Ce
nopeheme CBUX orepalnyja yHyTap KommaHuje (mo Quidjanama, y
TYpH3MY TO je Cy4Yaj ca JUCIONUPAaHUM XOTEIMMa, PECTOpaHHMa Y
Clly4ajy MOCJI0Bamkha PECTOPAHCKUX JIaHAIa U CIL.).

3. OyHKOMOHAJIHH OeHUMapKuHr — Bpum nopeheme ca Haj00bUM

KOMIIaHHMjaMa HE3aBHCHO O] BpCTE€ HHXOBE  JIEIATHOCTH.
Komnapupajy ce nmpousBoau, yciyre, IpolecH, JOTUCTUKA, TPO/aja,
MIPOMOIIHja UT]I.

I'enepuuku OeHUYMAPKHUHI — je TI0O KapakTepy CiuyYaH
(YHKIIMOHAIIHOM, C THM Jia C€ OBJI€ aKIEHAT CTaBJba Ha
,IIPENO3HaBaly TIEHEPUYKUX Mpoleca” HE3aBUCHO OJ BpCTE,
BEJIMYMHE WM JENaTHOCTH KOMIaHuje. Y TOM CMHCIY C€ BpIIH
OEeHUYMapKHHT.

Camp (1989) pasnukyje cnenehe dase m xopake y O6enumapkunra (taberna

10.)

103

[punaroheno npema Tomoporuh J., Byprunn /1. u Janomesuh C., (2003):

~Cmpameeujcku menaymenm*, EkoHoMcku ¢dakynareT, YHauBepsuteT y beorpany, LI/, cTp.

227-229.
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Tabesa 10. - ®a3ze n kopauu y 6eHUMAPKUTHY

DA3A KOPAK
1. | UnentudukoBarn mra Tpeba Jga  ce
OeHuMapKyje
IIVIAHUPABE .
2. | UnenTudukoBaT KOMIaHujy 3a nopeheme
YTBpAUTH METOTE 3a MPUKYIJbahE MoJaTaKa
4. | YBpautu .1 EIT* y nocrojehum
AHAJIM3A nepdopMaHcaMa
5. | [IpojekToBaru Oymyhe HuBOE nepdopmancu
6. | Caonmututy  pesynarare  OEHUMApKUHTA U
WHTETPALIMJA 00e30eTMTH MPUXBATAHE
7. | [TocTaBuTH (PYHKIIMOHAIIHE [IUJHEBE
8. | Pa3Boj ruiaHoBa akuuje
AKIIHJA 9. | [Ipumena cnenudUUHUX aKiyja u npaheme
Harnpe0Bamka
10. | I[TonoBHO yTBphUBame OEeHUMapKOBa
11. | JocTurnyra nosuuyja Juiepcrsa
3PEJIOCT 12. | IIpakce koje Ccy y MOTIYHOCTH WHTETPHCAHE Y
nporece

Uzeop: Camp R. C., (1989): “Benchmarking (The Search for Industry Best Practices that
Lead to Superior Performance)”, ASQC Quality Press, Milwaukee, Wisconsin, USA, p.17.

7.5.6. Metoaogioruja 3aokpera “Deloitte & Tousche”

[Mpumemyje ce y ciyyajeBUMa KajJ KOMIIaHWja HHjE 33J0BOJbHA IMOCTOjehuM
CTamkeM W KEJH J]a Ce PENO3UIMOHUpa Ha TpxumTy. OOUYHO MPUMEHH OBOT
KOHIIETITA MPEAX0Je HEKH MpoOJIeMH KOjU MEHAlIMEHT eNu Jia IpeBasube

perno3uionnpameM. KoHCynTaHTCKa KOMIaHH]ja

“Deloitte & Tousche”

CyrepHilie METOOJIOTH]Y ,,3d0Kpema™ Koja ce onBuja (GasHO — ped je O Tpu
(haze (kopaka):

1) nujarHo3a cramba (PUHAHCHjCKUX U MPOU3BOAHHUX (YCITYKHHX)
MoryhHocTu;
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2) KPU3HO YNpaB/bame;
3) ynpasbamy 3aokperom.'

VY npeom kopaky Bpiu ce aHam3a (puHaHcHjckux MoryhHocTn koMnanuje u
beHUuX KiamjeHata. [lpyxa ce yBun y akrtyenHy (pUHaHCH]CKY CUTYaljy H
BpILIH CE IPOjeKLfja CTamba YKOIUKO e IOcTojehu TpeH10BU HacTaBe.

[Tomrro je xommanuja “Deloitte & Tousche” anHanu3y o6jacHuiIa Ha
npou3BoaHOM mpenysehy, Mu hemo ce 3aapkaTu Ha UCTOM alll c€ OH MOXe
MIPEHOCHO CXBAaTUTU/TIPUMEHUTH (TyMauuTH) U Ha YCIy>KHOM Tpeay3ehy.
Jujarnosa npou3BoaHuX MoryhHOCTH 00yXBaTa aHAIIU3Y:

1) TpxunTa HabaBKe U Mpoaje,

2) IpoU3BOJKE U IIPOU3BOIHOT IPOTpama,

3) crpareruje 1eHa ¥ MoryhHoOCTH/ycioBa 3a HMMIUIEMEHTALU]y HEKE

Jpyre cTpaTeryje LeHa,

4) n3Bopa 3a CTHLIake KOHKYPEHTCKE IPEJHOCTH UT/.
Jlpyeu kopax je KpU3HO yNpaBbambe KOje ce 0JIBHja Y TIET Kopaka:

1) puHaHCH]CKO pEeCTPYKTYHpaIbe,

2) mpojiaja HeMOTpeOHEe aKTHUBE,

3) paumoHanu3aIyja mpou3Boaa,

4) panoHaau3allrja 3arocieHuX,

5) aHanu3a TPXKUIITA.
Tpehu kopak je ynpaB/bame 320KPeTOM KOj€ C€ 0JIBUja KPO3:

1) hbmuHaHCH]CKO PECTPYKTYpHAHE,

2) IpOU3BOHO PECTPYKTYHPAHE.
Ha oBaj HauMH ce BpIIM CTPaTEHIKU 3a0KpET y IMOCIOBaWY, a Wb je Aa

KOMIIaHHMja @ocTaHe MpopuTabuiIHa U 3ay3Me JKeJbEHY IO3MLH]y Ha
TPKHUILTY, OHOCHO Ja OCTBApH YKEJbEHO TPKUIIHO yuelhe.

"% Deloitte & Tousche (1994):”Corporate Recovery Services in Central Europe”, p.2.
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MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

8.1. PesieBaHTHHM YHHHOLHM Y (popMHUpaKY LEeHE

Ilena npeacraB/ba HOBYAHU U3pa3 BpeaHocTH pode. [TocMaTpaHo ca
acreKTa MapKETUHI MUKCA OHA j€ JeJMHU HHCTPYMEHT KOjU JJOHOCH
,»JJUPEKTHO* MPUX0JIe KOMIIAHU]H, CBU OCTaJd UCTPYMEHTHU (yXKe TJIeIaHO)
Y3pOKY]y M0jaBy TPOIIKOBA.

[Ipe ¢opmupama 1eHe, kommnanuja Ou Tpebayo aa U3BpIIU OgAOUP
onroeapajyhe crpareruje 3a mpou3BOJ KOju he TutacupaTH Ha TPIKHIITE,
OJIHOCHO Ha OJIroBapajyhu TP>KUIITHU CETMEHT.

Ilena ce Mmoxe ¢popMHUpaTH HA TPU HAYMHA!
1) KanKynanujom TPOIIKOBA,
2) y 01HOCY Ha KOHKYPEHIH]Y,
3) 0OHOCOM TMOHYE U TPAXKH-E HA TPIKUIITY.

Hu/beBH KOjU Ce MOCTUXKY ca 0AroBapajyhoM HeHOBHOM MOJUTHKOM CY:

1) OncraHak Ha TPXKUIUTY — NPUMEBYJE C€ y ClIydajeBUMa Kaja je Ha
IpyMep, HarjaleHa KOHKYpPEeHLUja; ako aohe 10 MmpoMeHa y Tpaxmu U
ClIL.

2) MakcuMu3anuja TpeHyTHe J00UTH — Yy OCTBapUBamby OBOT 1IUJba, OUTHO
je umaru oaromapajyhe mHpopMairje 0 TPAXKIU 32 Pa3IMUUTEe HUBOE
IIEHa 3a WCTH TPOW3BOA W H3a0paTH OHY IleHy Koja he omoryhurtu
MaKCHUMH3aIjy TpeHyTHe n00uTH, BOJAehM Tpu TOM padyHa o
TPOIIKOBHO] KOMITOHEHTH.

3) Ob6e36eheme oarosapajyher tp:xkummuor ydemha. Ilena mopa OutH
TakBa Ja 00e30enu Tpaxwy. Ha npumep, kako 61 aHUMUpau Tpaxby U
OCTBapWIM OJAroBapajyhe TpKUIIHO yuenrhe, HEKH XOTEIH Yy TOYETKY
HYyJle HWKE 1IeHE U Ha Ta] HAUMH Ce MO3UIMOHUPAjJy Ha TPHKHUILTY.

4) Bpeanoctu mapke (OpeHma) - jacHO je na ojapeheHe Mapke Hoce ca
cobom u onromapajyhy meny. OHM cy BpeMeHOM wu3rpaheHH Kpo3
IIPOMOTUBHY aKTUBHOCTM KOja je pe3yiaThpana oArosapajyhum
TP>KUIIHUM UMHIIOM.

5) BohcTBo y kBasamTery. Ha npumep, nojeauna xotencka npeayseha nmajy
BUIIIE IIEHE O/ KOHKypeHaTa, ajli ca Jpyre CTpaHe OHU 3a TO HyIe H
BUIIM HUBO KBaJUTETa yciayra Koje y HBHMa T'OCTH MOry Ja Jo0ujy.
Otyna je pa3yMJbHBO IITO Ce MHCHCTUPA Ha 00e30ehemy oarosapajyher
HUBOA KBAJMTETA YCIIyTa 3a OAroBapajyhy neHy.
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6) OcTaau UM/BEBU — MOTY OUTH Ha TIpUMep:

- ¢opmupame 1eHe Koja he AecTUMynucaTd yna3ak KOHKypeHaTra Ha
TpKUIITE. AKO Ha IpUMep, KOMIIAaHWja HMa HIKE TpPOILIKOBE
MPOU3BO/Ia OJ] KOHKypEHaTa, y MPWIKIK je aa GopMupa IeHy Koja
nehe whu y mpuiaor KoHKypeHaTMMa M HHHMXOBOM YIacKy Ha
TPIKUIITE;

- CHW)XXaBame LieHa Kako Ou ce moBehama akryenHa Tpaxma. LlTo
MHAYe 4ecTo pajie MOjeAUHHN XOTEN! ,,y CEe30HU™ Kako OM MOMyHMIIH
KaralmureTe.

- U3jeJHAYUTH IIEHEe ca KOHKYPEHLMJOM Kako O ce CTaOMIN30Ballo
TPXKHIITE UTI.

Kako 6u Morio ga ce mpuMeHU HEKH O]l eJieMeHaTa y 1IEHOBHO] MOJUTHLIN
notpeOHe cy u oarosapajyhe uapopmanuje o:

1) KpeTamy LIeHa KOHKYPEHATCKHUX MTPOU3BOJa/yCIIyra Ha TPKHUILTY,

2) KkynoBHOj Mohu noTpoIaya,

3) eacCTUYHOCTH TPAXKILE,

4) TpoILIKOBHMMA €JIeMEHAaTa KOJ! yJia3e y LIeHY IPOU3BO/Ia,

5) 06uMy OCTBpEHE Mpo/aaje UT/I.
W3 cBera W3HETOT jacHO je Aa je 3a BOheme MOJUTHKE LeHA HEOMXOJHO Ja
MEHAIIMEHT pacrojiake BeJIMKUM OpojemM mHbopmalmja, Kako U3 WHTEPHOT,
TaKO U U3 EKCTEPHOT OKPYKEHba.
Vmajyhu y BHIy KapakTep TypucTHukor mpomssoga Middleton'”® masomm
cnenehe yrunaje Ha popmupame 1eHe:

" BHCOKY IIEHOBHY €JaCTUYHOCT,

" JIyr BpeMEHCKH mepuoj u3mel)y outyke o 1ieHH U Tpojiaje Mpor3Boaa

(mocnoBame y Typu3My ce 4ecTo 00aBJba y3 MOCPEAHUKE U CIL.),
* HeMoryhHOCT CKJIaJHMINTEHa MPOU3BOJA, A MOCPSTHHUIN HE JAeje ca

npousBohaurMa M PHU3MK 3a HENONMYH-EHE KamaluTeTe, Kao U 3a
TaKTUYKe OJJTyKe O lIeHama,

% Mpunaroheno npema Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T., (2006): “Marketing for
Hospitality and Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p. 449.

1% Middleton V.T.C., (1988):"Marketing in Travel and Tourism”, Heinemann Professional
Publishing, London, UK, p.87.
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" [I0CTOjal€¢ PU3UKA O] 10jaBe KPaTKOPOUHUX (PIyKTyauuja y 1eHama
(Mory OuMTH y3pOKOBaHe, Ha IpHUMep, NpOMEHama IieHa TI'OpHBa,
KYpPCHHUM pasjiKama U Ci.),

" BHCOK CTENEH CUTYPHOCTHM Ja he TIaBHM KOHKYpEeHTH mpubehn
TAaKTUYKOM CHIDKEHY I[IeHa y CllydajeBUMa Kaja T[oHyJa
NpEeBa3nIa3u TPAKbY,

" [0CTOjame MOTYhHOCTH 3a paT IleHaMa y JOMEeHY: yciyra, CMEIlTaja,
IIpeBO3a UTJ, IITO OHeMoryhaBa cTBapame KpaTKOPOUHHUX IPOQHTa,

" [PHUCYCTBO 3HA4YajHE JpXKABHE PEryJaTHBE — HAPOUYUTO y 00IacTu
caoOpahaja, Koja ykJbydyje eJIeMEHTE KOHTPOJIE IICHA,

= porpeba 3a Ce30HCKUM TU(EpEeHIMPABEM IIeHa, 300T KpaTKOPOYHO
(bUKCHUX KarmanuTeTa

" [ICHXOJIONIKH AaCHeKTH OJJy4YHBama TypHCTa 3a IPOHM3BOI Kao
CTaTyCHU cUMOOIT

" BHCOKM (DMKCHU TPOIIKOBH Y IMOCJOBaKY MOJACTHYY M KPaTKOPOYHA
CHIDKEHhA HEMPOJIATHX KallaluTeTa.

Middleton'”” takolje pasmarpa M ynory LeHa ca MEHAIIEpCKOI aCIeKTa W
npumehyje mocrojame cTpaTelike 1 TAKTHYKe yJore ueHa. [lo memy:

I. Ctpareuka yJiora meHa je:

II.

1) na pedraexryje nubeBe

2) 1a KOPECHOHAMPA ca MO3UIMOHUPAHEM HITH HMHUIIOM ITPOU3BOJIA
3) na pecrneKTyje OUeKHUBamka y BE3U KBATUTETA

4) na pecdnexryje a3y y KHUBOTHOM IIUKIYCY MPOU3BOIA

5) na omoryhu nospahaj MHBECTUpaHOT KanuTaja

6) na omoryhu ctBapame npoguta

TakTHuka yjora ueHa je:

1) nma BomuM payyHa O MaprUHAIHO] TPaXHH — CTUMYJIUIIYhW HiIu
necTuMynuinyhu oapeheHe Tp>KUITHE CerMeHaTe IIEHOM

2) na omoryhu nopeheme ca KOHKypeHIIMjoM Ha e(eKTuBaH U epukacaH
HAa4YUH

3) na oxpabpu NOTpoIIaye KOju MPBU YT KYIYjy MPOU3BOA

%7 Middleton V.T.C., (1988):”Marketing in Travel and Tourism”, Heinemann Professional
Publishing, London, UK, p.88.
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4) na omoryhu mpuiiuB cpeacTaBa
5) a cIy’>Ku Kao CpeCTBO 32 MPEBA3UIAKEHE TPEHYTHE KPU3E UT/I.

8.2. MeToau 3a popmMupame ueHe

Beh cmo narmacwim na ce neHa ¢opMupa Ioj YTHIQjEM a) mpouKosd,
0) KonKkypenyuje u 8) mpocuuima. Y TEKCTy KOju cieau oOjacHuhe ce OBH
HPUCTYIIH.

8.2.1. TpomkoBHU NpUCTYN

dopmupame IIeHe Ha OCHOBY TPOIIKOBHOT MPUCTyIa HaM omoryhasa na ce
oJlipene:

1) MUHMMAJIHM TPOIIKOBH U
2) npeJIOMHA TA4YKa peHTa0uJmMTera.

1) MunuMaJHu TPOLIKOBH TIPEJCTaBIbajy MOBY TPAHMILY 3a OJpehuBame
LIEHE KOja je MoTpedHa Kako OU ce MOKPUIIN TPOILKOBH.

2) IlpesioMHa Tayka peHTAOMJINTETa HaM CIIYXKHU J1a OAPEANMO KOjU 00UM
aKTUBHOCTH j€ HEONXoJaH Ja OuW ce MNOKpUIUM (PUKCHU TPOIIKOBH,
OIHOCHO, oMmoryhaBa na ce onpeaud OOMM Mpojaje MO PasTuYUTUM
[IEeHaMa Kako Ou ce MOKPUJIM YKYITHU TPOLIKOBH.

Pauyname 1leHa Ha OCHOBY YKYINHUX TpOIIKOBa MOXe Ja Oyne
orpanuyaBajyher kapaktepa. Hamme, y Typusmy Hajuemthe Huje moryhe
MOKPUTH YKYIHE TPOIIKOBE, jep cy (UMKCHU 1O mpaBuily Bucoku. OTyna ce
1eHe opmupajy Ha 6a3u BapujaOUIHUX TPOLIKOBA.

Ha mpumep, mocnoBame XOTelna WIM aBHO KOMIIAHH]ja 4eCTO MOApasyMeBa
MIOCJIOBamkhE¢ Y KOME HUCY CBU KalalUTeTH MOMYHEeHHU (He MOIMyHhEeHe cBe code
y XOTeJly WM Mpa3Ha CeuINTa Yy aBHOHY, BO3y | ci1.). OTyza je Taj mpuxox 3a
HE MOMNYHEHE KalaluTeTe 3a KOMIaHW]y M3ryOsbeH. 3aro ce LeHa (opmupa
Tako Ja ce MOKpHje J1e0 BapHjaOMIHUX M 1e0 (PUKCHUX TpOIIKOBa. Jlpyrum
peunMa, 1eHa ce (hopmupa Ha 0a3u cTaHJAPAHUX TPOILKOBA.

[Ipumena oBor koHienta omMoryhaBa Ja ce Ha OBa] HA4MH yOJaxke ePeKTH
BUCOKHMX (PUKCHHMX TpOILIKOBA. Ba)kHO je HAlOMEHYTH J1a OBaj] NMPUCTYH HUjE
JIYrOpOYHO OJpKMB Ma ce KOMOMHYje ca APYrUM MeTroauMma y (GopMupamy
IIEHA.
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8.2.2. KOHKYpPEeHTCKHM NPHUCTYH

[Ipahemwe n anann3a KOHKypeHaTa U BUXOBUX II€HA j€ KOHTUHYHPaH MPOIIEC.
Baxno je umaru undopmaiuje aa i1m ce 1eHa Kpehe u3HaA, UCIOJ WIH je
jeaHaka ca OHOM KOjy KOpUCTe KOHKYpeHTH. Y OCHOBHU mIpenysehy croje Ha
pcrnonaramy cieaehe moryhHoctu:

1) na npatu uene Boaeher koukypenra. [lojenune KoMIanuje mpuxBaTajy

Ja UM 1eHe Oyny QopmupaHe Ha OCHOBY IieHa KoOje cy

OJIpeIUIIN HUXOBU TIJIaBHU KOHKYpeHTH. OBO je pU3WYaH MPHUCTYI, jep

3aHeMapyje TPOIIKOBHY KOMMOHEHTY. Hamme, TpOIIKOBM HHCY HCTH 3a

CBE KOMIIaHHWje, Ma je OTyJa NPUCYTaH M PU3HK Yy TOCIOBamy I10

OBaKBHHM IleHamMa. Majga ce uYecTo TMpuMemyje, Ha TMpumep, Yy
OaHKapCTBY Kajia OaHKE J1ajy KaMaTHE CTOIE KOje Cy MPHOIMKHO UCTE.

2) na npuxBaTu Tekyhe nene npouspoaa. Texyhe 1eHe ce nmpuMemyjy Ha
POU3BOJIe KOjU HHUCY audepeHnnpann. 3a1aTak MapKeTHHT CTPyYhaKa
je na mnpoHally HEKy HOHCTUHKUM]Y dYuMe he mpou3BOJ YUYHUHUTHU
paznuuutuM (,,audepeHupat ra”) o] KOHKYpEHIHMje W OMOTyhuTu
(dbopMupame IIEHE 110 TOM OCHOBY.

3) na npuxBatu GopMupame HeHAa HaAMeTameM. HanMerameM ce 1eHa
Moke popMHpaTH:
- TeHJAepPCKH — Kaja 100aBjbaudl HaBOJE LIEHY KOja je IO3HAaTa caMo
BUMa U KYIIIY T3B. ,,3aneyaliena nonyoa‘ u
-  ayKUMjCKM — KaJa KOHKYPEHTH HMajy NpWIMKE Ja ce BHUJAC U Ja
4yyjy IOHYAY ca CyNpOTHE cTpaHe (07 KOHKypeHaTa) U OTBOPEHO ce
HajaMehy.
KonkypeHTcku npuctyn y GopMupamy lieHa uMa MPEeTHOCTH U HEJOCTaTKe.
Kao rmaBHe mpemHOCTH ce HaBoJEe: jEAHOCTABHOCT U TPAaHCHAPEHTHOCT
(M3y3eB Kajma je y TIuTamy TEHJEpCKa JTOKyMEHTalMja, Koja ce aoluja
3ane4yaheHa U ca BOM je ymno3HaT caMo Kynai). Kao ranaBHu Henocraiu ce
HaBO/IE:

- J1a KOHKYPEHTCKHU MPUCTYI 3aHeMapyje AudepeHnnupaHe MpeaHOCTH
KOje MOXJa TocToje. Y TOM ciy4ajy mnpemy3ehe ce onpude BHIIE
IIeHE KOjy OM eBEeHTYyaJIHO MOTJIO J]a HaIlJIaTu;

- JIa je IPUCTYN pU3HYaH, jep KOMIIaHhja MOXJa uMa Behe Tporikose
0/ KOHKYPCHIIMje anu 300T IICHOBHE IOJMTHUKE MPATH HUBO KOJH
UMajy Ipyre KOHKYPEHTCKE KOMITaHU]e y TPaHHU.
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8.2.3. Tp:xkumHM npuctyn

Moske ce KOHCTaTOBAaTH J1a Kao LITO TPOUIKOBH ofpel)yjy Momy rpaHuily 3a
dopmHpame 1I€Ha, TaKO TPXKUILTE M Tpakmwa oapel)yjy ropmy IpaHUILy.
MapkeTuHr cTpydymhak Mopa Ja UMa oAroBapajyhe unopmariije o Tome:

1) KoJIMKa je TpaXKiba 3a MPOU3BOIOM,

2) KOJIMKa je TIOHY/1a OJ1 CTpaHe KOHKYpeHaTa,

3) xosmKa je KyrnoBHa Moh TypucTa (rmorpoiiaya),

4) KOJIUKH Cy TPOIIKOBH IO jJEUHUIIN TTPOU3BOJIA U

5) KonuKe cy IIeHe Cy OPEIUIN TUPEKTHU KOHKYPEHTH.

Ha ocHoBy oBux uH(popMmalimja, KOMIaHHja j€ y NPUIMLHI A3 BPLIM MPOLEHY
BPEIHOCTH 3a KyMIle. YKOJIUKO Cy TPOIIKOBH HEKOT TMPOHM3BOAA HWXKHU, TO
HE3HAuM J1a U 1eHa Tpeba na Oyae Hika. AKo je KynoBHa Moh Beha, oHIa je u
ropma rpaHuiia 3a popMupame 1eHa seha.

AKo je, Ha TpuUMep, pedy O JUOEepaIHOM TPXKUIUTY, 1IeHa Ou Tpebano aa ce
dopmupa cioOOAHUM JETOBAalkEM 3aKOHA TOHYAE U Tpaxme. MehyTum,
MOCIIOBake Y TYpPH3My HMa CBOje CIHenu(DUYHOCTH Ta je OTyJa BaKHO
HArJIaCHTH Jia CBAaKU O] YAHHOIIA yTHUYE Ha ojpehuBame BHCHHE IIEHE Koja
he ce MOHYIUTH TPKULITY.

AHanu3a Tpaxme Tpeda 1a omoryhu na ce carniezajy neHe Koje cy TypucTd
CIPEeMHHU J1a TiaTe 3a oxaroBapajyhu mpousBon. [lnamesicna cnocoonocm 'y
TOM cly4ajy OM TpeAcTaB/baia ropmwy rpaHuny y GopMHupamy IleHe, a
mpowKosu npouzeoda 6u oapehuBaii 10y rPAHUILY EHA.

C 00631poM J1a je TypuCTHUKa TpaXKia BPJIO €1acTHYHA, BaXKHO je pehu na Ha
By yTHYE BEJMKHU Opoj ¢akropa. Mory ce moJeIuTH y:

*  EeKOHOMCKe,

*  NOJUTHYKE,

«  couMjajHe U

= ocraje paxrope.
Hexn aytopu ux nene y ommre u cnenuduune. Tpaxma je HapouuTo
eJIacCTUYHa Ha IPOMEHE Yy 3apajiama U LieHaMa.
Takobhe, kazna je pey o TpaKmbHM U TPIKUIITY, BAXKHO j€ HAIJIACUTHU CE30HCKU
Kapkarep Typusma. LleHe y BaHCE30HHM Cy IO TpaBHIy HIXKE OJ] OHHUX KOje ce
J1ajy y Ce30HU (TypUCTHUKU apaH)KMaHU BaH CE30HE CY YBEK HUXKU OJ] OHUX Y
T3B. ,,lnuyy cezone’).
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8.3. PazimunTe MapKeTHHI cTpaTeruje y popmupamy meHa

C o003upoM Ha CBY KOMIUIEKCHOCT Y THpobiemaTui Qopmupama IeHa

(TPOIIKOBHUM TIPUCTYN, TPXKUIIHH TPHCTYI, KOHKYPEHTCKH IPUCTYI) Y

TYpU3MYy C€ MOTY KOPHCTHTH Pa3jIMuUTe CTpaTerdje NpPHIMKOM (opMHUpama

nena '%;

1) Cxkuaame kajmaka (Skimming Pricing) — ce npuMemyje Kajia ce moyeTHa
BHCOKa I[eHa KacHHUje CHIKaBa KaJla Ce YKJby4e KOHKYPEHTH.

2) lleneTrpauunoHe uene (Penetration Price) — [logpazymeBajy oapehuBame
MOYETHUX HUCKUX LI€HA, KaKo OM ce MPUBYKJIA TPAXKba.

3) KomounoBanu npuctyn (Combination in Pricing) — KoMmnanuja HacTymna
y caMOM IO4YeTKY ca BHCOKOM IieHoM (Skimming Pricing), a kacHuje je
camkaBa 1neny (Penetration Price). OBo ce umHM kako Ou ce
MIO3HUIIMOHHpPAIIa Ha TPKUIITY U TOOEANIH KOHKYPEHTH.

4) Nudepennupame uena (Diferential Pricing) — Kopucre ce paznuuute
IICHE 32 UCTU MPOU3BOA U y3MMAjy C€ Pa3IMYUTU KPUTEPUjyMH: BpeMe,
TP>KUILITE, 0OMM IIpojaje, HauMH iahama, HOMyCTH UTA.

5) TpomkoBu miayc (Cost-plus Pricing) — Ha oOpauyHare TpolIkoBe 10/1aje
ce MapruHa 3a npogur.

6) JenuncTBeHa 1eHa 3a cBe (Single price for all) — Kao mTo u ume kaxe
3apadyHaBa ce UCTa IICHA 3a CBE.

7) Bapujaouane uene (Variabile Pricing) — llena ce onpelyyje Ha OCHOBY
IIPOMEHA y MOHYAU U TPaXU, OJHOCHO (QIYKTyalH]H.

8) Llena 3a oarosapajyhy qunujy npoussoaa (Price Lining) — llena ce
onpelyje 3a MMHU]y MPOU3BOA, a HE 32 CBAKU MIPOU3BO/]I MI0jeIUHAYHO.

9) Ilpomonnone uene (Promotional Pricing) — Kaga ce HOB TPOU3BOJ YBOIU
Ha TPXKUINTE, TI0 TPABHIY CE Jajy HIKE [CHEe Kako OM ce MpUBYKIA
TPaXKEba.

10) Tp:xumne uene (Market Pricning) — Peu je o ¢uKCHUM 1IeHama Koja ce
yTBplyje Ha OCHOBY TPaXXih€ Ha TPXKUIITY.

1% [Ipumaroheno npema Foster, D., (1985): “Travel and Tourism Management’, MacMillan,
London, UK, p. 234-235.

163






IX. TEXHUKE MACOBHHX
KOMYHUKAIINJA

9.1.
9.2.
9.3.
94.
9.5.
9.6.

WuTerpucane MapKeTHHT KOMYHHUKAIIH]je
IIpomaranma

VYuanpeheme nponaje

OpHocu ca japHOIINY ¥ MyOIHITATET
CnonzopcTBa

CajMoBHU 1 U3I0K0€E






MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

9.1. UHTerpucane MapKeTHHI KOMyYHUKaLHje

MapKeTUHI T[PUCTYIl MOJpa3yMeBa WHTEPAaKTHBAaH OJHOC Ha pelaluju
KommaHuja — Kynuu. [loTpeOHO je Aa KOMMaHHje MMajy CBE pPEJIEBAHTHE
uHpOpMaIMje O TpaKHM Ha TPXKUILY M OOpPHYTO, Ja KYNIH HMajy
nHpopMalje O TOME IUTa ce Hama3u y noHyau. OBo ce cmarpa
MpeaycIoBUMa Kako OM yoOIITe IOIUIo 10 mporeca pasmene. OTyna jacHO
NpOM3WIa3M H 3Hayaj] KOMYHHUKAaIMja 3a YCICHIHY HWMIUIEMEHTAIH]Y
MapKeTHHTa.

Crparenika nurama Ha KOj€ c€ Tpaske OJJrOBOPH CY:
1. Kako nonperu 1o kynaua? u
2. Kako nponahu HaunHe Ja Kyniu JOMPY 10 KOMIaHuje?

YKynaH MHKC MAapKeTHMHI KOMYHHMKaIHUja ca TpPXKHIITEM ce 30Be
npomounoHu mukc. Kao mro je HaBeneHo y ceamoj riaaBu (y Tauku 7.2.)
OCHOBHM €JIEMEHTH Y OCTBapuBamy yCIIEIIHE KOMYHHUKALH]€ CY:

1) Iponaranna,

2) Yuanpehemwe npoaaje,

3) JIuuna npoxaaja,

4) Onnocu ca japuomhy,

5) My6auuurer,

6) JlupexTHa npojaaja,

7) AuTepHeT nmpojaaja.
C 003upoM Ha YMILEHHILY JAa Jiere3a MPOMOTHHUX TEXHHMKA CE€ HENPEecTaHO
IIMpH, HApouyuTOo HMajyhm y BHAy Hampeaak y pa3BOjy CpelcTaBa

KOMYHUIIUpamka, pacte © ToTpeda 3a KOOPAUHALMJOM MPOMOTHBHHX
AKTUBHOCTH O] CTpaHE MEHAIMEHTa KOMITaHH]e.

Hamme, 300or Tora mro je y TpakCH dYecT CiIydaj Ja ce, Ha Mpumep,
MporarasioM 0aBM caMO M MCKJBYYHBO OJICTICH-E 3a MPOIAraH;y, OMHOCHO Jia
ce ofHOcHUMa ca japHouthy 0aBu camo T3B. ,,PR cnyocoa‘ M ci., Aeliasa ce 1a
ce TPXKUIITY IIaJby Pa3IHMYUTe MOPYKEe O UCTOM TpomsBoay/yciy3u. Kako 6u
ce u30erno KoH(Y3HO KOMYHHUIMpame U 00e30emusia KOOpAMHAIM]a CBHX
NPOMOTHBHUX  aKTHBHOCTH, KOPUCT€ C€ HHTerpajiHe MAapKeTHHT
KOMYHHMKaLHje.
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w2AHTerpucane MapKeTHHI KOMYHUKaLMje NMpeICTAB/bajy CHCTEM
nomMohy Kkora KoMIaHHWje KOOPAMHHMPAjy CBOje MAapPKeTHHT
KOMYHHKAanuje Aa 0M caomuTuje, jacHy, A0CJeAHY, YBep/bUBY H
KOHKYPEHTHY NOPYKY 0 H-eHHM Ipom3Boxnma.*

Ja Ou mpoliec KOMyHHKaIlMja YOIIIITe MOTao Ja ce OABHja U J1a Ou OH /a0
ojaroeapajyhe pesyirare, HEOIXOIHO j€ Ja C€ YTBPIU:

a) Koju 06sink koMmyHuKalyje je HeONxXo/JHO YCIIOCAaBUTHU?

6) Koje koMmoHeHTe ce KOpUCTE y KOMyHHUKaljama?

B) Koju xopany cy HeonxoHu, Kako Ou ce pa3Buiie e(heKTHBHE U ePrKacHe
KOMYHUKaIuje?

a) Koju euo komynukauuje je neonxoono ycnocasumu ?

YV 0CHOBU pa3iHKyjy ce /iBa BHJIa KOMYHHUIIHPAbA:

1) UnanpexkTHe WM HelepcoHauHe (MacoBHe) KoMyHHKanuje. Peu je
0 KOMYHHMKAIMjH y KO0jOj KOMIIaHHWja Inajke oxaropapajyhe mopyke u
ouekyje oaronapajyhy peakuujy (,.feedback’) ca tpxxumra. ¥ oBaj BUJ
KOMYHHKaIija yopajamo:

- Iponara{yuy,
- yHanpeheme nmpojaje,

- OZIHOCE Ca JaBHOIINY, MyOIUINTET,
- CIIOH30pPCTBA.

2) IMpeKTHU WM UHTEPNEePCOHAJHH HAYMH KOMYHHUKAIHMja, KaJa MOCOju
JUYHH (IUPEKTHH) KOHTAKT m3Mely nBe wim Buie ocoba. Y oBaj BUI
KOMYHHKaIja yopajamo:

OJIHOCE ca KyniuMa (MoTpoIayuMa/TypucTuma),
JUPEKTHU MapKETHHT,

WHTEepHET MapKeTHHT,

JUYHY OPOAajy,

MEHAIIMEHT MPoJIaje.

19 Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing“, McGraw-Hill Education (UK) Limited, p.

234.
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0) Koje komnonenme ce y komynukayujama xopucme ?

[MIpema Kotnepy u cap. (2007) mocToju meT OCHOBHHMX KOMIIOHEHTH Y
mpolecy KoOMyHunupama. To cy: mommspaoll, mpuMaal, MeInuju, MopyKa u
peaknuja (Buau ciauky 18.).

Cinka 18. - EjieMeHTH nIponeca KOMyHULIIMPakha

TOLLIUBAJIALL N HIVDOPUPALE »| MEIVIN || HELIAOPUPAE |, TIPUMAJIALL

A *
<« BYKA

FEEDBACK PEAKIIMJA

WzBop: Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of
Marketing”, published by Pearson Education Limited, publishing as FT copyright Prentice
Hall, p. 729.

* [Tommsbanai je yueCHUK KOjH I1aJbe MOPYKY JPYTOM YUECHHUKY.

» Iludpupame je npoiec 00IUKOBamka ojapeheHe MopyKe Wi MHUCIH Y
cuMOoIM4aH O0JIHK.

» [Topyka je CKyl peuu, CJIMKa WM CHMO00J1a KOje MOoITHbajiall majbe.

* Meauju npesncraBibajy KOMYHUKAIMCKE KaHale MPEKO KOJUX MOpyKa
HyTYyje 0J] HOMNJbAoLa O MPUMaolLa.

» Jlemmdpupame je mporec y KoMe MpuMarail mpuaje 3Hauemhe
cuMOO0JIMa Koje je ,,upprupao‘ mommbaail.

» [IpumaJian je y4eCHHK KOjU ITpUMa MOPYKY MOCIATY O] MOLIHIbAOLIA.
» Peakumja npeacraBiba peakiiyjy MpuMaolia HakoH J100ujama MmopykKe.
» Feedback je moBpaTHa peakiiyja Kkoja ce Bpaha mommspaoiy.

= Byka npejictasiba Morylie He ITaHHpaHe CMETHE y ClIamby OpyKe' .

"% Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, publishing as FT copyright Prentice Hall, p. 729.
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B) Koju Kopauu cy HeonxoOHu Kaxo 0u ce paseune epekmuene
u epuxacue komynuxayuje?

Cwmatpa ce Ja MocTOju LIECT KOpaka y pa3Bojy e€(eKTHUBHUX M e€(UKACHUX
KOMyHHKarmja:' '

1) AnenTudukanuja nubHe myoauke. [loctoju BuIlle HaYMHA J1a CE [IMJbHA
nyOiauKa uaeHTuQuKyje:
a) ca acnekma épemena To Cy:
- Ca/IallbH,
- OUBIIH H
- MTOTCHIIMjaJTHU KYTIIIH.

0) ca acnexma ymuyaja Ha KyNO8UHY:
- OHU KOJU YTHUY Ha JOHOIIEHE 0/JIyKa O Ky[IOBUHHU IPOU3BOJIA U
- OHU KOjU HE yTHUY.

2) OppehuBame KOMYHUKaUMjcKMX Hu/beBa. lloTpebHO je yTBpAuMTH
TPEHYTHY M KeJbeHY TMO3UIHUjy 3a MPOU3BOJA Ha TpxkumTy. Ha ocHOBY
Tora BpmM ce u onapehuBame HaumHa KomyHuUIpama. [lo Kotiepy,
UJbHA MyONMKa ce MOXe Hala3uTh y JeAHOM Of IIecT CTagujyma
CIPEMHOCTH Ha KYIIOBUHY:

a) CBECHOCT — PEY j& O TOME Jia CE YTBPAM Y KOjO] MEPH j& YOIIIITe
pa3BHjeHa CBECT KOJ MOTpollaya O MPUCYTHOCTH oArosapajyher
IPOU3BOAA HA TPXKUIITY.

0) 3HaW€e — Ce 3aCHUBA Ha MOTITYHO] MH(POPMHUCAHOCTH TOTpoOIIa4Ya O
oJiroBapajyheM mpou3BOAY: O CBUM HETOBUM KapaKTEPUCTHKAMAa,
KBJIUTETY, IECHU UT/I.

B) CKJIOHOCT — 3Hamb€ O IMPOU3BOAY Y BEIMKO] Mepu onpehyje u
CKJIOHOCT Ka KYNOBHHU Mpou3Boja/yciyre. CKIOHOCT ce MOxe
MEpUTH Ha mpumep, JIMKEPTOBOM CKaJOM (HYMEPUYKH W/WIIN
JIecKpunTuBHO). Ha mpumep, ako cy TypHCTH YIIO3HATH ca
oaroBapajyhom  yciayrom y  XOTeny OHAAa O  HEHHX
KapaKTepHCTHKA (KBAIMTETA, IICHE, HAUMHA Ha KOjU Ce CepBHCHUpA
u cn.) he ce pazButu u cxioHoct. OHa ce Moxke Ha JIMKepTOBOj
CKaii MepuTH orieHama oj 1 10 5. Tako Ha npumep, 1 6u

" punaroljeno npema Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006): “Marketing for
Hospitality and Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p. 542.
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IpeAcTaB/bajia BpJIO HHUCKY CKJIOHOCT Ka  KOH3yMalUju
(motpommn) onpehene ycmyre, 10K Ou 5 npeacTaBbaia HajBUIILY.

r) npedepupame — MOTCHUIHUjATHA NOTPOIIAYH MOTY OUTH CKIOHH
oarosapajyhem npousBojy aju Ja ra He npedepupajy y ogHocy
Ha zipyre. YTBplhyje ce pas3ior 3a To U y Mpolecy KOMyHUKaIHja
ce MMPOMOBHIIY KapaKTEPUCTUKE TPOU3BOJIA.

1) yBepame — MOXe IocrojaT mpedepeHnuja 3a onapeheHum
MPOU3BOJIOM ald HE U yBEpeHmE O HEroBoj KymoBuHHU. L{uib
MapKeTHHTa je aa ce mpedepeHiyja MPeTBOPH Y yBEpeme O
KYTHOBUHHU.

)) kymoBMHa — y ciydajy KaJga IOCTOJH YBEpEHE O KYMOBHHH
NpOM3BOJA, IMJb MapKeTWUTa je Ja ra MpeBele y caM aKT
KYIOBHHE (71a ce 00aBH MpIIIIEC pa3MeHe).

3) Ob6.1mkoBam-e MOpyKe je MO3HATo joIl ¥ Kao cucreM ,,AIDA®.
CrpaTeniku rieaaHo, mopyka tpebda jaa:

a) IpUBYYE MAKBY (attention — “A”) NOTCHIIMjATHUX KyTIala;

0) 1a 3apKu BHUXOB HHTepec (interest — “I”);

B) NIOJICTaKHE kKeJby (desire — “D”) u

I') Ha Kpajy Jia ce TO 3aBpIlY OJroBapajyhom akmujom (action — “A”).

3aTo je HeOImXOHO J1a TIopyKa uMma oaroBapajyhu caopoicaj, cmpykmypy
U ¢popmam, OJTHOCHO Ja TIOHYAH OJIrOBOPE Ha TPH IHTAmbA:

a) llIta pehu (canpkaj mopyke)?
6) Kako pehu (ctpykrypa nopyke)?
B) Kako pehu Ha cumOonmuan HauuH (popmat nopyke)?

4) Onaéup KOMYHHUKANMjCKUX KaHAJa je BpPJO BaXKaH, jep YKOJIHMKO Ce
onroeapajyha yciiyra mpoMOBHUIIIE TYPHCTHMAa IyTeM KaHaJa KOjU OHHU
BpJIO €J1a00 MM TOTOBO y IOTIYHOCTH HE KOpPHUCTE, TO he 3a pe3yirar
UMaTH Jiolle HHpOopMHCaHe TypuCTe U Jolly npojajy. Ha npumep, ako
ce ozapeheHa yciyra Hyau Kpo3 Opolrype, a aHKETOM C€ YTBPAM Ja
TYPUCTH IIPBEHCTBEHO Kao M3BOpe MH(pOpMaIHja KOpUCTE BOJIUYE Kao
JIUPEKTHU OOJMK KOMYHHKanuje, To he 3a pe3ynraT UMaTH CMameHy
npojajy.

5) Ona6up u3BoOpa Mopyke — cMaTpa ce J1a KpeaAuOWINTET U3BOpa Mopyke
KOja ce IIajbe MOTpOoIlaynMa rapaHryje meH ycnex. Tako ce uecto y
IpornaraHjiiHe CBpX€ y3MMajy IO3HATe JMYHOCTH, Kako OU TMOTBp/HIIE
KBAJIUTET ofpeheHor mpousBoaa/yciayre. Y MapKeTHHI CTpaTeTHju Kao
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KPUTEPHjyMHU Koju he rapaHToBaTH yclex MPHIMKOM ofadupa u3BOpa
MOpPYKE CE CMaTpajy:
a) CTPYYHOCT — JIUIIE KOj€ BaXKH Ka0 ayTOPHUTET y oApeleHoj
obmacTu,
0) MOY31aHOCT — KOJIMKO j€ U3BOP 00JEKTUBAH U UCKPEH,
B) A0NA/bUBOCT — KOJIMKO j& U3BOP MPHUBIAYaH ayTUTOPH]YMY.

6) Mepeme KOMYHHKAIIMjCKHX pe3yJTara mpomeca MpeicTaBiba Mpolec
y KoMe ce yTBphyje yTHIa] MOpyke Ha HHUJbHH TPXKUIITHH CETMEHT.
AHnkeToM ce yTBphyje HauWH Ha KOJjU Cy TMOTPOIIAYM TEPIUTHPATN
oaroBapajyhy mopyky M Kako je TO YTHLAJIO Ha HEroBy Mpoaajy. Y
OCHOBH TIOCTOj€ YETHUPU HAYHMHA 3a MPOPAYyH TPOIIKOBA MOTPEOHUX 3a
IpomaraHjHy akKTUBHOCT:

a) MeToJa NPUYIITHBOCTH — je BpPJO jE€JHOCTaBHA, Ha OCHOBY
Oynera ce oApenn KOJIMKO CpPE/CTaBa C€ MOXKE NPUYILTUTH 3a Jary
HpOMNAaraHHy akKTUBHOCT.

0) MeToda mMpOIEHTAa O] MNpoJaaje — Ha OCHOBY Tekyhe wim
IUTaHUpaHe Mpojaje, oApehyje ce M J1eo HaMEHEH 3a MpOoHaraHaHy
akTuBHOCT. Takohe, Moryhe je cpeiacTBa OApPEIUTH 3apadyHaBambEM
onpeleHor mpoIeHTa Ha MpoajHy LEeHYy MPOU3BO/A.
B) MeTO/1a MAPUTETAa KOHKYPEHTHOCTH — Ha OCHOBY MH(]OpMaInja
O TPOCEYHHM TPOIIKOBHUMA KOHKYpEHLHje ojapelyjy ce comcTBeHH
m3gany. OBM  mojaum ce  A00Mjajy Ha 0a3M  eKCTEpHHX
pPauyHOBOJICTBEHHX M3BEIITaja WJIM Ha OCHOBY H3BOpa U3
oJrosapajyhux cTpy4Hux yapyxema (IpuBpeHa KOMopa  Cil.).
r) MeToJa UM/ba W 3aJaTka — W3HOC ce ofpelyje Tako mTo ce
OJlpeu:

- OHO IIITa C€ IPOMOLIMjOM XKelu mocTrhw,

- KOjH 3a/1aTak ImpoMolija Tpeda J1a 00aBu.

9.2. llponaranga

IIponaranna nmpexacras/ba miiaheHn 00JMK MacOBHOI KOMYHHIMPamba,
KOjUM ce TNOTpolIaYuMa mnpeHoce ojarosapajyhe wundopmaumje o
Npou3BOAY/yCay3H (KOMIIAHHMjH), 2 YUMeE Ce CTBapa HKHUX0Ba CKJIOHOCT
Ka NOTPOILILU U NMOACTHYE CaM ,,aKT* KylOBHHeE.
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YecTo ce mpomaraHja Mema ca mojMoM mnpomonuje. Tpeba HampaBuTH
JTUCTUHKIM]Y U pehn aa je oHa yxu mojam. Maja je BbeH 3Hauaj y mporecy
KOMYHHIIUpamka CBAaKaKO BeOMa BEIHK, OHAa MpEACTaBjba jeJaH OJ
MHCTPYMEHATa y IPOMOIIMOHOM MHUKCY. Y OCHOBH IPOIIATaH/IOM Ce:

1) Crumyanie Tpa:xkma. Kaga cy nuspeBu nponarasje:

Jla ce TPXKUIITE HHPOPMHUIIIE 0 0roBapajyheM npousBoiy/ycinysu;

Ja Ce CTBOPH CKIIOHOCT M  TpedpeHImja IOTpollavya  Ka
TIPOHM3BO.TY/YCITY3H;

Ja ce moseha mpoaja mpou3BoIa/yciuyre;

Jla ce MOTpOoIIayy MyTeM IpomaraHiie HerpecTaHo ,mojcehajy” Ha
KBaJIUTET M KapaKTEPUCTHKE oAroBapajyher mpon3Boaa/yciyre;

2) YTuue Ha cTBapame U jayame umMuna. Kania cy unsbeBu:

CTBapame U jauame UMHUIIa IPOU3BIa/yciyre Kao OpeHaa,

CTBapame W jadyare MMHUIJa KOMIIAHHMje Kao TOY3JaHOT IOCIOBHOT
napTHepa. Y OBOM CIIy4dajy ped je O UHCMUmyyuoHaiHOj Npuspenoj
nponazamou.

Pa3zmatpajyhu kapakrepucTuke TypUCTHUKE IPUBPEIHE MpOMaratie,
cienehu cTaBOBU Ce MOPAjy y3€TU y 003up:

,TYpUCTHYKa @ponaraHjia IpejacTaB/ba jelJaH O] MHCTpyMeHaTa
MOCJIOBHE MJIM TYPUCTHUKE IOJHMTHUKE 3a OCTBapHBame onapelheHux
IIJbEeBa KOj€ HOCHOLIM MOJUTHKE Tpeba MpeaxoaHo J1a nedhuHuImLy,

TO 3HA4Y1 na Cy aKHI/Ije TYPUCTHYKC IIpOIlara’Hac IpeaxoaHo
CMUIILBEHE, Tj. CBECHO Oj/ipel)eHe y 0IHOCY Ha IIUJbEBE,

CpeAcTBa M METOAE KOjUMa C€ CIy)KU TYpUCTHUYKa Ipolarasja
3ajeIHUYKU Cy CBUM OOJMIMMa IpPUBpEIHE IMpomaraHje, aau cy
npunaroheHn cnenM@UUHUM 3axXTeBHMMa HOCWIALlA IIOCIOBHE H
TYPUCTHYKE IOJIUTHKE, J1a C€ MPHUBYYE MaKika IITO LIMPEr Kpyra
MOTEHIUjaJIHUX TYpPUCTA, Tj. OHOI Jeja CTAaHOBHMILUTBA KOj€ HMa
00jeKTHBHE YCIIOBE /1a C€ YKJbYUH Y TYpPUCTHYKA ITyTOBabha

TYpPHUCTHUKa IpoOIaraijaa aeiyje, Npe CBera, Ha pa3BHjame CKIOHOCTH
n XKCjba 3a TYPUCTUYKUM IIyTOBaAkbMMa4, a 34aTUM YTH4YEC W HaA
JIOHOLLIEHE OJAJyKa O pealu3oBamy JKeJba, Tj. O Mpeay3HUMamy
KOHKPETHHUX aKIfja OJ CTpaHe MOTEHLHUjaTHUX TypHUCTa, KaKo C€ TO
1 5KeJiesio mocTuhy mpomnarasiom,

TypUCTMYKA IponaraHja MoOpa Ja c€ IocMaTrpa HMHTErpajHoO ca
OCTaJIUM  MHCTPYMEHTHMA TYPUCTUYKE, OJJHOCHO ITOCIOBHE
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IIOJINTUKE (HOJ'II/ITI/IKa oeHa, IMOoJIHUTHUKa pa3Boja TYPUCTHUYKC IIOHY/IC,
MOJINTHKA OpPTraHu3alnje Mpoaaje u Jp.)

OcHOBHHI IUJBCBU TYPUCTHUYKE NpOmaranac Mory OUTH O3HAYCHH Kao:

" YHKEHE CACTABHUX JIEJI0BA TYPUCTUYKOT IPOW3BOJA ONHUILBUBHUM,
Kako OV IMOTCHIIMjaJIHd MOTPOIIAaY MOTao pa3yMeTH IITa je caapxkaj
HIOHY/IC;

» oOechame KOpPUCTH KOja MOK€ OUTH HCHOpPYYEHAa W/MIU MOXeE
omoryhutu pemiesme npobiaema noTporiaya;

* neduHHCaE TPOU3BOJIA Y OJIHOCY HAa KOHKYPEHIIH]Y;

" yTHULQ) Ha 3alociieHe KOJU MOpajy HucHymaBaTH obOchawma nara
[IpOoIaraHiom;

112
" ocTBapeme eexaTa Kpo3 yCMEHY Mporaramy .

Hexka o cpeacraBa Koje cToje Ha pacrojiaramy y TYpUCTUUKO] ITpoNaraiau
cy:

1. I'pa¢muka cpeacTBa: TypUCTUYKH WHPOPMATOpP, TYpPUCTHUKA Mara,
ONMIITH TPOCNEKT, HH(popMaTopu uenHor Qopmarta, JyKCy3HE
nyOiuKanyje ca JeTabHUM HH(OpMaljamMa o TOHYAM: Tpaja,
XOTEJICKOj U PECTOPAHCKO] TOHYAU UT/I.

2. Ayauo-Bu3yejqHa cpelIcTBAa: CIOTOBH, TYPUCTHYKU (DUIMOBH,
Buneo kacere, CD-rom oxrosapajyher caapikaja, BUAEO-TEKCT KOjH
omoryhaBa  JBOCMEpHY  KOMYHHKauMjy,  '"xojorpad"  kao
KOMOWHaIwja  ,,smart-building w  ToTamHe  KOMOWHAIH]E
CBAKOJIHEBHUX aKTHMBHOCTH KOj€ TYPUCTH MMajy Ha JE€CTUHAIU]H T3B.
"eupmyenna pearnocm".

3. UuTepHer npe3eHTalUja  XoTela, pecTopaHa, ‘“‘resort-a”,
JECTUHAIIH]E UT/I.

4. TypucTHYKO-UH(OPMATHBHU LHEHTPU HAMCHECHU TOCETHOIMMA KOjU
Cy y Tpany, 3eMJbU WU BaH 3eMJbe. OBIe BaXHY YJIOTY MMa H300p
JOKaIMje TJAe ce LEHTap OTBapa ald IPEeBACXOJHO TapreTHpPaHU
TPKUIITHA CETMEHTH, OJTHOCHO IUJbHE TPYIIE MOTPOIIAYa.

"2 yuxosuh C. u 3euesnh B., (2004): “Exonomurxa mypusma“, ExoHomcku (axymrer,
Yuusepsuret y beorpany, ctp. 199-200.
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9.3. Yuanpeheme npoaaje

VYuanpehheme mnpoaaje uYuHe MAPKETHHI AKTHBHOCTH KOjUMa ce
Y4YeCHMIIUMA y pa3MeHHU (MpoaaBUMMAa, TUCTPUOYTepUMAa, MOTPOLIAYHMA)
nyreM oarosapajyhux crumynanca o0e30ehyje crBapame a0aaTHHMX
BPEIHOCTH ¥ HA Taj HAYUH ce Mocnenryje cam 4YuH npoaaje. Texmwa je 1a
ce HA 0BAaj HAYMH NPOJaja YYMHHU e(PUKACHUJOM U e(PeKTUBHUJOM.

VYuanpehemwe npojaje kao 00JMK MapKETUHT aKTUBHOCTH j€ HACTA0 HA OHOM
CTEINEHY pa3Boja MHIYCTPUJCKOT IpYyIlIBA KaJa je TPrOBUHA 3HA4ajHO Ojayaa
U Kaja je Imocraja jelaH OJ KJbYYHHX YHMHHWIAA y PENpOoAYKIHOHOM
nporecy. YHampeheme Tmpoaaje ce MOKe CXBaTUTH Kao  OOJHK
IIPOMOLIMJOHHUX AKTUBHOCTH KOJU Ma 32 I1Jb:

- CTBapame KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH U
- CTBapame KpaTKOpOYHE JOOUTH.

Rosenblom (1987)'"® cmatpa na cy unibeBn ynanpelema npoaaje koja je:
a) OpHjeHTHCAHA HA MOTpoUIaYe:
1) na ce mojctakHe mpoda U MOHOBHA KYITOBUHA MPOU3BO/IA,
2) na ce omoryhu nosehame npozaje Beh mo3naTux nmpoussoa,
3) na ce o06e30eau 3aaprKaBame MoCcTojehnx morporaya,
4) na ce u3BpIU GOKYyCHPamkE Ha Crielu(PUUHE TPIKUIITHE CETMEHTE.
0) OpMjeHTHCAHA HA TPTOBUHY:
1) npunobujame KaHasa AMCTpUOYLM]je Aa IPUXBATE HOBU IPOU3BOJ,
2) ozprkaBame MOJIPIIKE KaHala yCTaHOBJLEHUM IPOU3BOIMMA,
3) moacTUlake TProBUHE HA Moce0aH HAYMH H3JIaKe TI03HAaTe MapKe,
4) na ce mojacTaKkHe TProBUHA Ha Ap:Kambe oJroBapajyher HuBoa 3anuxa.

[pema Bpauapy (1996)''* axtuBHOCTH yHampelema mnpomaje uMajy
3ajeTHUYKE KapaKTePUCTHKE:

1) KpaTKOpOYHU KapakTep,

2) noactuuy Ha Op3y peakuujy,

'3 Rosenblom B., (1987):“Marketing Channels”, third edition, The Dryden Press, Chicago,
USA, p.476.

"4 Bpauap J1., (1996): ,, Cmpamezuje mparcuiunos komynuyuparsa “, TIpuBpeiHe BECTH
»Europublic“, Beorpaz, ctp. 328.
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3) HEmOCpEeaHO Cy JTaKO MEPJbUBH €(DEKTH O] Hhe,
4) HEMa OJITIOKEHHX edekara,

5) akmuje ce oABMjaJy NPEKO Meauja KOJju Cy TMOJA KOHTPOJIOM
opraHmu3aTopa, a HE TNPEeKO MacOBHUX MeaHMja HaJa KojuMa
OpraHu3aTop UMa KOHTPOIY.

[Toctoju Benuku Opoj MeToAa Kako Ou ce yHarpenuia npogaja. OBjie BEIUKY
yJIOTY WIpa KpPEeaTHBHOCT JbYIM U3 MapKeTHHIa, OJHOCHO HA4YMH Ha Koju he
joj mpuctynutu. Kako O mpuONMXHUIN HEKe O HUX MOciIykxuhemo ce
cnenehum nmpumepom (tabena 11.).

Tabena 11. — TunoBu akTuBHOCTH YHanpehema npoaaje

YHAIIPEBEE ITPOJAJE

a) OpujeHTHCAHO HA TPTOBHHY 0) OpujeHTHCAHO HA IOTpPOIIaYe
- IomycTH y TProBUHH, - becruiaTHu npumepiy,
- W3narame Ha MECTy ITPOJaje, - Kynonm,

H - IIpemyje,
- Harpanau KOHKypcH U .

. - Hanoxnane/mospahaj,

CTHMYJIHCAEhE MAIONpPO/aje, - TaxMuuema/uarpaze
i Hp‘orpaMH ooyxe, - TTakoBama ca GOHYCOM,
- CajmosH, - Ilene ca momycTom,
- Kooneparusha nporaransa - Cnonzopctsa onpehenux aorahaja

W3Bop: [Ipunaroheno npema Belch E. G., & Belch M. A., (1993): “Introduction to
Advertising and Promotion”, IRWIN, Homewood, Ill., p. 576.

9.4. OnHocu ca japHomhy u nyoaunurer

Opanocu ca japaowmhy (public relations - PR), npencraBs/bajy MapKeTHHT
AKTHMBHOCTH KOje Cy yCMepeHe Ha CTBapame WM jauyame MO3UTHBHOT
MUILbeHa (MMHMIA) Yy jaBHOCTH O oapehenom mpeaysehy uiam Hexkom
HeHOM IIPOM3BO1Y.

KapakrepuctuHo koI OJHOCa ca jaBHOIINY je Ja ce€ aKTUBHOCTH
ycMepaBajy Ha LEJOKYIHY JaBHOCT, a HE caMo oJipel)eHu TP>KUIITHA CerMEHT.
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HNmun moxke na ce neduHume Kao mnepuenuuja jaBHOCTH O HEKOM
npeaysehy uniM HekoM HeHOM mnpou3u3BAy/yciay3u. Moxke OuTH
NMO3UTHBAH WJIH HETAaTHBAH.
Ipema Kotleru (1997)'"° 3amamm oxsoca ca jaBromhy cy:
1) na nomaxe y JaHCHpamy HOBUX IPOU3BOJA,
2) na moMaxke y perno3uIMOHUpamy 3pesior IPOU3BO/Ia,
3) n1a cTBapa MHTEpeC 3a MPOU3BOJ] KOME OMajia MOMyJIapHOCT,
4) na 6paHu POU3BOJ KOJHU j& 10’KUBEO HEYCIIEX Y JaBHOCTH,
5) Aa yTude Ha cnelu(UYHy HHJBbHY ITPYITy MOTpoIIaya (TPXKUIIHH
CErMEHT),
6) na cTBapa uMuIl peay3eha Ha HAYMH J1a IPOJEKTYje MOBOJbHE CTBAPH
0 MPOU3BOAY/yCITy3H.

Kao umHmomm meko kojux ce yTude Ha (popMHUpame jaBHOT MHIbECHA CE
jaBJpajy: HOBHMHApH, YPEOHHUIM, MOCPEIHMLM Yy MpoJaju TYpPUCTHUUKUX
pou3BoAa (Kao IITO Cy Ha IMpUMeEp, OpraHu3aTOpU MyTOBamba, TYPUCTHUKE
areHIyje u ci.).

OpHocu ca jaBHomhy wMMajy IIMpOK CIETKap yTHUL@ja U YKIbY4y]y:
nyOJIUIIMTET, KOPHOpPaTHUBHO OrJlallaBamke, CEMUHape, IyOJIMKaluje,
n106upame, T0OPOTBOPHE CKYIIOBE U CII

»1ly0amuuTer NpeaACTaB/ba o0jaB/bUBaK-E NMO3UTUBHHX
uHpopmanuja o npenysehy, \eropoM Npu3BoAUMa M yciayrama y
cpeAcTBUMA jaBHOT HHGopMHcamba Koje HHUCY (pMHAHCHPaHE O]
cTpaHe r[pezlyaeha.“116

ITocroje paznuke uzmel)y mydnuurera U nponaraiiHe aktuBHoctu. OHM ce
MOTY MpEACTaBUTH Ha cenenehu HauuH (Tabena 12.)

"SKotler P., (1997): “Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Australia Pty Limited, Sidney, p. 672.

"o Mumucasisesuh M., (2001): ,,Mapkemune“, CaBpemena aqMuHICTpanuja, beorpas,

ctp. 370-371.
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Tabena 12. - Pazinuke usmely nponaranae v nyoJauuurera

uH(dopMalMje Koja ce IUIacupa y
JaBHOCT

IMPOITATAHJA NYBJIULUATET
Hponaraima —— je (umancupasa [TyOmumuTeT ce He puHAHCHpa
AKTHHOCT
[Ipenyzehe yrtuue Ha  oOmmk| [Ipemysehe Hema ytuiaja Ha 0OIHMK

nHpopMalnmje Koja ce Iuiacupa y
JaBHOCTH.

WUndopmanmja je maacupaHa Ha
MeCTHMa 3a KOje MocToju mpeauleH
NpoTaraH/Hy IPOCTOP Y MEMjuMa

Nndopmanmja  je TulacupaHa
,»YJApHUM* MECTHMA y MEUjUMa

[Toctoju cBecHa Hamepa Jnga ce
yTHYE Ha UMHUIl KOMIaHHWje WIN
IPOU3BOJA y JABHOCTH.

[TyOmumuTeT MMa OJ1aXu yTULaj, jep

je akieHar Ha uH(opMaIjaMa Koje
HEMajy KapakTep

yoehusarpa* jaBHOCTH.

9.5. Cnon3opcrBa

Sleught (1989)""7 crionsopcrea neunme Ha cnexehn HaumH:

»llocioBHU omaHoc u3Mel)y oHora ko o0e30ehyje cpeacrTBa,

pecypce Wy  yciayre

NnojeuHuA,

porahaja  wam

opraHusanuje, Koju 3a y3Bpat Hyjae oapelena mpaBa u
acouujanmje Koje MOry Ja ce MCKOPHUCTEe y KOMepHUjajiHe

cBpxe“.

Jlanac cy croH30pcTBa jefaH OJ] 4eCTO KOpUITheHnX OOIHKa MTPOMOTHBHHUX
akrtuBHOCTH. Jobber u Fahy (2006)''®kao rnaBHe mumbeBe CIOH30pCTBA

HaBOAC:

1) Crunamwe mnyoauuurera. HapouuTo je moromHo na ce myOIHITUTET
CTEKHE KpO3 MeJHje Kpo3 CIOH30pUCame HEKHX BaXHHMX jaorabhaja, kao
HITO Cy Ha IPUMeED, CIIOPTCKE WK KyNITypHEe MaHU(ecTaluje u CI.

117
Hill, 4.

Sleught, S., (1989): “Sponsorship: What it is and How to Use it”, Maidenhead, McGraw-

"8 [Tpunarohero npema Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing*, McGraw-

Hill Education (UK) Limited, p. 255.
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2) CTBapame IIAHCH 32 3a0aBHe AaKTMBHOCTH — CIIOH30PCKE aKTUBHOCTH
Kpo3 npupehuBama 3a0aBe 3a MOTpoIIave U MOCIOBHE KYIIIIE.

3) CTBapame NOBOBHHX acouujauuja o Openay U kommanmju — Heke
KOMITaHHj€ KOpHCTE CIOH30pCTBa Kako OW ce MO3UIMOHHpaNe WU
peno3uANOHUpalie CBOj€ MPOU3BOJE/yCIyre Ha TPIIMINTY. Tako je Ha
npumep, kommanuja “Procter & Gamble” xenena je na ce mamrmoH 3a
kocy “Wash &GO” jaBu kao jegaH oj 3Ha4YajHUX CHOH30pa EHriecke
»lIpemuep nure* U NPOMOTHBHO j€ HAcTyNuja ca CIOTaHOM ,ipujamess
¢yobana‘“.

4) Tlobo/pmame OaHOCA ca 3ajefHHIIOM — OOyXBarajy pas3JIMuuTa
CIIOH30pPCTBA IIKOJIA, JABHUX YCTAaHOBA U CII.

5) CrBapame NPOMOTHBHHMX IIAHCH — [ITaMIameM [POMOTHBHHUX
MaTepujasia (Majuu, TOpOH, OJOBKM M CIMYHMX MaTepujaja) Ha HEKOM
norahajy ce mpyska NMpujInKa jJa ce MPOMOBHUIIIE HEKa KOMITAaHH]a U HEH
IPOU3BO/I/yCITyTa.

9.6. CajmoBH ¥ U3J10:K0e€

N3nox0e ciryxe a ce TpxKuInTe (MOTSHIUjaTHA U aKTYEITHUA KYIIIH )
nHGOPMHUIIY O TPOU3BOJMMA/yClIyraMa HeKe KOMIIaHH]e.

CajmoBu npeacraB/bajy mnoceOHe NpPoMoOUMOHe MaHu(ecTanuje Ha
KojuMa ce cycpehe monyaa m Tpaxkmwa, Ha Ta4yHo oapelheHoM MecTy M y
TayHo oapeheHo Bpeme, Kako OM HOLLIO 0 €eBeHTyaJlHe pa3MeHe,
OJHOCHO, KAKO0 OM JOILIO0 10 CKJIANAKa KyNONPOJAajHOI YrOBOpa.

CajMOBM Ccy HapOYMTO BaXHM 3a TYPHCTHYKO TMocioBame. Ha
onroBapajyhum msnoxxOeHuMm mectuma (,IITAHA) ce 3aKyIJbyje CajaMCKH
IPOCTOP 332 BPEMEHCKH MEPUOJ Y KOME Tpaje M KOMITaHH]e WIIH TYPUCTHUYKE
JICCTHHAIM]E TaJla U3JIaKy CBOjY TYPHUCTHYKY ITOHYY.

CajMoBe MOKEMO JIeJIUTH IO BUILIE OCHOBA:
a) no reorpa¢gcKoM OCHOBY OHHM MOTY OMTH:
"  JIOKAJIHOT,
"  pPEruoHaJIHOT,
"  HAMOHAIHOT U

= MelyHapoIHOT KapakTepa.
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0) Mo MPOU3BOAMMA KOjU Ce U3JIAKY

" genecajmosu — KaJla Cce€ U3NAKe BEIMKH Opoj pasInIUTUX
Mpou3BoIa/yciyTa
" Ccneyujanu3o8Hu CajMo8U UIU CalOHU — KaJa ce U3J1axe TauHO
oJpeheHa BpcTa mpou3Boa/yciayra
B) MpeMa BpEMEHY OfpKaBamba

"  pedosHu — MITO je Hajuemhu ciydyaj Kajga ce y TayHo ojpeheHum
BPEMEHCKUM MHTEpBaJINMa (TOAUILILE) OJIPIKaBajy

"  HepeOOGHU — TITO je BPJIO PEAaK CIyuaj.

Bpno Baxkan je omabup Jbyam koju he paauTu Ha cajaMCKOM INTaHIY, jep
OHM CBOJUM 00pa3oBameM, €JIOKBEHTHOIINY W  M3rEII0M  MOpajy
AHUMMHPATH KYIIIE TaKo Jla C€ CTBapW KOJ HHX OAroBapajyhu mHTEpec 3a
npou3BoAMMa/yciayraMa ¥ Koju he ce y Kpajikboj] HCTaHLM pE3yJITOBAaTH
YHHOM KYITOBHHE.

Hajmo3Hatuju TypuCTHYKHM cajMOBH Y EBpoOmM Cy OHHM KOjH C€ OJIp)KaBajy y
bepmuny (ITB — International Tourismus Borse), Jlongony (WTM — World
Travel Market) n MockBu (MIUT — Meowcoynapoonaa Typucmuueckas
Buvicmasxa). Kox Hac cy Hajlo3HATHjH TYPUCTHYKH CajMOBH CE OJIP)KaBajy y
beorpany u HoBom Cany.
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10.1. MapkeTHHr 3aCHOBaH Ha 0a3ama nojgaraka

Pa3Boj Hayke M TEXHHKE, OJHOCHO Pa3IMYUTHUX CpPEICTaBa KOMYHMKallMja
oMoryhuo je na noTpouiaun U BLUXOBE NpedepeHiuje Oyay MHOTO ,,0imxe™
KOMITaHHjaMa. ¥ TOM CMUCIY U KOMIIaHH]e Cy JJaHac Yy CTamy Aa UM uzaly y
cycper. OBakBe TEHJEHIIM]E€ y pa3BOjy Hayke U TEXHHUKE, YCIOBMJIE Cy U
1ojaBy M pa3Boj MeHAMeHTa oaHoca ca kynuuma (Costumer Realation
Management - CRM). JenHoMm pedjy, CTBOpHIIE CY ce U 0jadasie MoryhHocTH
3a MpUMEHY TeXHUKa JUPKETHUX KOMYHHUKAIMja ca KylniuMa.

Kao mro cmo Beh HaBenu y rnaBu 5. (y Tauku 5.2.1.) KpUTepujyMHu KOju ce
KOPUCTE 3a CEerMEHTAIMjy TPXKHUINTa (PUHAITHUX TOTpOINAYa, CIyXKe Ja ce
dbopmupajy u oaroapajyhe 6a3e mogaraka o muma. OHE ce KOPUCTE KaKO
0u ce MapKeTUHI aKTUBHOCTH KOMIIaHHUj€ IMJBHO yCMEpHJIe Ha MOTpollaye
Y Ha OBaj HAYMH OCTBAPHO OCHOBHU IMJb MAPKETHHT ITOCIIOBAA.

[TocebaH akieHAT CTaB/baMO Ha Pa30j KOMIIJYTEPCKUX TEXHOJIOTHja U e-
nocioBama (electronic business nnu e-business), 4aMe Cy BUIHO OjayaHE
MOryhHOCTH 3a MPUMEHY HHTETPATHIX MapKETHHT KOMYHHUKAIIH]a.

ba3a nmomaraka mnpencraB/ba mecto (“folder”, kaproreky) y Kome cy
CMEUITCHHU NMoAalud HA HAYUH Ja CY MHTCIPUCAHHU U NOBE3aHU, TAKO A
KOpPUCHUK oArosapajyher ,,software*“-a Mmo:xe 1a ux ynorpeou.

Wnadve, y aHaTUTHYKOM MapKETUHTY, KOJU MpeACTaBiba o cucteM y MUC-
y (MapkeTHHT WUH()OPMAIIIOHOM CHUCTEMY) CE€ JOII KOPUCTE U CTATHCTHUYKE
O0anke u 0anke moaena. OBo HariamaBaMo NMPBEHCTBEHO 300T keJbe J1a ce
npoOnemaruiiu npulhe Ha cBeoOyxBaTaH HAuMH.

CrarncTnuka 0aHka caJp:Ky He aHAJIU3UPAHEe CTATHCTHYKE MOJATKe,
(T3B. ,,cupose nooamke*) TaKO Ja KOPUCTHHUK HHUMa MOXe [Ja
MAaHHMIIYJMIITE y CKJIAAY ca morpedaMa CBOI MCTPAKUBaA.

banka Mogesa npeacaBba ckyn (KoJIeKIHjy) oaroBapajyhux moaena
KOje MAPKEeTHHT AHAJUTHYAPH KOPHCTE MPUJIHKOM JOHOIIEHA OAJTyKa
0 MICTPYMEHTHMMA MAPKEeTHHIa MM MAPKETHHI MUKCY y LeJTUHH.

Stone M., u cap. (1995)'"’nepunnury mapkeTunr 3acHoBaH Ha Ga3zama
noaaTaka Ha cenenehu HauuH:

9 Stone M., Davies D., & Bond A., (1995): “Direct Hit: Direct Marketing with a Winning
Edge”, London: Pitman
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»/AHTEPAKTUBH NMPHUCTYIl MAPKETHHIY KOjH KOPHCTH MAPKETHHI Meluje
U KaHalle IPpeKo KOjUX Moke Ja ce YCHOCTABM KOHTaKT ca
NojeIMHAYHNM KyNmuMa (Kao ImTo ¢y nomra, TejJedoH M mpoaajHa
CIJIA) 1a:

" Ipyku HH(OpMAaNKje UN/bHOM ayAUTOPUjyMY,
" CTUMYJIUIIE TPAKIGY,

= ocraHe y OJHCKOj Be3u ca KynuuMa Tako mro he 3adenexuTn
nojaTKe 0 MocrojehumM M MOTEHUHMjaJJHUM KYNIHMMA, Ka0 M CBe
NMOoAATKe 0 KOMYHHKANMjaMa U TPAHCAKIMjaMa M CavyBaTH MX y
€J1eKTPOHCKOJ 0a3u naaraka.*

Ipema Jobber u Fahy (2006)'*° mapkeTHHT 3acHOBaH Ha Ga3aMma IogaTaKa
uma ciiesiche BaxHe KPapKTePHCTHKE:

1) ,,omoryhaBa IMpEeKTHY KOMYHHMKAIU]y ca KyIMIMMa MPEeKO HU3a Meluja
yKJbydyjyhu (IUpEeKTHY TMOIITY, TEJIEMapKeTUHI W TMpolaraHay ca
JUPEKTHUM OJIrOBOPOM),

2) oOuyHO Tpaku OJ Kymala Ja OJArOBOpPH Ha TakaB HauWH Koju he
oMOoryhuTu KOMIaHHuju Jia mpeay3Me akiujy (Kao ImMTo Cy MOBE3UBAKE
ca teneOHOM, ClIame OpoIypa WM yroBapame MpojiajHe ToceTe),

3) Mopa 1a nocToju MOryhHOCT Ja ce MOTEHLHUjaJIHU OJrOBOp IMOBEXE ca
MOYETHOM KOMYHUKAIIU]OM.

Kako Ou mnpakTHyHO NpUONMKUIM Ha WIYCTpaTHBaH HAYUH MPUMEHY
MapKeTHHTa 3aCHOBAaHOT Ha 0a3aMa mojaraka rnociayxuhemo ce 1Ba mpuMepa.

IMpumep 1. ITo3Hata ocTpBcKa necTuHanmja ApyOa je paszBuiia mporpam ,,Hug
and Hold Inquirer Conversion and Repeat System‘. Llusb je 60 mpoMoBHUCame 1
npojiaja apaHkMaHa OBE JICCTHHAIIM]E MpeKo vaconwca “Aruba Holiday Travel”
(dacoriic, WHauye, W3NA3M TPHU IIyTa TOMMIIE). Y 4YacoluCy ce Halasu
TeneoHCK Opoj MyTeM Kora CBM 3aWHTEPECOBaHU (TIOTEHILIMJATHU TYPHCTH)
MO3MBOM MOTY Jia JIOOWjy CBE pelieBaHTHE MH(pOpMAIMje O OBOj JCCTHHALI]H.
VY1BpheHo je na je y mouetky 12% OHHMX KOjU Cy 3BaJId 0Baj TenedoHCKH Opoj,
KacHuje je TaMo M OopaBwio. Ha ocHoBy mosuBa yTBheHa je M IJbHA rpymna
3aMHTEPECOBAHMX TypUCTa M (opMHpaHe cy ojaroBapajyhe 0aze mnoparaka.
[MToceOHa maxkma je ycMepeHa Ha IHMTamba O MOHYIM Ha OcTpBY. BpemeHom cy
nopehene 6aze Mmoraraka OHMX KOJU Cy KYyNOBAJIM YacOIlMC Ca OHUMA KOjU Cy
NpOIITM Kpo3 aepojpoM. YTBheHO je na Mpofaja apamkMaHa Iopaciia ca
npoaajom yacormca (taunuje ca 12% na 26%). Ha ocHOBY nuTama

120 Jobber D & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing “, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.270.
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3alHTEpecoBaHUX yTBpheHe cy mpedepeHiyje MOTEHIMjaTHUX TypUcTa |
noHyza je npwiarohasana uctuM. OBuM je Apy0a myTeM orjainiaBamba Y OBOM
qacormcy mosehama 6poj roctujy u yjemro mpmxome.'”' OBo je jemar ox
nprMepa Kako ce 0ase rmojiaraka KOpUCTe y CBPXY MapKeTHHTa Y TYPU3MY.
IIpumep 2. IlpencraBba KapakTepUCTHYaH HAYMH MOCIOBAMbA Y CKUjaIIKUM
neHrpuma. Hamme, mo3Hato je na onpehenu roctu npedepupajy 6opaBak y
onpeheHUM CKHjalllKuM ,resort“-uMa (ped je o T3B. ,,pe008HUM 20CMUMA').
C 003upoM Ha YMIEHMIlY Ja BEIMKH OpOj TOCTH]y H3HAjMJbyje CKHjaLIKy
ONpeMy, Y OBUM IIEHTpUMa Ccy ¢opMHupaHe oaroapajyhe 6asze moaaraka koje
UMajy 32 Wb Ja YIITeJe BpeMe NPWIMKOM H3HAjMJbUBAma ,,cKU' OMpeMe.
Axo ce typucra Beh Hamasm y 0a3u ToOjaTaka, MOCTOJM BHJHA YIITEIA
BpeMeHa IPUIMKOM H3HAjMJbHBama ONpeMe (11e0 MpoLec ce BeoMma yop3aBa).

VY XOTeJCKOM TOCIOBamky Kaja je ped o 0a3zama rojaTaka, BpJio je BaXKHO Jia
OoHe Oyny BolheHE MHTErpucCaHHMM MapKETHHIOM, jep CENapaTHO MOCTOjame
JIOHOCH MHOIO0 Mame pe3yarare oja o0jektuBHO Moryhux. OBne
anoctpodujamo nma oBe 6aze Mopajy na Oyny MHTETPUCAHE KaKo ce HeOu
JOTOJIMIIO J1a jeJaH UCTH rocT Oyne /Ba W/WIK BUILE IIyTa MPOLECyupaH oJ
CTpaHe oco0sba y XOTemy.
YobOuuajeHo y moOcCiIoBamy XOTeNICKHX mnpeay3eha tpedamo Om aa mocroje
cienehe Oase mojaraka:

= 3a pe3epaaiyje,

= 32 Tpoaajy,

* 3a (uHaHCHje U

®  Ca XOTEJICKE pelleMIIrje.

10.2. MeHaygMeHT 0HOCA ca KynuuMa (TypucTHMA)

Foss u Stone (2001)'** menaygmenT oanoca ca kymunma (,,CRM - Costumer
Realation Management*) nebunumny Ha cneaehu HaynH:

,,MeHaHMEHT OJHOCA Ca Kynuuma je TCPMHUH 3a MGTOI[OJ'IOFI/IjC,

TEXHOJIOTHjE M KamlaluTeTe 3a CJICKTPOHCKY TPrOBHHY KOj€ KOMITaHH]E
KOpHCTe J1a Ou ynpaBibajie CBOjUM OJHOCHMA ca KyIIiMa.

" TIpunaroheno mpema Bono J. I., (1995): “Marketing Database Heats Up Tourism for

Sunny Aruba”, journal Direct Marketing (September 1995), p. 18-21.
122 Foss B. & Stone M., (2001): “Successful Customer Relationship Marketing”, London:
Kogan Page, UK
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Jobber u Fahy (2006)'% ra gedunmy:

»VMIeHalIMeHT 0JJHOca ca KYNIMMAa MpecTaBba coPTBEPCKE MaKeTe Koju
MOMaXy Yy MHTepakuuju usmely kymana m komnanuje, omoryhasajyhu
KOMITaHUJH Jla KOOPIMHHpPA CBE KOMYHHUKAIIMje TAaKO Jia Kymliuma Oyje
npe/cTaB/beHa jeJUHCTBEHA MTOPYKa U UMHIL.

MenayuMeHT oaHOCa ca KyNIUMa ce 3alpaBO 3aHUBA Ha HOCjH [a
KOMIIaHW]ja CBaKOM Kymiy Tpeba 3aceOHO ma mpube, yBakaBajyhm cBe
IEroBe CYOJeKTUBHE KapakTepUCTHKE U mnpedepeHnuje, monazehu of
nH(popMaIHja ca KojuMa pacroiaxe.

Kymu kako 01 3a10BOJBHIIN CBOje TOoTpede, Tpeba Ja uMajy IHUPOK CIeKTap
MOTryhHOCTH MpHCTyTa KOMIIAHU]U, OJJHOCHO HEHUM MPOU3BOANMA/yCIIyrama.
Te moryhHOCTH 3ampaBO TPEJCTaBJbajy NMPHUCTYNMHE KaHAJe KOMIAHUjH.
JemHa TakBa miemMa MPUCTYMHHUX KaHajga MyTEM KOTa Ce OCTBAapyjy KOHTAKTH
KyInara ca KOMIIaHHjoM (FbeHUM MEHAIIMEHTOM) j€ MPEJICTaB/beHa CIIMKOM 19,

Cauka 19. - Tauke KOHTaKTa KyNnia ca KOMIIAHWJOM

TEJIED®OH
ITPOJAJHA JIMCTPUBYTEPU
CHIIA v
KYIIAIL
E-mail dAKC
WEB
CAIT

UzBop: Jobber D. & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing *“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.272.
MeHnayMeHT oOfHOCa ca KynuuMa IoJpa3yMmMeBa, [akjie, Ja KOMIaHHja
nociyje Ha MapKeTHHTY 3aCHOBAaHOM Ha 0a3zaMa TojaTka, TaKko J1a YKOJIHKO
je kyman Beh paHHMje KymnmoBao, y KOMITAHHMjH TIOCTOje Beh akypupaHu
PCJICBAHTHU IIOAATIIH O lbEMY.

12 Jobber D. & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing *“, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.272.
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Foss n Stone (2001) cy pa3Bwid ¥ MoJeJ MeHajIMeHTa OJHOca ca
Kynuuma. 300r HeroBe KOMIUIEKCHOCTH M OOMMHOCTH OBJie he ce camo

124

YKpPaTKO HABCCTH OCHOBHHU €JIEMECHTH U IbUX0BEC KAPAKTCPUCTHKE .

1) Anasm3a u mu1anupame — [Ipouec 3anounmbe aHATU30M MOTEHIN]aTHIX

2)

U aKTyeJIHHMX Kymnana. AHaIW3Wpajy ce HUXOBH CTAaBOBU M IOHAIIAE
NpUIMKOM KyMOBHHE. Bpim ce cermMeHTanuja Kako Ou ce MIaHHpambe
yunHuio epuxkacHujuM. L{usbeBu manupama cy:

" 3aJpKaBame 110cTojehnx U CTHLIamke HOBUX Kymalla,

= 00e30eheme eprukacHOCTH y MOTNIEy TPOIIKOBA M BpEMEHA.
IIpeasnor — crenn Kao JOrMYaH KOpAaK HAKOH Ipoleca aHalu3e U
wiaHupawa. OH je pe3yiaraT ,,IpOMHILbamba™ KOMIIAHUje O KYyMIHMMA,
[IpOU301uMa/yciayraMa, CBojoj MO3ULHUjU Ha TPKUIITY U KOHKYPEHLU]H.

3) Undopmaumje u TEXHOJI0THja — IIPEICTaBIba]y 0a3y Ha KOjO] C€ 3aCHUBA

Mozen. Peu je o npukymbamy, oOpaau, aHAIU3d U YyBamby CBHUX
peneBaHTHUX uH(popMmalja. Kommjyrepcku codTBepu cy paHac y
MPOIIECY HEMPECTaHOT yCaBplllaBama, OTY/a j€ U MEHAIMEHTY OJIaKIlaH
IpOLIeC IOHOLIECHA OAroBapajyhux omiyka.

4) Jbyau v opraHu3anmja — KaJ[pOBH M OPTraHU3allMja CYy OCHOB 32 YCIEIIHY

5)

UMIUIEMEHTAllMjy MEHauMeHT ojanyka. OTyga ce BelMka MNaxkmba

noceehyjye  BHUXOBOM  oOpa3oBamy, OOy4EHOCTH H
MOTHUBHCAHOCTH 3a pajJ. YKOIUKO C€ OBOM I[IUTalkby HE IOCBETH
aJleKBaTHa IaXKiba, BPJO jJ€ W3BECHO Ja 3arlocieHu Hehe MeHaiMeHT
OJUTyKE CIIPOBOJMTH.

MenayuMeHT mpomeca — mojazehu of YUICHHIIE Ja Cc€ KOHTAaKT ca
KyIIuMa MOXKE€ OCTBAapUTH Ha BHUIIE MecTa (MPUCTYMHUX KaHaa)
KOMIIaHHja HACTOjU Ja ce€ KpO3 MpOIeC MEHAlIMEHTAa KOHTUHYHUPAHO
IIPUJIArOU UCTUM.

6) AKTHBHOCTH MEHaAlIMEHTa Kynaua — ,,OBa AKTUBHOCT TUYC CC IIPUMCHEC

IUIAaHOBa M Mpoleca ¢ IMJbEM Ja Ce HCIopyde Npeasio3d LUJbHUM
CErMEHTHMA U YKJbyUyje:
" mapeemuparee 2ypna nocmojehux u nomeHyujarHux Kynaya ys
nomoh nepuHUCAHUX TpeIora.
"  Menaymenm ynuma — TIOYMIE YHM [OjeJUHAILl W3pa3u
UHTEpeCOBale€ W  HacTaB/ba C€ Kpo3  KBaIU(UKaALH]jy,
pPYKOBOheHe KOHTAKTOM U M3BELIPajeM O UCXOLTY.

124 ITpunarolero npema Jobber D. & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing “, McGraw-Hill
Education International UK Limited, p. 272-274.
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" QoOpodouiiuya - OBO CE€ OJHOCH Ha HOBE KYIIE M OHE KOjU
Hagorpal)yjy cBOj omgHOC ¢ KOMIaHujoMm; oOyxBaTra CBE O]
JETHOCTaBHMX IMOPYKa Kao IITO je€ ,,XBaja“ J0 COPUCTUIIUPAHUX
cTpareruja 3a KOHTaKTe.

"  ynosuasarbe — MOTPEOHO je yOeauTHu Kymie Ja aajy uHdopmamuje
0 ceou...

®  pazeoj Kynaya — MOTPEOHO je MOHETH OJUIYKE Y MOTJIeAy Tora
Koje Kymie Tpeba pa3BHjaTH KpO3 BHUIIM HUBO MEHAlMEHTA
OJTHOCA, a KOje 3aJJpKaTh Ha KCTOM HJIH HAITyCTHUTH.

" ynpasmware npobiemuma — MOapa3yMeBa yTBphuBame mpodiema
y paHoj ¢azu, peniaBame KaJlOu U aHAJIM3Y IJIABHUX Y3pOKa Koja
uMa 3a IMJb Jla OJpeAM ONINTa NHTama Koja MOry Ja
MPOY3POKY]y MpobdiieMe 3a MHOTE KYIIIIE

"  1IOHOBHO NOGNaYerbe — y OBE aKTHBHOCTH CIIaJajy pa3yMeBambe
paszjiora Koju Cy JOBEIH 10 T'yOWTKa, OJUTy4HBam€ O TOME KOT
Kynia tpeda MoHOBHO npuByhu, U pa3Boj mporpama 3a IOHOBHO
NPHBJIAYCHE KOjU MPYXKajy KyIIMMa IIAaHCy M Ao0ap pasJior jaa
ce BpaTe.“125

7) Mepeme edexkTata — nojpasymMeBa MEpPEHE OCTBAPEHUX pe3yiTaTra ca
naHupanuM. Mepuina ce  OJHOCE Ha  3amocjieHe, Mpouece,
KapaKTEepUCTHUKE KaHala, UT/.

8) UckycTBO Kymnana — rnojpa3syMeBa HCTPaKUBAKE CTaBOBA KyTlala,
OJIHOCHO BUXOBE caTuc(akiiije KyloBUHOM JaTOr IPOU3BO1a/yCiyre.

9) KoHKypeHTH — TI0jeIHM ayTOpH, Kao ITO Cy Ha mpumep, Wilson H.,
Daniel E., w McDonald M., (2002)'*° cmarpajy na je ocHoBHO 3a
KOHKYPEHTHOCT U CTHIIAhE yCIIeXa:

»OPHjEHTallMja TpeMa KyIIy W OpraHu30Bamke MEHaIMEHTa
OHOCAa Ca KyMIMMa OJf CTPaHE CBUX OJIeJbeHha, U U3abe
WHTETPUCAHOT CHUCTEMa KOju oMoryhaBa IIEIOKYTHOM 0CO0JbY
KOje MMa KOHTAaKT ca Kyniuma Ja jgoOuje uHopmauuje u3
3ajeTHUYKe Oa3e mojaTaka.

123 Jobber D. & Fahy I., (2006): ,, Fundations of Marketing “, McGraw-Hill Education
International UK Limited, p.274.

126 Wilson H., Daniel E., & McDonald M., (2002): "Factors for Succes in Customer
Relationship Management Sysems”, Journal of Marketing Management 18 (1/2) p.193-200.
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" [I0CEJOBaE CIIOCOOHOCTH Ja ce u3ahe Ha Kpaj ca IUTamuUMa
BE3aHUM 3a KYJITYpHY IMPOMEHY Koja je TOcClIequlla pa3Boja u
NpUMEHE CHCTeMa

"  YKJbYYMBaWmE KOPUCHHKA y Ipouec nu3ama ,,CRM" cucrema.

" U3ajHUpamkEe CHUCTEMa Ha HA4YMH KOju omoryhaBa na cucrem
MOJKE JIaKO JIa Ce MMPOMEHH Jia OM 0AroBOpuo Ha Oynyhe 3axTeBe.

* y OKBHUPY yIpaBHOT 0700pa KOMITaHH]j€ MTOCTOjHU TOOOPHUK
,CRM* mpojekta, U cBa 0/eJbeHa KOja MMajy Be3e ca OBUM
MPOJEeKTOM YBPCTO BEpyjy Yy KOPHUCTH Of 3ay3UMama
JEAMHCTBEHOT CTaBa IpeMa KyIILy.

" CTBapame ,,0p30r 0o0MTKA™“ nga OM Cce MpPYyXHUIe IO3UTHBHE
noBpaTHe HH(popMaIlHje o MporpaMumMa y okBupy o0jexra.

10.3. IMpeKTHH MAPKETHHT

JlupeTKaH MapKeTHHI MO>KEMO Je(pUHHCATH Kao:

MHTEpaKTHBaH OOJUK KOMYHHUKaIlMje y KOME ce KOMIaHHja IUJBHO
oOpaha BeomMa yCKOM MEpPCOHATU30BAHOM TPXKHUIIHOM CETMEHTY HJIU
JEAHOM LMJBPHO OJa0paHOM KYMIly, @ He LEJIOKYITHOM TPXKHUIUTY U
CBHUM IOTPOIIAYNMA;

MOHY/a je yHampen aAeuHrcana, 0OJHOCHO MPEIU3UpPaH je MPOU3BO]
W/WJY yCiTyTa 3a TayHO (POKYCHpaHOT KYTIIa;

KOMYHHKaIja (CTynmame y KOHTAKT) C€ OJ[BUja HCKJbYYHBO 0e€3
HOCPETHUKA;

y AMPEKTHO] KOMYHHMKAIIMjU Ca MOTPOIIaYuMa ¢ KOPHUCTE pa3iIuyuTa
CpeAcTBa M MEIWjU, a LWb je Ja KOMIaHuja J00Hje MOMEHTAIHY
peaxiyjy Ha IMOHYY;

MOTPOIIaYy je YBEK OCTaBJbeHa MOTYRHOCT Ja pearyje;

CBE€ MAapKETHHI aKTUBHOCTH KOj€é C€ y OBY CBpPXY KOpHCTE CYy
MEpJbUBE;

TeXHbha KOMIAHMjE je Jla Ha OBaj HAYMH OCTBapu TpajaH OJHOC ca
KyIIHMa.

Kotler u cap. (2006)'*’ cmaTpajy Ia mMOCTOjH HEKOJIHKO Pasiora 3a pasBoj
JTUPEKTHOT MapKETUHTA!

" [punaroheno npema Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006): “Marketing for
Hospitality and Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p.709-712.
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1) npeuM3HOCT NPMIIIMKOM IM/bAKA MOTPOIIAYA
2) mepcoHaJu3anuja

3) npuBaTHOCT

4) Mep/bUBOCT OCTBAPEHHUX pe3yJITaTa.

Munucasmesuli (2001)'**uctnue na xopumhicme IUPEKTHOr MapKeTHHTa
3aBHCH O] YeTHPH (PaKTopa:
1) crenena MmapkeTHHI opujeHTanMje npeayseha, mro ykpyuyje
IIporpaM MapKeTHHIa U HUBO MapKETUT CTPYYHOCTH,
2) creneHa HHpOpPMATHYKe OpHjeHTalMje, IITO  YyKJbydyje
TEXHOJIOTH]y U MOTPeOHY CTPYYHOCT Jla € MCKOpUCTe MOryhHOCTH,
3) cTaBa MeHAIMEHTA M OPraHU3ALHOHE CTPYKTYpe Koja je y PHIIor
(uHaHCHpama aKTUBHOCTHU TUPEKTHOT MapKETHHTa,
4) mehyonHoca mpojaBan/kynam, IITO YKJbydyje KOHTHMHYEIHO
11000JbIIaBaKk-E€ OBUX OJTHOCA.

JlupekTaH MapKeTHHI HCTO Kao M MEHAIMEHT 3aCHOBaH Ha OJHOCY ca
KyINLUMa, HOJpa3yMeBa IOCI0BAkE 3aCHOBAHO HA Oazama nodamaka. Yecto
ce y IUTepaTypu 3a IUPEKTaH MAapKeTHHI Mo)ke Hahu M TeMuH ,,0n-
line“mapkeTHHT (OBM TEpPEeMUHH C€ KOpHCTe Kao CHHOHMMH). OBakBU
CTaBOBU Cy IPOM3AILIM U3 Mporpeca Koju ¢y MH(GOpPMaLMOHE TEXHOJIOIHje
JIOKMBEJIE y TIOCIIEABUX TPUAECET TOANHA.

Nnak, tpeba wucrahmu na cy W TpaguIMOHATHU OOJMIM JTUPEKTHE
KOMYHHKAIM]e ca KyniuMa (IOTPoIayrumMa) ce 3ap>Kaiu 10 TaHac.

Kao ocHOBHe 00/1MKe TMPEKTHOT MAPKETHHIa MO>)KEMO HaBECTH:

1) nupexkTHy momTy — Koja OM moJpa3dymMeBala Cllalbeé Marepujajiia Ha
MOCIOBHY WM KyhHY afpecy TMyTeM KJIACHYHOT  IOIITAHCKOT
caoOpahaja,

2) TeleMapKeTHHT — Koju Ou mopen TenedoHa, IOAPAZyMEBAO |
koputrtheme HHOOPMAITMOHUX U TETIEKOMYHHKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]a,

3) MOOMJIHM MapKeTHHI — KOjU MojJpa3ymeBa Kopuuiheme MOOHIHOT
tenedoHa u ciamwe nonyaa myrem CMC nopyka,

4) mpomaraHga ca JAMPEKTHHM OJArOBOPOM — pey je O HapylnOuHama,
VOUTHMa, JUYHAM T[OCeTamMa, WHTEPAKTUBHO] TEJIEBH3UJU  KOja
omoryhaBa KynoBuHy o1 kyhe,

5) e1eKTPOHCKH MEIHjH — Kao IITO Cy Ha pumep, HTepHeT,
WHTEPAKTHHBA KaOJIOBCKA TEJIEBHU3Hja U CII.

'28 Musmncasisesrh M.,(2001): ,, Mapremun”, CapeMena aaMurcTpammja, Beorpaz, crp. 390.
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6) momauM — pey je O Pa3TUYMTUM J0JaluMa Yy TOJeIMHUM YacONmHCHMA,
HOBMHaMa H CII.
7) pucrTpubyunja Teraka o BpaTa 10 Bpara.'”

3a mpumep NpUMEHE AUPEKTHOI MAapKeTWHTa Yy TypU3My HaM MOXe
MOCTYXUTH KoMmmanuja “Ski Limited”. OBa KOMIIaHHja YIpaBJba 3UMCKHM
onMapanumrtuma L, Killingon*“ u ,,Mt. Snow*-y y Bepemonty (CAJl), xao u
wresort — oM ,,Bear Mauntin®y npxasu Kamudopuuju (CA). Komnanuja
uMa pa3BHjeHy 0a3y moraTaka 0 CBUM TypHCTHMa (pedy je o 6a3u ox oko 2,5
MWJIMOHA CKHjamia). ba3za ce pemoBHO axypupa M ToAuinmke noBehaBa 3a
npubmmkao 250.000 ckmjama. Y 0a3y ce yHOCe JIMYHU TOAAIM TypUCTa
(xyhHe ampece, HUBO CKHJAIIKOT 3Hama, BPCTAa U BUCHHA TPOIIKOBA KOj€
TypHUCTa MpaBu TOKOM OopaBka u ci.). Ha ocHOBy oBux mH(popMmammja “Ski
Limited” je y cramy Aa yTBpAM HOPEKJIO TYpUCTa, BpeMe KaJa KOpPUCTE
onMope M mocehyjy oJMapalviinTa, HHUBO HHUXOBUX AKTUBHOCTH TOKOM
O0opaBka, wuxoBe npedepeniyje u cin. Kopucrehu ose momarke kommnanuja
y MOryhHOCTH Ja TutaHMpa W mpomoBuie ojapehene morahaje, kojuma ce
jada MMMl OBHX CKHjallIKUX JeCTMHaluja. Jeman on TakBux pgorabhaja je u
TpKa aMaTepCKHX CKHjamia Koju nojiaze u3 New York-a. Ilpunukom jemHe
TaKBe MPOMOTHUBHE aKTUBHOCTH, KOMIaHuja “Ski Limited” je mocnana

90.000 xynmona TayHO onpeheHMM TmOceTHOIIMOMAa Cca TIOMYCTOM 3a
Kopuithewe XU4yape y TauHO NPELU3UpPaHOM BUKEHAY y roauHu. OBo je
UMaJlo 3a Pe3yNTaT BEIUK MOpacT BUKEHJ IOCETe OBUM CKU ,,resort ‘-uMma.
Kopucrehn opaj nosutusan npumep, naHac 50% cBux Nmpuxoaa KOMIaHH]je
Ce OCTBapyj€ O/ BUKEH]I ITOCETA.

10.4. UuTepHET MAapKETHHT

HHTEpHET je CI0XKEH CUCTEM YMPEKEHUX PAuyHAPCKHUX TEXHOJIOTH]a KOJH je
YUYMHUO PEBONYIIMOHAPAH MPOrpec y pa3BoOjy KOMYHUKAIIMOHUX CHUCTEMA.
Bpno je Texxak M cioxeH MpoIec HeroBor JneduHHCamka, jep ce CPeicTBa
MyTeM KOra Ce BPIIH PauyHApPCKO YMPEKaBaWke y jeIHY JEIMHCBEHY MPEKY
(,,Mpeorcy ceux mpedsrca‘) CBaKOJHEBHO yCaBpIIaBa U MEHA.

Wneja o crBapawy MHTepHeTa je notekna u3 Munucrapcrsa onopane CAJl.
OBO MHHHCTAPCTBO j€ MPOILICHUIIO JIa je AMEPHUYKO] BOjCIIH MTOTpeOaH

' Mpunaroheno npema Jobber D. & Fahy J., (2006): ,, Fundations of Marketing*“, McGraw-Hill
Education International UK, Limited, p. 275.
% Mpunaroheno npema Freedman D. H., (1992): “4n Usual Way to Run a Ski Business”,
journal Forbes, No. 7. (December), p. 28.
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CHCTEM PauyHApCKOI' yMpeXkaBama Ha HaYMH J1a YKOJIMKO OM jelaH padyHap
0uo ,,oMeTeH” (CIIOJBHMM WIM YHYTpPAIllBbUM YTULAJEM) HPUIHMKOM
YHOILICHA T0/IaTaKa, TO HEOM HMMalo 3a pe3yaTar ,,CTONHUpame MPOTOKa
uHpopmanuja u3Mmel)y ocranux payyHapa Koju OM ce Hala3uid y OBOj

padyHapckoj Mpexkn. Tako je HacTajga Mpexa IMo3HaTa Mol Ha3UBOM
LAPARNET 1969 roaune.

Hanac, MHTepHET moBe3yje MUJIHMjapjie padyyHapa IIMPOM CBeTa Ha jelaH
HEeXUjepapXxHjcKu HauuH. IHTEpHET ce MO)Ke CXBAaTHTH Kao CIOj padyHapa,
Me/iija ¥ Cpe/icTaBa TeJIeKOMYHHKAIH]a.

[Mpennoctu xopumhema MHTEpHETA Y MOCIOBaKY Cy OJMax YOUueHE ajH je
Tpebano 1a MPOTEKeHE CKOPO YeTPAECeT rojvHa jJa Ou J00MO Ha TMYHO]
MOCJIOBHO] aUpMalnjH.

[Ipema nekum mpouenama (jya 2012. rox) tpenytHo je oko 2.000.000.000.
pauyHapa nmoBe3zano Ha IHTepHeT (,,upesicy ceux mpeica™).

VY tabenu 13. nara je craructuka kopumhema MaTepHeTa y nepuoay 2000-
2005 roguna.

Tabena 13. - Cratucruka kopumhewsa UHTEpHEeTa M MonyJ1anuje cBeTa

Crorma
CraHOBH- bpoj o VYuemhe | pacra
%

Pernon HIITBO % KOPUCHHUKA S, y ceery | 2000-

(mport. 2006) ntepHera YIAMHE | "y on ™ | 2005

(%)

Adpuka 915.210.928 | 14,1 22.737.500 2,5 2,2 403,7

Asuja 3.667.774.066 | 56,4 364.270.713 9,9 35,7 2187

Erpormna 807.289.020 | 12,4 290.121.957 35,9 28,5 176,1

Cpenion 190.084.161 | 2,9 18.203.500 9,6 1,8 4542
HCTOK

Cenepra 331473276 | 5,1 | 225.801.428 68,1 2.2 108,9
Amepuka
JlaTuHcka

Awmepuka/ 553.908.632 | 8,5 79.033.597 14,3 7,8 337.4
Kapubu
Ayctpan-

ujau 33.956.977 | 0,5 17.690.762 52,9 1,8 132,2
OxkeaHnuja

Caer

6.499.697.060 | 100,0 | 1.018.057.389 15,7 100,0 182,0

YKYITHO

UzBop: 3euesnh b., (2007): ,,Mapxemune mypucmuukux oecmunayuja — yioea
ungopmayuone mexnonoeuje “, Jyro xmura komepi, beorpan, ctp. 223.
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HHTepHeT MapKeTHMHI MOXeMO Ae(UHHCATH Kao CKYN MapKETHHIIKUX
cTpaTervja U H(GOpMaTUUKUX TEXHHUKA KOjuMa ce oMoryhaBa KOMyHuUKaluja
Ha pelalyjd KOMITaHWja — KYIIM, Ha HAYWH Ja CE OCTBapyjy 00OOCTpaHH
UHTEPECH.

WHTepHeT MapKeTHHI KOPUCTH MPUCTYH AUPEKTHUX KOMYHHUKaIMja Koje ce
3aCHUBAJy Ha pa3BOjy TEJIEKOMYHUKAIMOHUX CUCTEMa M HH(OpMaTHUKe
TEXHOJOruje mpexactaBjbeHe y MHrepHer wMpexu. Peu je nakie o
MHTEPAKTUBHOM OOJIMKY IUPEKTHOI MapKETHUHTA.

World wide web (www) — je HajpacnpocTpameHuju VHTEpHET cepBHC.
TexHuukn nocMmaTpaHo, ped je o ,software“-ckoj amIumkanuju Koja
omoryhyje KOpHCHHMIIMMA Ja HEKy HH(OpMaIujy BuIe Y (OpPMHU: TEKCTa,
rpaduke, ciuke, Bujaea u ci. OH mpecTaB/ba OCHOBHO MapKETHHT CPEICTBO
Ha VIHTepHeTyY, a CBU OCTAJIA CEPBUCH CITy’KE Kao MOJPIIKA.

Merozae u cpeacrsa koja ce kopucre y UHTepHeT MapKeTHHIY Cy:

1) CEO (Search Engine Optimization — “SEO”) — peu je o WUnrepHer
MapKeTUHTY MmoMohy Kora ce BpIIM MO3UIIMOHHpame “web” cajToBa Ha
npeTpaxuBaunMa KopuinhemeMm onpeheHHX KJbYYHHX pedd, a Koje
HajBUIIIE OJIrOBapajy cajprkajy AaTor cajTa.

2) e-mail — y OyKkBaJHOM MNpEBOJY Ca EHIJIECKOI j€ EJEKTPOHCKa MOoIITa
(mrro 3ampaBo u jecte). Peu je 0o AMpeKkTHO] KOMYHHKAIMjU KOMIIaHHUje ca
NOTEHIMjalTHUM KyIIeM (MoTpolIaueM) clambeM MOHYAE Ha HErOBY
eNeKTpoHCKy momTy. Takohe u mocernonn Hekor “web” cajTa yKOIUKO
je ocTaBJbCHA €-MaWJjl aJpeca Ha MCTOM, MOTY HapyduTH ojrosapajyhu
MIPOU3BOJI WIIH YCIYTY.

3) banep — mpencTBba pekiIaMy Koja ce Hajla3d Ha HEKO] HMHTEPHET
CTpaHUIIA. Y 3aBUCHOCTH O] BPCTE W cajpKaja OaHepa, UCTa MOXKEe OUTH
mahene wim GecIuIaTHO MOCTaBJbEHA.

4) BuJITeHH — pey je O eJeKTPOHCKUM OWITeHMMa Koje KOMIIaHHWja IIajbe
CBOJUM aKTyeJIHHM M IMOTEHUUJaJHUM KJIMJEHTUMAa Ha HUXBE €-Mauj
agpece W TUME BpIIM TNPOMOLM]Y CBOJUX aKTHUBHOCTH U
MIPOU3BOIA/yCIIyTa.

5) Baor — npexacrasiba mocedaH OOMUK MUCamba KPATKUX TEKCTOBA O HEKO]
temu. Umajyhu y Buay na ce Ha IHTepHETY CBH TEKCTOBH XPOHOJIOIIKH
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(mo matymuma axxypupajy) u 0J0roBU Cy XpOHOJIOWIKU cpelheHu u
KOPHCHHK MOXE /1a UX MpaTH.

6) Ilnaheno wHTepHer oriamaBame — [IpencraBiba oOnmke muahenor
orjaiiaBama Ha HEKOM Of] Hajrmo3HaTHjux MHTEpHeT nmpeTpaknBaya, Kao
mTo cy Ha npumep Yahoo, Google u ci.

7) MapkeTuHr ¢uiamjana — HacTaje Kao JIe0 YrOBOpHOI onHoca u3Mely nse
KOMITaHHje Koje ce oramiaBajy Ha MHTepHeTy. Y OBOM Clly4ajy BJIacHHUK
jenHor MHTEpHET cajTa (KoMmaHuja ,,X') HaBOAM IMOCeTHola (KOPUCHHUKA)
IIyTEM OCTaBJbEHOT JINHKA, J1a TOCETU HEKH JAPYTH cajT (KOMIIaHuje ,,Y ).

10.5. JIluuna npoaaja

Jluuna mpoaaja mpeacraB/ba 00JIMK MPOMOLMOHE AKTHBHOCTH Y KoMe
NMOCTOjU JUPEKTAH ,JIEPCOHAJHU® KOHTAKT HAa OCHOBY Kora ce
ycrocTaB/ba HHTepakuuja u3Mel)y mpoaaBia Heke KOMNAaHHUje, Kao
nonyhaya Hekor mnpousBoga WM YyCayre W Kynma Tj. Kpajmer
NOTPOIIAYA KA0 KOPHCHHUKA HCTe.

Peu je 0o mBocMepHOM mpollecy y KOME je TpojaBal] y IPWIUIU Ja CBOjY
NPOMOIIMOHY ~aKTUBHOCT YCMEPH H TPWIArogd Kymmy (BeroBUM
NEPCOHATHUM KapaKTepUCTHKaMma, Kao LITO Cy Ha MpHUMep: MOJ, CTapOCHA
1100, HUBO 00pa30Bama  CIL.).

Jluuna mnpopmaja ce Hajuemhe KOPUCTM Kaja ce BpIIM MpojAaja HEKe
CIIeIIMjaJIM30BaHe TEXHUUYKE OIMpeMe, Kaja je KYMIly HEOMXOIHO 00jaCHUTH
KapaKTEepUCTHUKE JaTOT IPOM3BOIA.

VY nn4Hy npojajy cnajajy: npojajHe Mpe3eHTalnuje, IpoaajHu CyCpeTH,
MOJICTHIIAjHU TIPOTPAMU H JIp.

Kao Hemocrarak mnu4yHe Tpojaaje ce cMarpajy TNPBEHCTBEHO BHCOKHU
TPOIIKOBH, a MOTOM U MpoOJieM MPUIMKOM ojpehuBama Opoja Jbyau Koju
Ou BpIIWIN TIPOJIAJY.
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3a pelaBame OBOT pyror npodieMa KOpUCTH ce Gpopmya:

BIIoT x ®K x JIK
IIBT

BII =

BII — 6poj nmponasaria
BbIloT — 6poj noTpomaua
@K — ¢ppekBeHIrja KOHTAKTa ca MOTPOIIaYuMa
JIK — my>xrHa jeTHOT KOHTAKTa ca MOTPoIIayeM YKJbyuyjyhu u Bpeme myTta
[IBT — IIpoceuno BpemMe mpojiaje mo mpoJaaBily
(yMameHO 3a BpeMe 3a aIMUHUCTPATUBHE MOCIOBE)
MMpumep 1.
,»AK0 je Opoj moTeHIjaHuX norpomayva 2.500 u 00aBu ce YeTHPH KOHTAKTa
y TOJIMHU Ca CBAKMM O] bHX, aKO j€ Jy)KHHA CBAKOT KOHTAKTa U BpeMe IyTa

2 h, a Ha pacnonaramy je 1.340 paanHux uyacosa (50 Hemesba X
40 gacoBa pana x 67% pacnoJoKHBOT BpeMeHa HeIeJbHO) A00Hja ce

2.500x4x2

BIl = = 15 norpebHuX npoxaBaia y npoajHoj OrepaTHBU

1.340

131,

B! Mumacaesseith M., (2001): ,,Mapxemunz*, CaBpeMena anMuruCTparmja, Beorpaz, ctp. 364.
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MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

11.1. Kanaau npoaaje

Ilon xkanaiuma mpojaaje moapasyMeBaMo CBe 00/IMKe M METOJe KOjH ce
KOpHCTEe Yy [J0CTaB/bakby (AUCTpUOYLMjH) NPOM3BOAA/yCJIyra Of
npounssohaya 10 Kynua, 0AHOCHO Kpajmer MoTpouaya.

Kananu npojaje npencraBibajy 160 MapKETHHT MUKCA KOjU C€ KOPUCTH KaKo
O6u mnpousBohau CTymMO y KOHTAaKT ca KYIIEM, OJHOCHO KpajibUM
HOTpOIIaYeM (TYPUCTOM).

OHO 1ITO je KapaKTEepUCTUYHO 3a MPOajy TYPUCTHUUKUX IMPOU3BOJA j€ /1a ce
aKT KYMOBMHE W aKT Kopumihema He OJBHjajy HcTOBpeMeHo. OBakBa
KYIOBHHA CE€ Ha3uBa ,.ex ante* (KylOBHUHA YHAIPE), a UCIIOpYyKa ce Ha3uBa
»€X post*, jep ce BpILIU HaKOH Iuahama.

[Ipe xymoBuHe, cBaku TypucTa Xenu Ja Oyae no0po uHdopmucan o
TYPUCTHUYKOM Ipou3BoAy. Pasior 3a To sexu:

1) y nenu kojy miuaha 3a mpow3BOA/YCIYTY, KOjHU YKOJHMKO je ped Ha
OpyUMep, O HEKOj YJaJbeHO] JAECTHUHALMJU HHUje MMao IMpUIIUKE Jaa
paHuje BUIH, OJHOCHO KOH3yMHDA,

2) mponarHaHJHa CPEACTBAa YBEK M I10 MPABWIY TYPUCTHYKE ITPOU3BOJIE
POMOBHINY Ha ,,HAjOObU MocyhAu Hauuwn', OTyIa je CBaka JI0JaTHA
uHpopMmalMja Kojy TypHcTa MOXe Ja J00Hje Ipe KYIOBHUHE O]
BEJIMKOT 3Hauaja 3a JIOHOIICHE OJNTyKe O KYIIOBUHH,

3) HakoH o00aBJbeHE KYIOBHHMHE HE IIOCTOjU MOTYHHOCT 3aMeHe
TYPHCTHYKOT TIPOU3BO/IA.

Yauuh (1998) paznukyje cnenehe BumoBe npojaje:

1) ,/AHTe3WBHa mpoJaja — TMoJpa3yMeBa HACTYll Ha [HUPOKOM
TPXKHILTY, Y3 KOpUIINemhe OPOJHUX U PA3TUIUTUX TOCPEITHUKA.

2) CeJieKTHBHA MPO/aja — yCMEpPEHa je Ha y)Ke TPXKHILITE U OTPaHHUCHU
Opoj mocpenHuKa

3) Exckiay3uBHa mopojaaja — mojpazymMeBa 3HadyajHE PECTPUKIHUjE U Y
IIMPUHU TpKumTa U Opojy mnocpeauuka. I[lo mpaBuiy, oBa
alTepHaTHBAa 3HAYU BE3MBAH-C 3a JETHOT MOCPEIHUKA U MpoAajy Ha

199



IIpog. op llpaco Heujarnosuh

onpehenoj Teputopuju (EKCKIy3MBHA TMpoJaja — EKCKIy3WBHA
arenmmja).”'*?
Nmajyhu y BUAY CI0KEHOCT CaBPEeMEHOTI TPKUIITA, 1aHaC je yOoOHUYajeHo Ja
ce y MpoJaju jaBsbajy MocpeaHUI (y TypU3My jeé TO OBO TOTOBO pEOBaH
CiIy4aj).
Ha ocHoBy Tora na nm y kaHaqmMma mocTtoje (J1eyjy) MOCPEeIHHUIN WU He,
UCTH C€ MOTY IOJICTINTH Ha!
a) JIlnupexkTHe KaHaye — 0e3 MocpeHUKA
0) Mu1upeKkTHE KaHAaJe — ca MOCPEIHUIIIMA.
TpaHCaKIIMOHU KaHA y TYPH3MY C€ CacTOju OJf cliefehux eneMeHTa:
1) IIpeGuBanuIITe TYPUCTE — PEY j& O MECTY HETOBOT CTAJTHOT OOpaBKa
(sroxanujn),
2) TpaHcnmopra/TpaH3uTa — KOJU C€ MOXE OJIBUjaTH DPA3IUYUTHM

caobpahajuuMm cpenctBuma (,,BUIOBUMA™) Y OKBUPY jeIHE WM BUIIIE
3emMasba (y 3aBUCHOCTH O] U3abpaHe IeCTUHAI]E 32 OJIMOD) U

3) JecTuHanuje — Kao OJPEIUILTA Y KOJU TypUCTa IyTYyje.

Kako Ou ce mpuOIMKHO CUCTEM TpaHCAKIHMje€ KOJH CE OBHja y TypHU3MY, Y
JauTepaTypu ce Hajuemhe nutupa mpuMmep Koju cy usHenu Witt, Brooke n
Buckley."?

AyTopu cmaTpajy Aa ce y OBHM KaHAIMMa ]aBJba)y YETHPU BPCTE
TpaHCaKIHje.

Tpancakuuja ,,A“ — npeacTaB/ba CUTYaIlM]y Kajia He TTIOCTOjU TIaKeT.
Typucra n1upeKkTHO Kymyje oA nonyhaua yciayre. OBe Hema OCpeaHHKa.

Tpancakuuja ,,b* — peu je o kynoBuHM npeko arenta. OBaj Bu KyIOBHHE
yKJby4yj€ CBE WJM jelaH Jeo yciayra oj InoHyhaua (Hajuemhe je peu o
KYIOBHHH YCJIyTa CMEIITaja ¥ TPAHCIOPTa).

Tpancakuuja ,,I1* — npencraBba KynmoBUHY NAKET apaHKMaHa JUPEKTHO
0] OpraHn3aTopa MyTOBabha y KOjeM Ce Hajla3e OCHOBHE TYPUCTHUKE YCIyTe.

Tpancakuuja ,,JI“ — npencraBba KyNnoBUHY IakeTa Npeko ,retailer - a*
(areHTa), KOjU MakKeT NPOAAJy 3a pauyH OpraHU3aTOpa MyTOBambA.

B2Yauph K., (1998): ,,[Tocosame npedyseha y mypuzmy™, EkoHOMCKH haKynTeT,

Yuusepsuret y beorpany, ctp. 331.
33 Witt S., Brooke M., & Buckley P., (1991): “The Management of International Tourism”,
Unwin Himan, London, UK, p.80-82.
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JletaspaH mpuKa3 KaHaja npojaje y TypusMy je aat Ha cauiy 20.

Cuamnka 20. — Kananu npoaaje TypucTHYKOT IPOU3BOAA
(YuecHHLH, yCJIyre, TPAHCAKIIMOHH KAHAJIH)

MecTto cTajgHor 0opaBka T?;?;:?::;/T Jectunaumja

Tpancakuuja ,,A*“ - JIlupeKTHA KYNOBHHA

Typucra » Tpancniopr_y CMellTaj Ocrane
yciyre JIMpekTHO
TPOIIECHE

BaH IIaHCHOHAa

Tpancaknuja ,,b“ - KynoBuna npeko arenra
Typucra —» Areur ——» Tpancnopr

Cwmerraj
Ocrane ycnyre
JIMPEeKTHO TpOIICHE

Tpancakuuja ,,I1* - JlupekTHAa KYNOBHHA 01 OPraHU3ATOPA MYTOBaKA

Typucra — Opranmsatop ___, Tpancnopr

IIyTOBAmba I Cwmenraj
\ Ocrane ycnyre
JIMpPEKTHO TpolIeHne

Tpancakuuja ,,/1*- KynoBuna npeko retailer n oprann3aropa nyropama
Typucra—> Retailer »Opranusatop—»Tpaucnopt

MyTOBamba \/:

Cwmernraj

Ocrane ycnyre

JIMPEKTHO TpOIIECHE
H3zBop: Bakuh O., (2005): ,,Mapxemune menaumenm mypucmuuxe decmunayuje’, Yuroja

mramia, cTp. 154.
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VY3umajyhu y o003up cTaBoBe OpojHHUX ayTopa O OJHOCMMAa KOjH Ce€
yCIIOCTaBJba]y y KaHanuma npopaje (Heath & Wall 1991, Mill & Morison
1985; Mill 1991; Caci¢ 1998), Baxuh (2005) BpIIH HHXOBOY
KJacu(UKaIKjy y HEKOJIUKO TpyIia:

,»a) Kanaam nponaje xoju ce pa3Bujajy Ha 0a3u KOHCeH3yca, I7ie¢ HU
jeman neo (Ouio mocpeaHHWK, OWIO MpPOM3BOhau) HeMa KOHTPOJIY Hal
HeMuM cuUcTeMoM. To je T3B. ¢ppaemenmupana cumyayuja tae ocehaj
pa3NMUYNTHX YMHWJIANA Y KaHAIMMa IMPOJaje Ja pajie UCTH Mocao JApiKe
Ha okyny (mpumep je Typuctuuko Tpxkumte CAJl koje je Beoma
(dbparMeHTUpPaHO ¥ T/I€ CE KaHaIW TpOoJaje YCIOCTaBJbajy Ha 0a3u
KOHCEH3YyCa).

0) BepTuka/jHO KOOpAUHUCAHHU KaHAJIH Npoaaje: To je oHa curyaruja
IJie OpraHU3aTOpH IyTOBama Kpo3 pasHe ¢opme (IyTeM Yrosopa,
dbuHaHCHjCKe TOJApIIKE, (PpaHIIM3e W Cl1.) KOHTponHiry modap Opoj
MaJIMX MYTHUYKUX areHnuja (retailer - a), (retailer - u HUCY Y HUXOBOM
BJIACHUIITBY aJll Cy BE3aHH yroBOpHMa) Ha mpumep. American Express,
Thomas Cook.

B) BepTukanano uHTerpucanu kanajium npojaaje: To je oHa cuTyanuja
I/l OPraHU3aToOpHU MyTOBaba UMAjy CONICTBEHY MPOAAJHY MPEXKY U BeoMa
cy mohHu Ha TpxumTy.”!

11.2. lupexTHa npoaaja

Ha meHanMeHTy TypHUCTHYKHX KOMIIaHHja JIEXKH OJJIyKa O TOME KakaB he
KaHal Tnpofaje wuz3abpaTd — oOupekman WIN uHoupekman. llpuinrkom
JIOHOIIIEHka OJUTYKE CBaKako Ja MEHallepy y3uMajy y 003up MpeaHOCTH KOjy
JIOHOCH CBaka OJ] OBMX Mpojaja. Kao mpenHoctH IupekTHe Ipojaje ce
HaBOJIC:

1) ycnocraBsba 1 0Jip;kaBa HEMOCPEAHE KOHTAKTE ca MOTPOIAYNMa;

2) ocTBapyje KOHTPOJY HaJl IJIACMAaHOM y CHUTYallUju Kaja MOCPEIHUIIN
HE TIO0Ka3yjy J[OBOJbHY 3aMHTEPECOBAHOCT 3a TMoBehame oOuMma
Npojiaje WM 3aroCTaBbajy IMOjEeIUHE JCIOBE M CETMEHTE TPIXKHIITA
NIpH IJIaCUPay YCIYKHOT IporpamMa npenyseha;

B Bakuh 0., (2005): ,,Mapkemune menaymenm mypucmuuxke Oecmunayuje’, Yuroja
mramana, ctp. 154 -155.
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3) npeBazwiaszu Moryhe nomamkame epUKaCHUX M JOOPO OpraHU30BaHUX
TIOCPEIHMKA Ha ojpel)eHO] TEPUTOPH]H;

4) HacTOju Ja KpO3 H3rpajmby U OJApKaBamke COINCTBEHE IPOJajHE
OpraHu3alfje CHU3HU IieHe U oBeha KOHKYPEHTHOCT Ha TPXKHIITY;

5) HacToju Aa ce IUCTaHLKpa OJ OCTaluxX mpeny3eha ca MCTUM WU
CIIMYHUM YCIIY)XKHHM TPOTPAMOM W Kpeupa COICTBEHH UMHII U KOJ|
nobaBspaya v KO HOTpomaqa.“135

JIMpeKTHOM TIPOJIajoM ce Hajuerhe ciyKe:

1) yrocTute/bM — ped je O PECTOPAHCKO] MPOJIAju yCiayra
2) X0TeJIM — KaJia BPIIIE MPOajy JUPEKTHO MPEKO PEIeIIije U

3) KoMmaHHje KoOje KOpUCTe TMpoAajy MNyTeM KOMIjyTepCcKUX
pe3epBalMOHUX CUCTEMA T3B. ,,0n-line* npoaaja.

11.3. MuaupexTHA mpoaaja

[TocnoBame y TypusMy je JaHac TOTOBO HE 3aMHCINMBO 0€3 IOCTOjamba
MOCpeHNKA. Bpio peTko Typucra IMPEKTHO KOHTAKTHpa HEKH XOTeN Kako
Ou pesepBucao co0y M YIUIATHO CBE OCTaie HeomxoaHe mparehe ycmyre.
Hajuemnthe ce oOpaha HEKOM 0/ TYpUCTHUKHX ITOCPEAHUKA.

Peu je pakne o crenujanu3oBaHUM W KBAIM(DUKOBAHMM TMOCIOBHUM
KOMIIaHHjaMa KoOje HMajy 3a IuJb Ja OJIaKIajy TpOoIeC pa3MeHe Ha
000cTpaHu UHTEpEC, KaKO MOHY/E, TAKO U TPAXKIbE.

[Mocpennumu omoryhyjy TypuctuMa fia ce npBo UH(GOPMHUIITY O TYPUCTHUKO)]
MOHY/TH, a TIOTOM M YKOJIMKO C€ OJiTy4Ye, /1a ca JeTHOM KyIOBHHOM o0e30eme
ceOM CBe XKeJbeHE YCIIyre Y MECTy 3a Koje ce orpejelie 3a CBoj OopaBak.
[Mocpenuuim Takohe omoryhaBajy MOHyAM Ja C€ HMPOMOBHIIE ITHPOKOM
ayTUTOPHjyMy Ha TYPUCTHYKOM TpXKUMITY (Kako jgomahem, Tako u
MehynapogHom). Ha oBaj HaumH ce mTenu BpemMe W CpPeACTBa MOHyhaya
TYPUCTUYKHUX yCITyTa.

Jlucra yoOWuajeHUX TIOCPEIHUKA KOJU C€ jaBJba]y Y TYPUCTHYKOM
nocJioBamy Ou Ouna:

1) mpeacTaBHUIITBA XOTEICKHX KOMIIaHH]a,
2) TypUCTUYKE areHIuje,

B3 Yauuh K., (1998): ,,[locosame npedyseha y mypuzmy™, EkoHOMCKH haKymTeT,
VYuusepsuret y beorpany, ctp. 331.
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3) opranu3aTopu MyToBama,

4) Typuct OMpOM — KOJU Y TYPUCTHUKHM JECTHHALlMjaMa IOCPENY]y

NPUIIMKOM IIPO/iaje CMELITajHUX YCIIyTa,

5) aBMO KOMITaHH]e,

6) NnTepHet nocpenHuy (KOMITJyTepCKH pe3epBallonu cucremu ,,KPC*

U CIL.),

7) KOHrpecHu Oupou,

8)

Lrent-a-car KOMIaHuje UT/I.

11.4. Komnjyrepcku pesepsaunonu cucremu (KPC) y typusmy

PesepBanionn cucteMu Cy HacTalld Kao pe3yiraT NoTpede U Kejbe
MEHAIMEHTa J1a KOHTPOJIMILY Tpakmky y KpaTkoM poky. Onu omoryhyjy
KOMITaHjama:

dopMupame JMCTa YeKama TOCTHjy, OIHOCHO TOTEHIMjATHX
KOPHMCHHKA yciyra (aKo je ped Ha MprMep KOPUCHHUIIMMA aBUO-TIPEBO3a
U CIL.),

npeny3Mame oArorapajyhe aknuje kako 6w ce ¢popmupaiHa MoHyaa
y CKIIQJIy ca 3aXTEBUMA TPAXKHE,

npeaBuhame TPAKIbE.

Hauun n opranu3zaiuja pe3epBalioHUX CUCTEMa JI0 caJla Ce OJIBHja0 Kao:

1) manyeanu (,py4yHu*) cucTreM — Kaja ce MpHUjeM pe3pBallija BpPLIH

nyTeM TeleoHa, a BUXOBO aXypHUpame CE BPLIM PYyYHO YHOCOM Y
JTHEBHHK TOCTHjy U Jpyra HeomxoaHa nparteha 1oxkymeHTa.

2) KOMIIjYTepPCKH CHCTEeMH — KaJia ce MPHUjeM pe3epBaliija BPIIU ITyTeM

TenedoHa, a AKypUpamke ce BPIIU pauyHApCKU U

3) NOTHYHO ayTOMATHM30BAHH KOMIIjYTEPCKH CHCTEM — KaJaa ce

. . 1
pe3epBalyja BpIu “on-/ine” MOCTyIKOM. 36

KPC Ttpehe renepammje T3B. “om-line” cucrem, mojaBjbyje Yy CBOJCTBY
MIOCpEIHUKA Ha peraluji TyprcTH — AecTuHarmja. Paszmikyjemo cnenehe KPC-e:

1) KPC xoTeJiICKMX KOMIIaHja M XOTeJICKHX JIaHALA,

B¢ [Ipunaroheno npema 3euesnh b., (2007): ,,Mapkemune mypucmuukux decmunayuja —
yroea ungopmayuone mexnoaoeuje “, Jyro kxmura komepi, beorpan, ctp. 185.
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2) KPC xoTeJICKHX NpeACTABHUYKNX KOMIIAHH]a,
3) KPC aBuo komnanuja,

4) KPC typ-oneparopa,

5) JleCTHHAIIMjCKH MAPKETUHI CHCTEMHU.

JlornuHo je na xao HajnozHatHju KPC y xorenckoMm mociioBamy ce jaBibajy
OHM KOje KOpuCTe W HajBehe xoTencke KomraHuje. Tako, Ha mpumep,
komnanuja ,,Holiday Inn“ je passuna KPC ca nasusom ,,HIRO* (Holitay
Inns Reservations Optimisations); komnanuja ,,Hilton* je y capagmu ca
KoMmnanujoMm ,,Budget Car Rental* pa3Buiia pe3epBallMiOHN CUCTEM
»Compass Computer* uTa.

,Utell International® je Hajrio3HaTHja XOTEJICKA MPEICTaBHUYKA KOMIIAHU]a.
Ona je pazsuina KPC npyre renepanmje ,,Unison®. Y aBuO MpeBo3y Cy TOKOM
neBefeceTux TroauHa Ownm gomuHaHTHU cinenehum KPC-u: | Sabre® y
BJIAQCHMINTBY KOMIIaHuje ,American Airlines“-a, 3atum ,Apollo” 'y
BHacHUINTBY cieachux aBuo-xommanwja: ,,United Airlines®, ,, British
Airways “, ,, KLM*, ,, Swissair“, ,, US Air*, ,, Alitalia“.

VY nocnoBawy Typ-oneparopa Hajno3sHatuju KPC je oHaj] koju KopuCTH
koMmnanuja ,,Thomson Holidays“ ca wHasuBom ,,Thomson Open-line
Programe* (ckpaheno ,,TOP*) uta.

Jenan on HajmoszHatujux cBerckux KPC cucrema ,,AMADEUS® je naHac
Hamao wWHUpoKy npuMmeny u y Cpbuju. Peu je o Boxehem riobamHoM
IUCTPUOYIIMOHOM CHCTEMY, TEXHOJIOIIKOM IPOBajAepy YCiIyra y obmactu
MapKeTUHTa, Tpojaje U AUCTPUOYIHje, KOjUM ce cHableBa W OICIYyXYyje
cBeTcka caoOpahajHa u Typuctuuka npuBpena. O0yxBaTa yciayre BHILE O]
800 aBmo kommanuja u npexo 60.000 xorena u Bume ox 60.000 rent-a-car
aconujanuja. OCHOBHU OOJUIM IeHTpaidHOTr cuctema cy: AMADEUS—-aBuo,
AMADEUS—xotenu, AMADEUS-aytomo6uu, AMADEUS-ycnyre."’.

57 Bume o cucremy AMAJJEYC y Cpbuju MOXe ce BUIETH Ha www.Ts.amadeus.com
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MAPKETHUHI'Y TYPU3MY

12.1. YnpaB/bambe MAapKeTHHIOM

[Ipema ommte nmpuxBaheHOM MPUCTYNY MJIAHUPaHkE MPEICTaB/ba MPUMAPHY
¢da3zy y mpouecy ympasibama. [Ipe opaHuzoBama, Bohema U KOHTpOIE,
MEHAIMEHT MOpa Ji1a MJIaHupa KaKo J1a BU3W]y U MUCH]Y KOMITaHH]€ CIIPOBEJIE
y peasiHOCT. Y TOM CMHCITy MEHAIMEHT TPakl OJIFOBOPE Ha MUTamba:

= Koja je no3unuja npenyseha u meroBor (Mx) Mpou3Boaa/yciayra Ha
TpKUATLLY?

= Koju daxTopu cy yTuLaiIu Ha 3ay3MMame akTyesHe no3uuuje?

= Koju npaBari pa3Boja npenysehe sxenu 1a ocrBapu?

= Koju pecypcu My cToje Ha pacrojaramy 3a To?

= Jla 11 je TO TIpaBM MyT 32 KOMIAHU]y?.

OnroBopu Ha OBa MHUTama Cy CTPATEUIKOI KapakTepa M y TOM CMHCIY
IUTaHUpabe OKpHBa HajBehu Opoj acriekara CTpaTeIKOr MEHaIMEHTA.

[Tnanupame MoxeMo 1a AeuHuIIeMO:

wllIaHUpambe MAPKEeTHHT AKTUBHOCTH je (pa3a mpoueca ynpaB/bamba
MApPKETHHIOM Y K0jOj ce JOHOCe OJJIyKe 0 IN/beBUMA, NIOJIUTHKAMA,

cTparerujamMa, nporpaMmuMa .. 138

[Ipeny3zehe ce Hempectano Mmopa mpmiarohaBaT pOMEHaMa Koje ce
JIEIIaBajy Y HBEroBoM OKpyxkemwy. OTyna MiaHupame MOpa Jla aHTULUIUpPA
yTHUIIA] EKCTEPHOT U MHTEPHOT OKPYXKEHa W Jla HACTOJH Ja ra MPUIaroiu
COINICTBEHHM PECypCHMa KaKo O OCTBApPHIIO )KEJHEHE IHJbBE.

VYiora MapkeTHHI MEHAlIMEHTa je yNpaBo Jla MCKOPHCTU CBE IIAHCE U Ja
OTKJIOHH CBe Oapujepe Kako OM ce 00aBHO Ipolec pasMeHe. Y TOM CMUCITY
MEHalIMEHT Mopa Ja Halhe onTUMaJHy KOMOHMHALMjy WHCTpyMeHaTa
MapKeTuHra koja he omoryhutu ocrBapuBame LMJba Kako mpexyszeha kao
NPUBPETHOT Cy0jeKTa, TaKO U KyIIla, OJHOCHO KpajihUX MOTpoIIaya.

YnpaB/babe MAPKETHHIOM je KOHTHHYeJaH mpouec. Te:xkma je na ce
naauuparem MAPKeTHHI AKTHBHOCT YCMEPH, Op2aHu3oséarem [a ce
MApPKeTHHT 0CNOCco0H 1a e(puKACHO U e)eKTUBHO OATOBOPH HA IJIAHCKE

1% Mumacasspeith M., (2001): ,,Mapkemune", CaBpeMena anMunucTparmja, beorpar, cp. 397.
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OJyKe, NOK KOoHmpo/ia nMa 3a IIMJb 1a HA MEP/bUB HAYMH YHOopeau
pe3yJaTar ca OHUM 1ITa je l'IpBOﬁI/[THO IJIAHUPAHO.

Kotler n cap. (2007) cyrepuiiy 1a KOMIaHHje cacTaBibajy cienehe rmiaHoBe:

1) ,logummu MiaaH — je KPaTKOPOYHH IUIAH KOJjU OIKUCYje TPEHYTHY
CUTyalujy, IubeBe ¢GuUpMe, CTpaTerdjy 3a Ty TOOUHY, Iporpam
aKTUBHOCTH, OylleTe U KOHTPOJIE ...

2) lyropo4yHu mJjiaH — oNucyje NpuMapHe YHHHUOLE U cuiie Koju he yTumnaru
Ha OpraHM3aldjy TOKOM cienehux Hekonuko roguHa. OH yKIbydyje
IYyropo4yHe LuJbeBEe, IJaBeHEe MAapKeTHHIIKE cTpaTeruje koje he ce
KOPUCTUTH Kako OM ce IUJbeBH MOCTHUIJIM, Ka0 U MoTpeOHa CpejacTBa.
JlyropouHu IUIaH ce cBake TOJIMHE aXKypupa U peBUIUpa, Kako Ou ¢pupma
YBEK MMajla akKTyelaH JIYropoyHH IUiaH. [OAWIIBU W AyropoyHH
TIaHOBU (pupMe ce 6aBe TPEHYTHUM MOCIOBAKHEM M KaKO Ia OJIPXKATH ...

3) CTpaTemku mjiaH — ykjbydyje npuiarohaBame ¢upme kako Ou moria
UCKOPUCTHTH TPWINKE y OKPYKEHhY KOje Ce HeImpecTaHo Mema. Pamu ce
0 TIPOIIECY pa3BOja M OJ[p)KaBama CTPATETHJCKOT MOKJanama u3Mely
L(AJbEBA U CIIOCOGHOCTH (DUPME U IPOMEEUBUX MPHIHKA. ...

Kotler'*raxole, nctuue 1a mocroje Tpy HEBOA MAPKETHHT KOMIETECHTHOCTH
y ylpaBJbakby MapKETUHIOM:

1) PecnioH3uBHH WM pearyjyhu mapkeTmHr — morpeba 1a KoMIaHHja
pearyje Ha M3pakeHe NoTpede U 3axTeBe moTpomava. [lpeacrasmba ra 'y
BUJly MapKETHHTa Kao0 [TOCIOBHE KOHIIEMIIH]E.

2) AHTHMIMIIATMBHU MapKeTHHI — CBpXxa My je 0oJjbe pa3syMeBame
TP)KUIIHUX 30uMBama W TeHueHnuja. Ca OBOM KoMIeTeHTHolrhy je
omoryheHo koMIanuju fa ce npeaysehe ynanpen npunaronu gorahajuma
Koju he ce Tek JecuTu.

3) KpeaTuBHM MapKeTHHI — pey je O CHTyalllju Kaja je KOMIaHWja y
NO3ULMJU J]a KPeupa HEUITO MOTIYHO HOBO 3a IITa y TOM MOMEHTY He

9K otler P., Armstrong G., Saunders J., 1 Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, publishing as FT copyright Prentice Hall, p.49.

19K otler P., (2003): "Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Upper Saddle River , New Jersy, USA, p.36.
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IIOCTOJH TPaXKiha Ha TPAKUILUTY, OJJHOCHO HEILTO LITO j€ paHHje
MIOCTOjaTHO caMo Kao Hjeja.

Boyd u Walker (1990)'*! npaBe paszmnky usmely ynpapibama MapKeTHHIOM
U CTpaTerujckor mapkeTuHra. [lo mHMa ynpaB/bamke MapKeTHHIOM je
noTpeOHO Kako OM KOMIaHMja MOTJla HECMETaHO Ja 00aBiba TeKyhe mociose
U Ja ce Ha Kpajy TOIWHE EHO TIIOCIOBAaKEe OIECHH Kao YCIEIIHO.
MehytumMm, y3umajyhu y o03up Aa ce Ha TpXKHIUTY JEIIaBajy HEMPEecTaHO
IPOMEHE, TO HMIUTUIIPA TOCTOjarkbe CTPATErHjCKOr MapKeTHHIa, OTHOCHO
KOMITaHH]ja MOpa KOHTHHYEJTHO Jia UCTPaXyje MpOMEHe Koje ce JCIIaBajy y
BEHOM OKpYXemYy U Ja UM ce mpuiarofaBa. CTpaTerujcku MapKeTUHT He
nojpa3ymeBa T3B. ,,ad hoc* IpUCTyII.

12.2. CTpaTerujcku MapKeTHHT

u/p cTpaTrermjckor MapkKeTHHIa je Jila Cce€ IIOCJIOBH KOMIIaHM]E
opranusyjy, oOJIMKyjy ¥ BOJI€ Ha HaUMH Kako OM c€ OCTBapHO pacT U Pa3Boj,
OJJHOCHO Kako OM ce CTBOpHMO TakaB IIPOM3BOAHHU Iporpam koju he
00e30eAUTH [TOCTIOBabE Ca JOOUTKOM.

Bpno decto komMmnaHuja BOOM HEKOJHMKO IOCIIOBa HCTOBpeMeHO. OBakBH
MIOCJIOBU YCIJIOBJbABA]y /1a MEHAIMEHT KOMIIAaHUj€ CBAKU OJ HbUX IOocMarpa
3aceOHO0 (ayroHOMHO). OTyma je HEONXOJHO Ja MEHAIMEHT TOCJIOBAambe
rocMaTpa Ha HEKOJIMKO HUBOA!

1) HuBo npeay3eha kao meiMHe NOCJIOBHOI CHCTEMA

2) HMBO KBa3H CaMOCTAJIHMX MOCJIOBHMX jeIMHHMIIA - Kako Ou
ycnemHo obaBwie oapeheHn mocao, kommaHuje (GopMupajy
crparemike nocyaoBHe jenunuue - CIIJ (Strategic Business Unif).
Kama ce ¢opmupa CIIJ meHayMeHT je y MNPWIMIM JAa BpPUIH
pacrnojienny cpejcTaBa 3a HUBO Iociia koju he ucra 006aBuUTH U yjeTHO
Jla MepHU OCTBapeHe nephopmance.

3) HUBO MapKeTHHIa Kao NMocJ0BHe QyHKIIHje.

Ha HuBOY KOMIIaHHM]€ Kao LENMHE, CTPATEIIKe OJUTyKe ce Hajuelhe ogHOCe Ha:

a) AKBM3MIHUjy - KOja IpecTaBsba ocedaH 00JIMK MOCIOBHE KOMOMHALM]Ee
y KoMe JoJ7a3u 10 (opMaHOT WM HePOpPMAITHOT Cliajarha JBE WM BUIIES
MOCJIOBHUX JEJIMHMIIA Y jeqHy. Y HajIIMpeM CMHUCIY aKBU3HIIHja mpeay3eha

I Boyd W. H., & Walker J., (1990): “Marketing Management, a Strategic Approach”,
Irwin, Homewood, 111, p.90.
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O3HauaBa CBaKO Ipey3UMame Ipyre KOMIaHMje WM 3HadajHUjer yaena y
BJIACHUYKO] TJIABHULM Jpyre KOMIIAHHj€ OJf CTpaHe T3B. AKBH3MTEPCKE
¢bupme 6e3 003upa Ha TO je JH TO CTUIAkhE OCTBAPEHO KYITOBUHOM MMOBHHE
WIM BIACHUYKOT yreda akBUpUpaHe (UpME WIM TaK yAPYKUBAmHEM
BJIIACHUYKUX UHTEpeca.

0) Jle3snHBecTHpame - KAa0 IVIABHHU Y3pPOK 3a JIE3UHBECTHUPAKE CE HABOJE
cabu pe3yiTaTd y MOCJIOBamky Jieia KOMIIaHUJE WM CE TOjeAMHH JCIIOBU
KOMIIaHW]j€ HEe YyKJamajy y IUIaHOBEe MociioBama Iuene ¢upme. Hajuemrhu
00MK KOHTpakuuje je ,.selloff — obnuu npoaaje enoBa KOMIaHUje, TAE
je onBajame nenosa ,divestitures“, camo jenna ox popmu.'

B) JuBepcudukanmja — moapazymeBa JOHOIICHE CTPATEHIKUX OIJIyKa O
TOME KOj€ JAENAaTHOCTU YKJbYYUTH, KOj€ HAMyCTUTHU, KA0 U KOJjU METO
MPUJIMKOM TOTa KOPUCTUTH (EKCTEPHU, HMHTEPHHU WIIM KOMOMHOBAHH).

Vmajyhu y Bumgy Hampen wusHere craoBe Pitt u Morris (1995)'* cy

3aKJBYUYMIIM Jla JlaHac JOJa3u JI0 M3BECHE KOHBEPreHIMje MapKeTHHra U
ctpateruje. Ilpouec KOHBepreHIyje MapKeTHHIa U CTpaTeruje ce Mo mwhMa
JI0 cajia ojiBujao y met (asza:

YV npeoj ¢pazu cy oba koHuenrta ersuctupaina BaH npenyseha. Cmpamezuja
ce IMojaBWJIa Kao BOJHU KOHIIETIT, IOK C€ MapKemuH TO0jaBUO Kao MOCIOBHU
KOHIIEMT.

Y opyeoj ¢aszu, npenyzeha mounmwy Ta KOPUCTE CTPATETHjCKUA KOHIENT Kao
JICO YMPaBJbAYKOT MPOIeca, a MAPKETHHI TOCTaje MOCIOoBHA (PyHKIHMja y
npemysehy.

Y mpehoj ¢azu crpateruja mocraje mpolec myTeM Kora ce yckialyjy
UHTEPHH pecypcH mpeays3eha ca eKkCTepHUM OKpYXKEeHeM, Kao pe3yaTar Tora
npenysehe je y TpwIMIM JAa M3BpIIM KM300p KOjU TPOM3BOJ Ha Koje
TpkuIITe. MapKeTHT IpecTaB/ba HAuUMH Ha Koju ce npenysehe npunarohasa
OKpPYKEHY.

Y uemepmoj ¢haszu crpateruja ce jaBjba Kao pe3yiaTaT MHTEpakKiHja KOjU
MOCTOj€ y jeJAHO] TPaHM W 3aBUCH O] MHTCH3UTETa M puBaIuTeTa Mehy
yuecHunMa. CTpaTerrja ce Mo)Ke CTBOPUTH HJIM HACTaTH TOKOM BpEeMeHa
QM je KapaKTepUCTUYHO Ja ce OaBU CTHLAHEM U OJPKAKHEM KOHKYPEHTCKE

"2 [Tpunarohero npema Patrick A. Gaughan (2004): “Margeres, Acquisitions, and
Corporate Restructuring” New York, Copy right John Wiley & Sons, Inc., p. 26 and 178.

"3 Ppitt F. L, & Morris M. H., (1995): “When Marketing and Strategy Become One”,
Journal of General Management, winter 1995, p. 24.
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MPEeTHOCTH ¥ TO3WIMOHWpameM y rpanu. Kama ce cer oarosapajyhux
cTparerdja QoOpMyJHiie, MapKETHHI IOCTajeé CPEICTBO 32 HHUXOBY
MMITJIEMEHTAIIH] Y.

Y nemoj ¢pasu, nomazu [0 KOHBEpreHIIMje CTpaTeruje U MapKEeTHHTa.
CaBpeMeHO TpXKUIITE KapakTepuilry crainHe mnpomene. [Ipemysehe je y
MO3UIIMjH JIa C€ CTAJIHO MpuiarolaBa mpoMeHama y OKpYKEeHbY H J1a HaCTOjU
Jla UX KaluTalu3yje Ha TPXKUMTY. Tako MapKeTHHT IMOCTaje CTparervja, a
CTpaTervja MocTaje HauMH Ja ce Kpo3 caTuchakBujy MOTpOIIa4Ya OCTBApE
uHTepecu npemyseha.

Assial (1985)'** cmatpa ma cy mBe K/byuHe cTpaTermje Ha HHBOY
npexyseha:
1) CTpareruja pacra

2) CTpareruja nopr¢o/ma npous3Boaa

1) CTpareruja pacta — ce KOPUCTH KaKko OU ce U3BILMIIA:
- aJoKalMja pecypca Ha HauuH J1a ce 00e30ea1 HHTEPHU pa3Boj
- eKCTEpHO IpPHUIIajamke JOTJIEe CaMOCTaIHUX Npenys3eha
- yBOheme HOBUX ITPOU3BOAA
- eKCHaH3W]y TP KUIITa

- 32 OpMjEHTAIM]y Ha CTAOMIIHOCT WU PU3HK.
Kaxko 6u ce oBo ocTBapmiio npenysehe pazmatpa oaroapajyhe anrepHaTuBe:

- HHTEH3MBaH pacT — carjenaBajy ce moryhHoctu ma ce ob6e3bemu
pacT y okBUpY moctojeher mocioBama;

- UWHTErpaTHMBaH pacT — carjielaBajy ce MOTYhHOCTH Ja ce H3BpPIIU
WHTErpaiyja ca mpemy3eheM Koje je IMOBE3aHO ca IOCIIOBaHkEM
MaTHYHOT;

- JauBepcu(UKOBAH pacT — HICHTU(DUKY]Y ce MOryhHoCTH Aa ce noaa
aTpakTUBHO  TIOCIIOBalE KOje je TMoBe3aHO ca  mocrtojehum
nocoBarsem.'

14 Assial H., (1985): "Marketing Management Strategy and Action”, Kent Publishing
Company, Boston, USA, p. 575.

" Kotler P., (2003): "Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Upper Saddle River , New Jersy, USA, p. 199.
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2) Crpareruja moprdoamna — omoryhaBa Ja ce MEHAIMEHT OJUIYy4YH O
cynomnu mnocrojeher mpousBoga/yciayre. Kao mro je Beh nerassHO
o0pazniokeHo y riasu 6. (Tauka 6.4. ) npeaysehy cToje 4eTUpU CTpaTerujcKe
aJITepHATUBE:

- ojapxkaBame nocrojeher TpxumHor yueniha (,,3aapaaTu’)

- mnoBehame TpkumHor yuerrha (,,rpaguTu‘)

- oJpXKaBame MPOU3BOJA (,,sKeTH )

- HamylTame Npou3Baa (,,eJIMMAHAIMja )
Walekr w Rukert (1987)'*® npase muctmukimjy wusmelly MapKeTHHT
AKTUBHOCTH Ha HUBOY mpeay3eha u Ha HUBOY npou3Boja. [1o muMma:

1) Crparerujcku mijaH KOPUCTH KPUTEPHUjyME 3a OLIEHY IOCIOBama KOjU
BAXE 32 KOMIIAHW]y Kao LENUHY, JOK IUIaH NPOHM3BOJA OIemYyje ca
CTaHOBHIIITA JOOUTH, 0OMMa MPOJIaje U TPXKUIIHOT yuenrha

2) Crparerujcku IiaH ce 6aBu MPOU3BOIHUM IPOrpamMoM, a IUIaH MPOU3BOAA
KOMOMHAIIMjOM UHCTPYMEHATa MapKETHHI MUKCA 32 [IUJbHO TPIKULLITE

3) Crparerujcku IjaH KOPUCTH H3BOpe Ipenys3eha, HOK MjaH Mpou3BOJa
KOPUCTH MapKEeTHHT U3BOpE Aa ce u3ale y cycper norpedama Tp>KUILITA

4) Crparerujcku mnan amonupa uszBope Ha CIIJ, mok 1uian mpou3sBoja
cnenuduurpajyhu Kako 1a ce mpou3Boj YCMEPH Ha IIUJBHO TPXKULITE

5) Crtpaterujcku IUTaH je AYTOpPOYHO OPHjEHTHCaH, a IUIaH MPOU3BOJAA je
KpPaTKOPOYHO OpPH]EHTUCAH

6) Crparerujcku IJIaH je y OJIrOBOPHOCTH MEHAalMeHTa mpenyseha,

eBeHTyasiHO MeHaMeHTa CI1J, mok je mimaH mpou3Bojia y OJrOBOPHOCTH
MEHalIMEHTa MPOU3BO/IA.

12.3. HuBou u npouec NJIaHNpamba MAPKETHHT AKTHBHOCTH

[Tnanupame npeacTaBjba OCHOBHY M CYHITHHCKY (ha3zy mpolieca MeHalIMEeHTa
npeny3eha Ha cBuM HuBOUMA. Toodoposuh, Janywesuh, Bypuuun (2003)
IIaHupame aedununry Ha cieaehu HaumH:

6 Walekr D. L., & Rukert R. W., (1987): “Marketing’s Role on the Implementation of
Business Strategies: A Conceptual reviw and Conceptual Framework”, Journal of
Marketing, July 1987, p. 569.
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sll1aHupame mnpeacrasba GopMyncambe NHbEBA M HAYNHA
IBUXOBOI OCTBapema Koje je KOOPAMHHPAHO ca CcTBapameM M
npuiarohasamemM OpraHm3anMoHe CTPYKType, cTHja Bohewma u

14
Mo/eJIa KOHTpoJIe.* !

I[Io oBuM ayropumMa IUIaHUpaWkE NPEACTaBJba, Mambe WM BHUIIE
(opMaIN30BaH CUCTEM KOJU j€ Y MHTEPAKLUJU ca IpYTUM (OpMaIM30BaHUM
cucTeMuMa y npeaysehy, kao TO Cy Ha NpUMep, pauyHOBOACTBEHH, 3aTUM
CHCTEM KOHTpPOJI€ KBAJIUTETA, MHPOPMALIMOHU CUCTEM U JIp.

MapkeTHHT najHupame Tpebda pasyMeTH Kao ¢a3y y npolecy yrnpapibamba
MapKETUHIOM KOMIaHHje Y KOME MEHAIMEHT JOHOCH oJrosapajyhe omryke
0 MapKeTHHT LWJbEBUMA, TOTUTHIIN, CTPATETHjH U MPOTPaMUMa.

Kotler (2003)'**uctnue 1a ce MapKeTHMHr nJaH Mopa IOCTABHTH HA JBa
HHBOA:

1) ecrpaternjckoM u
2) TAKTHYKOM.

Yommre y3eB u3Mel)y oBHX HUBOA HE MTOCTOjH Pa3jMKa y OJHOCY Ha CaM TOK
MapKeTHHT TUIaHHpama, Beh ce CYIMTHHCKA pa3iiMKa OJHOCH Ha OHO IITa CY
CacTaBHHM JI€JIOBH OBUX IUTIAHOBA (IITA j€ lbUXOB CaIPKaj).

1) CTpaTtemiku MapKeTHHI ILUIaH — je IMMper o0yxBaTa 0oJ TakTHUKor. OH
61 Tpebano 1a OArOBOPH Ha TPU CTPATEIIKA MUTaba!

a) Kako nmosehatu tpxxumiHo yuenrhe?
0) Kako nmonpunern nosehamy oOuma mnpoaje?

11) Koje akTiBHOCTH Cy BakHe 3a noBehame peHTaOmIHOCTH npeay3eha?
Crparerujcki MapKeTHHI IJIaH ce OOMYHO OJHOCH Ha pa3iobibe Koje ce
Ha3uBa CpeawbOpodHUM (o1 3 1o 5 roauHa). 3a peanu3alujy CTPaTeLIKOTr
MapKeTHHT IJIaHa OMTHO je Ja Oyay yKJ/by4eHH MEHAllepy Ha CBUM HMBOMMA
yIpaBJbayuKor Mpoleca, 01 TOIl MEHAIMEHTa JI0 OTIepaTUBHUX MEHalepa.

2) TakTHYKH MAPKETHHT IJIAH — j€ KPaTKOPOYHOT Kapakrepa (10 TOJuHY
na"a). OH je AeTasbaH, MCKa3aH y NPENU3HUM (MEpJbUBHM) BEIMYMHAMA.
OHo 1ITO je JeUHUCAHO y CTPATEIIKOM MapKEeTHHT IUIaHy, OBJE CIIYXKH Kao
OCHOBa MPUJIMKOM Kpeupama (pa3paje) Ha TAKTUYKOM HUBOY. LluibeBu cy y

" Togoposuh J., Janymesuh C., Bypuunn [I., (2003): ,,.Cmpamezujcku menaymenm®,
Exonomcku dakynrer, YHUBep3utet y beorpany, ctp. 53.

8 Kotler P., (2003): ”Marketing Management”, ninth edition, Prentice-Hall International
Inc., Upper Saddle River , New Jersy, USA, p. 90.
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y OBOM IUIaHy KOjU C€ jOIll Ha3uBa W ,,0NMEPaTHBHU MCKa3aHU MEPJbUBO,
Npelu3HO U jacHO. HajmpocTuje peueHO OBHM OINEpPATHBHUM IUIAHOM CY
JIeTaJbHO  pa3paleHH KpaTKOPOYHHM ONEpPaTUBHU LWJbEBU KOJU  CYy
Jne(UHUCAHU U ONTUCAHU Y JEHOM CTPTEUIKOM MapKEeTHHT IUIaHYy.

VYV nurepatypu moctoje pasiiuke OKO kKopaka (¢asza), mTa Tpeba y3etu y
003up Kaza je ped O TOKYy MapKeTUHT IUIaHWpama. MehyTum, Mame Wiu
BHUIIIE, TE pa3lIMKe Cy HE3HATHE, jep MPOU3HIIa3e U3 TOTa JIa JIM HEeKe KOpake
(dpaze) Tpeba arperupTH WM UX TTOCMATPATH CEIapaTHo.

Cmarpamo naa je cineneha mojena HajUENMCXOJHHUja 32 Pa3yMEBame TOKA
MapKeTUHT IUIaHUpama. [Ipuka3 mpomeca IUIaHWpamka MapKETHHT
aKTUBHOCTH j€ JIaT CIMKoM 21.

Cauka 21. - IIpouec MapKeTHHI IVIAHUPAKbA

AHaJIN3a cTaba
[

SWOT ananusza
[

Mucuja 1 MApKETHHT IH/bEBU
|

MapkeTHHI cTpaTeruja
|

Byuer
|

HNmmuiemenTanuja

Kounrtpouaa

1. AHaau3a cTamba — noTpeOHO je Aa npeay3ehe KpUTUYKY U3BPILIN aHAIU3Y
nocrojehe mo3unje (Oujacno3a) W CTBOPU CIEeHapuo 3a Oyayhu pas3osj
norahaja (npoenosza). AxiieHaT Mopa OWUTH Ha KPUTHYKO] M OOjCKTHUBHO]
OIlcHHM TocTojehe cuTyanuje W M3rieanMa 3a HBeHO MoboJsblname. AHanu3a
nocrtojehe nozunuje (dujacroza) ce cacToju Of:

- aHaym3e nocrojehux TpxkwuIITa,
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- aHanM3e Kymnara,

- aHaJM3e aKTYeJIHUX TPXKUIIHUX TPEHIOBA UTA.
CrBapame creHapuja 3a Oynyhu passoj norahaja (npocrosza) mopa na Oyne
3aCHOBaHAa Ha aHaIM3M TPEHYTHOI cTama. OH MpeacTaBjba TMPOLEHY
CauMIbCHY Ha OCHOBY CIIPOBEJCHOI HCTpaXKHBama TpPXKUIITA M CBUX
YMHWIAlla KOjU MMajy YTUIA] Ha moclioBame npexyseha. Ilpenopyka je na
npenyzehe MMa MUHUMYM TPH 10 YeTHPH ajdTepHATHBHA CIIEHapHja, Kako Ou
MOIJIO IpaBOBpeMeHO Ja pearyje. [lpy uemy ce BpuHM HBHUXOBA
KiacuuKaimja Ha:

a) OCHOBHH WJIU pepepeHTHH,

0) OHaj KOju HacTaBJba MOCTOjehe OAHOCE Yy CPEIUHH,

11) EKCTEMHO J100ap u

J1) EKCTEMHO JIOII.
Pasmor 3a oBakaB TPUCTYN JIGKH MPBEHCTBEHO Y TYpOYJICHTHOCTH
CaBpEMEHOT TPKUIITA.

2. SWOT ananm3a - je KOHIICNT HACTa0 OJ MOYCTHHX CJIOBA CHIJICCKUX
peun strenghts (jaumHa), weakness (cmabocTH), opportunities (IIaHCE),
threats (npetme). Peu je o xoHuenty koju tpeba na omMoryhu cCUCTEMCKY
aHAIM3y TPETHH W IIAHCH, PaJd HUXOBOTI YycarjamiaBama ca jJakKuM |
cnabum pecypcuma (CTpaHama) MPUBPEIHOT CyOjeKTa, OJTHOCHO TYPUCTHUUKE
JIECTHHAIIH]E aKO j€ CITy4aj.

Cauka 22. - SWOT maTpuua u alTepHaTHBHe CTPATerujcKe OMNIuje

CHATA (STRENGHTS) CJIABOCTH (WEAKNESS)

< a) [IpeBectn

a) Ycknaumi 0) Munumusuaru/u3dehun
A

MOT'YRHOCTHU (OPPORTUNITIES) OHNACHOCTH (THREATS)

a) YcknaauTu a) Munumusuari/usbehu

W3Bop: Percy N., (1998): “Marketing Implementation of Marketing Paradigm Weakness for
Strategy Execution Process”, Journal of Academy of Marketing Science, No. 3, p. 260.
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[Ipumena SWOT ananuze Ham mpyxa MOryhHOCTH Aa, ca jeHE CTpaHe,
KaIlUTJIM3YjeMO CHAry U yMamHMO cBe ciaabocTu (y MAeanHoj CUTyaluju, 1a
UX €JIMMUHUILIEMO), a ca Jpyre 1a, 00jeKTUBHO carjiefiaMo I7ie Cy IIaHce, a
I7ie OMAaCHOCTH 3a peanu3alujy nubeBa. Ha oBaj HauMH ce NpUBPEIHU
cy0jeKT (TypucTHYKa JECTHHAIMja) OBOAU Y HICAIHY TO3HIH]Y, Y KOjOj
OCTBapyje ONTUMHU3ALM]y (PYHKIHUjE IHJba, OJAHOCHO OCTBAapyje OCHOBHH
3aXTEB CBAKOT MPUBPEIHOT cyOjekTa (CucTemMa) — cTBapa nmpour.

3. MucHja 1 MapKeTHHT HWbeBH — CBaKW NPUBPEIAHU CYOjeKT UMa CBOjY
MUCH]Y.

Mucujy ¢pupme moxemo nepuHHCATH Ka0 CBPXY H>EHOT NOCTOjamba, KA0
onmTH 0e3BpeMeHCKH MJb KOjH je yTBpheH npu ocHUBamwy.

Kotiep u cap. (2007)'*° wak cyrepumry na caka kommanmja Tpeba xa MMa
U3jaBy 0 MHCHJH, KOja OM IIpe/ICTaBJbajla U3jaBy O CBPCU IIOCTOjamba (pUpMeE.

[ToTpe6HO je ma ce MucHja Kpo3 MociioBame KOHKpeTu3syje. Tako Ha mpumep,
W3jaBa MEHalepa KOMIaHuje 1a ,,Hawa mucuja je oa nogehamo npooajy'* wim
LHHawa mucuja je oa obesdbedumo yuewhe na oocosapajyhem mpoicuwumy™ n
CII., C&€ MOpa MPAKTUYHO KOHKPETU30BATH. Y TOM CMHUCITy KOHPETH3AIlHja
MHUCHje ce orena y onaroBapajyhem dQopmynucamy Mmuiba (jeTHOT WIH
BHIIIE).

In/b npeacTraB/ba Ke/bEeHO CTAHE WM CUTYAlHjy KOjy KOMIIAHUjA KeJIH
Ja OCTBAapHM, Ka0 W BPCTY U HMBO AKTHMBHOCTH KOjHM je HEONXOAaH 3a
peaju3anujy UcTor.

Csako mpeny3ehe mMa BeluKd Opoj MOCIOBHUX LUJbEBA, Ka0 IITO Cy Ha
npumep, nosehame TpxUIIHOT ydenrha, pact oOuma mpopaje, obe3deheme
oarorapajyhe ekoHoMcKe e()UMKaCHOCTH H CJI.

3a pa3nuKy O IMJba KOjU MOTy OWTH (opMysHcaHd Oe3 JTUMHUTA, IUHJbHA
¢pyHkumja ce yBek (opmynumie 3a oAroapajyhuM orpaHuyewmuMma, OHa
3alpaBo MpeACTaB/ba ONTHMU3ALM]Y pe3yarara y3 nocrojeha marepHa u
eKcTepHa orpaHmyerma. Kao, kiacuuaH mpuMep HaM MOXKE IOCITY>KUTH
MaKCHMU3aluja npopuTa y3 MUHUMHU3Upamke 0roBapajyhux Tpomkosa.

Kaga je ped 0 MakpeTHHI HW/beBMMA, OCHOBHH LIMJb MapKeTHHIA je,
KaK0 je TO HMHAYe W Yy camMoj Ae(UHMUMjH MAPKETHHra pevyeHo,
catucakumja norpomaya (lbbMX0BHX 110Tpeda).

¥ Kotler P., Armstrong G., Saunders J., u Wong V., (2007): “Principles of Marketing”,
published by Pearson Education Limited, publishing as FT copyright Prentice Hall, p. 51.
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[Topen oBOr OCHOBHOT, Kao JIPYTd IIMJbEBHM MAapKETHHIA CE€ MOTY jaBUTH W:
noBehamwe nobutn, nosehame TtpxkumHOr yuemtha, moBehame oOMMa
npozaaje, mosehame edekaTa IMOCIOBakba KpPO3 MNPUMEHY MPOMOIMOHOT
MHKCa, CMAaFhCH€ TPOIIKOBA HT/.

4. MapkeTHHI cTpaTeruja — ,,...NMPeaCTaB/ba MHTErPAJIHH €0 OIIITe
crpareruje mnpeayseha koju je morpedan aa ce oxabepy ajaeKBaTHH
HAYMHH PacTa M pa3Boja, Koju Tpeda 1a ce 3aCHUBAjy Ha yckiaahuBamwy
NPOM3BOIHOT Nporpama ca norpeéama rpalana kao norpomaya,

npuBpenae v [lpymTBa.“150

@dokyc MapKeTHHI CTpaTerwje Kao IUIaHCKe OJyKe je Ha YTBphuBamy
OJIHOCA KOJU C€ YCIIOCTaBJ/ba Ha pejaluju MPOou3BOXA (M) U TPXKUIITE (a).
I'maBHe ¢Qaze y MapKeTHHT CTpaTeruju Ccy: U300p MHUIJBHOT TPIXKHILTA,
NO3ULIMOHMpake  NPOM3BOJA,  OJabup  onTUMajlHe  KOoMOuMHauuje
WHCTpyMEHATa MapKETHHTA U OJUTYyYHBa-€ O BUCHHH TPOIIKOBA MapKETHHTA.

5. Byuer — oapehuBame U3HOCA Cpe/icTaBa KOJU Cy HEONXOJIHHU Kako Ou ce
UMIUIEMEHTHPAO OJroBapajyhn MapKeTHHr IUIaH M CTpaTerdja TPXKUIITHOT
HACTyIa je O]l CYIITHHCKOT 3Havaja. [Ipu yeMy cBakako ce Mopajy y3eTu y
0031p U CBU TPOLIKOBH KOJ€ UCTU U3UCKY]Y.

6. Umniementanmja — [Ipe ornounmama UMITJIEMEHTAIM]je HEOMXOIAHO je
yCTaHOBUTHU oJroBapajyhu nporpam akiuja koje he ce ummiementuparu. Y
TOM CMHUCIy TMOTpeOHO je OApEeOUTH HOCHOIE, BPEMEHCKE pPOKOBE,
cneunduKanyjy TPOLIKOBAa 3a CBaKy O] aKklMja U Ha Kpajy NPUCTYIHUTH
caMOM IpoLIeCy UMIUIEMEHTAlH]E.

7. KoHTpoja — mpeJcTaBiba MpoIec y KOMe Ce Mepe OCTBAPEHH Pe3yJTaTh
ca tutaHupanuM. [ToXeJbHO je Ja ce OJBHja KOHTHHYEIHO, HA0KO CE€ MOXKE
O}IBI/IjaTI/I Y 3aBHCHOCTH O HOTpGGa U BUCHUHC TpPOLIKOBa (JIHGBHO,
CEMUYIHO, MECEUHO UTII.).

12.4. Ilnanupame MaPKeTHHT AKTUBHOCTH Y TYPU3MY

VY nocapammeM u3naramy Qokyc je 6o Ha komnanuju (pupmu, npenysehy).
Nmajyhu y Buay KapakTep Typu3Ma OBO OM NpEACTaB/balo IUIAHUPABE
MapKeTHHI aKTUBHOCTH Ha MMPKO HUBOY. Mehytum, nmajyhu

130 Munmcasssesnh M., (2001): ,,Mapremunz*, CaBpemera anMuHUCTpaIyja, beorpar, ctp. 404.
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y BUIY Ja c€ Typu3aM MOXE U OpraHu3yje U Ha BUIIMM HUBOMMA (ped je o
HHUBOY OJroBapajyhux TYpUCTMYKHX J[ECTHHAllMja) MOXXEMO TOBOPUTH H
OpraHu30Bamky U IUIAaHUpakhy MapKETUHT aKTUBHOCTH M HA MAKPO HUBOY.

Y TtoM cmucny monasehn TPBEHCTBEHO OJ] UYMILEHUIIE /3 TYPUCTHYKE
JeCTHHAIMje MOTy O0yXBaTWaTH Mame WM Behe mpocTopHoO-reorpadceke
[EeNMHE, TUIAHUPAkEe Ce MOXE OJBHjaTH M Ha JIOKAIHOM, PETMOHATHOM U
HAI[MOHATHOM HHBOY.

Bojunosuh b., Lleujanosuh J{., n Cmeganosuh B., (2012) u3aBajajy Tpu
OWTHA 00eNeK]ja IIaHUPaba:

- ,,OPHJEHTHCAHOCT Ha Oa3WyHa TUTamka, y MPaBIy MaKCUMHU3UpPamba

no0utn W u300pa Moapydja TMOCIOBHE AENaTHOCTU (e(heKTHBHOCT
cucTeMa),

- OpHjeHTaIMja Ha MPOMEHY I0JI0Xkaja OpraHu3allije y MepCrueKTUBH U
CTBapame HOBUX TPIKUINTA U TPOU3BOJIA

. 151
- YCMEpEeHOCT Ha Pa3B0j ¥ PacT CeKTopa Typu3ma.”'’

y TOM CMHCIYy OHHM HW3BOJE 3aKJbydaK O IEHTPATHOM 3a/JaTKy MpoIieca
IUTAaHUPAbA U KaXKY:

»LleHTPaJIHU 3aJaTaK Npoueca IUVIAHHPAKkA je Cajallbe U
Oyayhe ctame Ha TypUCTHYKOM TPXKHUINTY W HIEHTH(UKAaILM]ja
OpeTHU M LIaHCH U3 TJ00aJHOr OKpykema. CXOIHO ToMme
(yHKIHja IVIAHUPaka UMA 32 Wb J1a:

- JOHOCH IUIaHOBE pa3Boja M YyCMepaBa IIOCIOBHE
AKTUBHOCTH IpeMa 3aXTeBUMa TPKUIIITA,
- HCTpaxyje TYPUCTUUKO TPHKHILTE

- nmpunarohaBa aKTUBHOCTHM M (YHKIHje IHUJbEBHMA

opranmsaruje*.'>

Bojunosuh b., L[eujanosuh /I., n Cmegpanosuhn B., (2012) nepunumy u dase
KpO3 KOje Ce 0/IBHja IUIaHUPAE Y TYPU3MY:

= L JIpunpemna ¢a3a — naBame pedepeHIy 3a IIaHCKH
Ipojekat; oupa ce MyITHIUCIMILIMHAPHU MPOjeKaT WIN ce

! Bojunosuh b., I[ujanouh J[., u Credamosuh B., (2012): ,.Paseojuu acnexmu

mypucmuuxe Oenamuocmu’, MoHorpaduja, WHCTHTYT 3a EKOHOMHKY IOJHOIPUBPELIE,
Beorpan, ctp.117.
2 Bojunosuh b., Illpujamouh JI., m Credanosuh B., (2012): ,Paseojuu acnexmu
mypucmuuxe Oeiamnocmu’’, Monorpaduja, WNHCTUTYT 3a EKOHOMHKY MOJBOIPUBpEE,
beorpan, ctp.117.
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J1ajy Ipernopyke y MucaHoM OOJIHMKY Jia ce MpojeKaT O/BHja
Ha BaJbaH HauYMH UTA.

* JleTepMHHHCAke¢ NW/beBA TYPHUCTHYKOr pa3Boja —
IIpEeIMMHHAPHO yTBphUBame IUJbEBA KOjU c€ HOTBPhyjy y
IUIAHCKOM ~ TPOLECY;  LHMJbEBH  KOJU  YPaBHOTEXKY]Y
E€KOHOMCKE M COIIMO-KYyATypHE (akTope 3a 3allTHTY
OKOJIMHE; y4YeCTBY]y U JAp)KaBHE U JIOKAIHE BJIACTH, alld U
CTaHOBHHUILTBO.

» MHcrpaxuBame M eBOJyanMja CBHX peJeBAHTHHX
eJleMeHATa O]l YTHIaja Ha IUIAHCKE OJJIyKe — COIHO —
KyJITYpHE KapaKTEpUCTHKE IPOCTOpa; J>KMBOTHA CpEIUHa,
TYPUCTHYKH  pecypcd  mocrojehe W MOTeHIMjaJIHE
TypUCTHYKE  JEeCTHHAIMje, JOCTHTHYTa  TypUCTHYKA
pa3BHjeHOCT, TocTojehe ¥ TOTECHIMjaJTHO TYPHUCTHYKO
TpkumTe; moctojeha W moTpeOHAa WHOPACTPYKTYypa,
UHCTHUTYIIMOHATHH eJICMEHTH, JbYJICKH pecypcu,
MHBECTULIMOHA aKTUBHOCT H CI1.

* AHAaJIM3a M CHHTe3a N0IaTaKa 100MjeHUX HCTPAKNMBaHeM
— TPXHIIHU CETMEHTH Koju he ce MpoMOBHCATH; TUIIOBU
TYpUCTa; TPXKUIIHE MeTe; KamauuteT HocuBocTH; SWOT
aHaym3a; GopMysucame TYPUCTHYKE MOJTUTHKE; JTOHOIICHE
TUIaHa.

= @opmyancame [I0JaTHUX TMNpenopyka — mo0oJblIama
noTpedHa TYpUCTHUYKO] JECTHHAIM]H, MPETOPYKE ce Najy Y
BHUJly oJipeheHrX cTaHaapia u Cll.

» HmmieMeHTauMja W MeHAUMEHT — TUIAHOBU HEMajy
HUKAKBY BpPEIHOCT YKOJIMKO C€ HEe peaau3yjy; IoceOHa

153
OJITOBOPHOCT 3a TO IIpuUIlajia MeHaI,IMeHTy.“

Nmajyhu y Buny caapkaj 1 KOHLENT OBE KIbUTE O IUIAHHUPAkY MapKETHHT
aKTUBHOCTH Ha HHUBOY TYPUCTHUKE JECTHHALIMj€ M YJIO3UM MEHAIMEHTa Y
ucToM, BuIIe he peun OUTH Y HapeHO]j IJ1aBH, JIOK j€ OB/Ie CaMO HallOMEHYT.

13 Bojunosnh B., Ipujanosuh JI., u Credpamosuh B., (2012): ,,Pazeojuu acnexmu
mypucmuuke Oenamuocmu’, MoHorpaduja, MHCTUTYT 3a EKOHOMHKY IOJBOIPUBPEIE,
Bbeorpan, ctp.119 - 120.
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XIII. MAPKETHUHI' 1

MEHAIIMEHT TYPUCTHUYKE

13.1.
13.2.

13.3.

13.4.
13.5.
13.6.
13.7.
13.8.

TECTUHALMJE

[Nojam 1 KapaKkTepUCTHKE TYPUCTHUKE AECTHHAIIN]E

HeomnxoaHocT mprMeEHe U CaapsKaj MAPKETHHT MEHAIIMEHTA TYPHCTHUKE
JIECTUHAIIH] €

MapxkeTHHT aHalli3a Ha HUBOY TypPUCTHYKE JIECTHHALIM]E
13.3.1. AHanu3a eKCTepHOT OKpYXKemba

13.3.1. AHanu3a UHTEPHOT OKPYXKema

Bu3snja, Mucuja, HHIEEBU U CMEPHHULIE TYPUCTHYKE JECTHHALIM]E
dopmynHcame TII00ATHUX CTpaTerja

Crpaternje MapKeTHHT MHUKCa Ha HUBOY AECTHHAIIN]E
Jn3ajHupame OpraHu3BOBAHOCTH HA HUBOY JIECTHHAIIN]E
KoHnTpona MapKeTHHT aKTHBHOCTH JI€CTHHAIIH]E
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13.1. ITojaM 1 KapaKkTepuCcTHKe TYPHUCTHYKE JeCTHHALMjE

Peu nectuHanmja moTMYe W3 JIATMHCKOT je3WKa, ,.destinatio” o3HavyaBa
onpeheme, ompenebeme, HaMEeHY, Kpajibu Wb, Kako ce mHade Moxke
Bunetu y ,, The New Oxford Shorter English Dictionary* onakie je TepMUH
U TIpey3eT, MOJ OBUM IIOJMOM C€ MOJpa3yMeBa ,,MecTo y Koje oapehena
cTBap WM ocoba uay, Kpaj myroBama“. OBakBa ojpenHuia je Owmita
npecyaHa Ja ce ped MUpPe MPUXBATH Y CTPYYHO] JIUTEPaTypPH BEIUKOT Opoja
3eMasba.

VY nuteparTypu NOCTOjU BENUKU Opoj AeduHUIja TypHUCTUUKE NECTUHALIU]E.
Osne he ce 3aapkaTu Ha HEKOJIMKO 3a KOje ce cMarpa Ja Cy 3a morpede
U3y4yaBamba MAPKETUHIA y TYPU3MY BaKHE.

Caercka Typuctuuka opranusanuja (World Tourist Orgaization) naje cnenehy
nepUHULIN]Y:
,TYPUCTHYKA JeCTHHALMja je MPOCTOP KoOju Tmoceayje
(pu3nuke 1 aAAIMHHUCTPATHBHE I'PAHNLE, KOjU je NepuHMCcaH
01 CcTpaHe MeHaIMEHTa, €ca HMHMUOM M HepUenuujoM
AepuHMCamba TPHKUIITA KOHKYpPeHTHOCTH. To je ckyn
NPUBATHUX U jaBHUX MOHYAA TYPUCTHYKHUX YCJIyra
€a jaCHUM rpaHnuaMa“.]

Hajuemhe nutupana nepununmja y aomahoj cTpydHOj JUTEpaTypH je OHa
Kojy je nao bakuh (2005):

»TYPHCTHYKA JIeCTHHALIMjA je Mame WIH BHUIIE 320KpYy:KeHa
reorpapcka LeJIMHA KOja  pacnojiake aTPaKTHBHUM,
peleNTHBHAM M KOMYHHKATHBHMM (PaKTOPHMMA Tj. CBHM
OHHMM TNPUPOAHUM, APYIUTBEHUM, AHTPONOreHUM, KYJITYPHO-
HCTOPHjCKHUM, cao0pahajHuM M npeTnocTaBKaMa 3a CMeLITaj,
HCXPaHy, 32 0IMOP, peKpeainujy u 3a0aBy Typucra (Tj.
usrpalleHom TypucTHYKOM 11011y110M)“.1

Kako Om ce oBa nedpununmja Oojbe pasymena, Tpeba Ce€ TMOCTYKUTH
cinenehoMm TabenoM y KO0jO] Cy KOHCTUTYTHUBHU €JIEMEHTH TYPUCTHUKE
JIECTHHAIIM]E pa3wIalkbeHU Ha HAaYMH 0OJbeT pa3yMeBama ucte (Tadbena 14.).

13 Yspop: http://www.unwto.org/quality/std/en/pdf/03 2 frm_cia_dest.pdf
133 Bakuth O, (2005): ,,Mapkemunz menaymenm mypucmuyke decmunayuje”, Beorpar,
Yuroja mramna, ctp.16.
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Tabeaa 14. - KOHCTHTYTHBHHY eJIeMEHTH TYPHCTHYKE JIeCTHHAIIH]je

1. ATPAKTUBHHU ®AKTOPU

CBU TNpHPOTHM pecypcH KOjU Cy OJ 3Hadaja 3a aHUMHpabE
IIpupoguu | Typucra (peke, HIyme, je3epa, HAMOHAIHU IAPKOBH, Pe3epBaTH
TIPUPOJIC UT/.)

KynarypHo-ucropujcku CITOMCHHIIH, My3¢ejH, rajepuje,

HpywmrBenn .
apXEOJIOMIKHY JIOKATUTETH, PeCTUBAIIN U MaHU(ECTAL]e, UT/.

2. PELHEIITUBHU ®AKTOPU

OcHOBHH CwmerrajHa ¥ yrocTUTEIbCKA MOHY A (XOTENH, MOTENH, PECTOPAHH ...)

Paznmuuure Bpcre o0jekTa 3a mpojajy XpaHe, Tnuha,
JlonmyHCKH | IPO/IaBHUIIE, Pa3jIMYMTE BPCTE CEpBHCA, 3aTHM O0jEKTH 3a
3a0aBy ¥ peKpearujy TypucTa, uT/.

KOMYHUKATUBHU ®PAKTOPU

Ilon  KOMyHMKAaTMBHHM Cc€  TOJpa3ymMeBa KOMIUIETHa  caoOpahajHa
UHDPaCTpyKTypa

TypucTtuuka neCTHHAIMja MOXE C€ IOoCMaTpaTH Ca BHIIE MPOCTOPHO-
reorpa)CKuX HHUBOA, Kao 3eMJbY, PErMOH, I'Pajl, 30Hy WJH Mame Hace/be
uta. Hekun ayropu y TOM CMHCIYy TOBOpE O MAKpPO U MHKPO
JIECTHHAIIMjaMa.

Kotler P., Bowen. J. T, & Makens J. T. (2006), Takohe pa3iaukyjy MaKpo u
MHKPO JICCTUHAIN]E U UCTHYY:

»JleCTUHAILIMje Cy MecTa ¢ HEKMM OOJHMKOM CTBapHE WJIHM 3aMHUIIbEHE
rpanuiie. Moxe ce paautu O (U3NYKO] TPAHULU OCTPBA, MOJUTHUKUM
rpaHuIlaMa WM YaK TpaHHIlaMa Koje Cy CTBOPEHE O] CTpaHe TPXKUIITA.
[la Tako, Ha mpuMep, MYTHUYKH IMOCPEAHUK IMOJ TYypoM IO JyKHOM
ATnanTuky nojpasymeBa camo Aycrpanujy u Hosu 3enann. Cpeama
Awmepuka oOyxBaTa cefaM JprkaBa, ald TOTOBO Ja HE TMOCTOjU HH jeTHa
HaI[OHAJIHA TYPUCTUYKA KaHIIeJapuja WM TYpUCTHUYKU IUIaHEp KOjU je
TakBOM M mepuunupa. OOMYHO MakeT oOuiacka mojapazymeBa oOuiIazak
IBE WK TPU APXKABE ..... Makpoaectunanuje nmomyt CAJl, campixke Ha
XWJbaJie MUKPOJIECTUHAIIM]a KOj€ YKJbYUY]y peruje, ApiKaBe, TpaJioBe,
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rpanuhie, 1a yak u JeCTHHAIM]E 3a TIoceThole y oapehenom maom
1
rpamuhy ... '

[Mox nectuHAIjOM ce MOXKE CMATPAaTH U HHTETPATHA TYPUCTUIKH KOMILIEKC
(Hajuemthe XOTEJICKH) KOJU CalIpKd CBE Caapikaje BakKHE 3a CMEINTaj M
6opaBak Typucta. OB KOMIUIEKCH C€ Yy 3allajIHO] JIUTEpaTypu Ha3UBajy
“resorts”.

Typuctnuka  JecTHHaNMja Kao  CJIOXKEH CHUCTEM  TIOoceayje  HH3
cnenuUYHOCTH KOje TMpOoM3WiIa3e M3 HEHUX KapakTepucTuka. Te
KapaKTepUCTHKE CY:

*  MyarupyHKIHMOHATHE KapakTep — He3aBrcHO o1 pocTOpHOT 00yXBaTa
(JTOKaJTHY, PETMOHAHU WJIM HAIlMOHAJIHHU HUBO), JIECTUHAIMja OOMYHO MMa
u cBe (¢yHKIMje KOju opapeheHOM MpocTOpHO-Teorpad)CKoM MOAPYY]Y
npunanajy (MOMUTHYKE, ColMjamHe, eKoHoMcke wutA.) OHu 1Oemyjy
ayTOHOMHO (,,cBakM 3a cebe) u cuHeprujcku. Kama je peu o Typusmy
MOEHTA j€ CHHEPTujCKM JEJCTBY y OCTBAPHBAKBY 33jeHUUKUX IMJbEBA Y
yHanpelhemwy 1 pa3Bojy Typu3Ma.

= MoryhHoct mocrojama KOH(IMKTA jaBHOI M NPUBATHOI CEKTOpa —
Naxo je akieHaT Ha CHHEPTHjCKOM JICIOBAaKkY CBUX CEKTOPA, HUjE pelaK
ClTy4aj J1a ce MPUBATHU H jJaBHU CEKTOP Y TYPUCTUYKOM IOCITIOBabY Haylase
y cykoOy umHTepeca. Kao mpumep HaM MOXKE MOCTYKUTH KeJba OpraHa
BJIACTH Ja cadyBa aHTPONOreHO Haciehe Heke aecThHanyje, Wik Ha
NpUMep TEeXHba 332 O4yBambeM MPUPOTHOr aMOMjeHTa, JOK ca APYyre CTpaHe
MIPUBAaTHU CEKTOpP j€ MOTHMBUCAH NPBEHCTBEHO MOBEhameM TYpPHCTUYKOT
npoMera.

* [lepuenuuja npocropHor o0yxsata paectuHammje — Ilepuenuuja
TypucTa O TPOCTOPHOM OOYXBaTy HEKE TYPUCTHYKE JICCTUHAIIH]E CE
Hajuelrhe He MOKJaNa ca OHUM KOjy OHa 3alpaBO CTBApHO U IOCEATY]eE.
[lo mpaBuimy TypuCTH TepUENUUpPajy VYKH TMPOCTOPHU OOyXBar
JICCTUHAIIM]E€ OJ] OHOT' KOjU MEHAUMEHT MMa KajJa BPIIM KOOPAWHAIH]Y
CBUX TYPUCTHYKHX aKTHBHOCTH Ha HEKO] MPOCTOPHO-reorpadckoj
LENUHH.

* HaunH KOH3yMHpama TYPHCTHYKOI TPOU3BOJA — TYPUCTH Kao
KOH3YMEHTH HE TJIeAajy CaMo jeHy YCIyry Kojy Mory na aooujy (meH
KBAJIUTET, IICHY, MECTO HAa KOME MOTY OMTH YCITy)KCHHU U CJ1.), Beh

3K otler P., Bowen. I. T, & Makens J. T., (2006): “Marketing for Hospitality and
Tourism”, Pearson Education, Inc., publishing as Prentice Hall, p. 726-727.

7 TIpunaroleno mpema 3euesnh B., (2007): ,,Mapkemune mypucmuukux decmunayuja —
yroea ungopmayuone mexroaoeuje “, Jyro kmura komepn, beorpan, ctp. 74-75.
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IIOCMAaTpajy TYPUCTUUKY JECTUHALM]Y Y LIEMHU U O H0j IOHOCE U JIa]y CBOJ
CyIl.

* KonTposia Hax eleMeHTHMA TYPHUCTHYKe MOHYyAe. - MeHaIMEeHT
JeCTHHAIMje Hajuemhe HeMa TOTIYHY KOHTpPOJIY HaJ eJeMEHTHMa
TypUCTHUKE MOHYJe. Ped je 0 jaBHOM CEKTOpPY, JOK TYpPUCTUUKY HOHYAY
Hajuernthe ¢opmupa NMPUBATHU CEKTOP, OJHOCHO MPHUBPEIHU CYOjeKTH Y
nectuHaiuju. M3y3erak npecraBibajy AeCTHHAIIN]E TTO3HATE KA0 “‘resorts”,
KaJa XOTEJCKa ympaBa “resorf-a”’ KOTPOJUIIE LEIOKYNHY TYPHUCTHUKY
HIOHYJY Y UCTOM.

= MoryhHocT nprMeHe HMHCTPyMeHATa MapKeTHMHra - MeHalMeHTy
JIECTHHALIMje Ha pacliojlaramby CTOje Ha paclojiaralby camo MPOU3BOJ U
IPOMOIIMja Ka0 MHCTPYMEHTH MapkeTuHra. OBO OTyJa LITO Cy IEHAa U
npojaja y CBEpH IPHUBATHOI CEKTOpa. MeHaMeHT WMa 3a Ib Ja
IIPOMOBHILIE TIPOU3BOJIE TYPUCTUYKE JECTUHALMje, Ja KOOpAMHHUpA
TYpPHCTUYKE aKTUBHOCTH, JIa YTHYEe HA CMep W TpaBIle pa3Boja TypH3Ma y
JIECTHHALM]H, ajli LIeHa U Mpojaja HE CTOje y HAAJIEKHOCTH MEHAIMEHTa
JeCTUHAIM]e, Beh MPUBAaTHOT CEKTOpa.

13.2. HeonxoaHOCT NMpHMEHEe M CaAp:Kaj MAPKETHHI MEHAalMEHTa Ha
HHUBOY TYPHCTHYKe JeCTHHALHje

Camo mocrojamke aTpaKTUBHOCTH HHjE€ U JIOBOJbAH YCIIOB J1a OM HEKO MECTO
(;rokaruja) 6MII0 HA3BaHO TYPUCTHYKA AecTHHANKja. OHO MITO je HEOMXOAHO
je la ce CTBOpEe YCIOBH KOJU TOpEN AaTPakTUBHOCTH (TPUPOIHUX U
JIPYIITBEHUX) YKIbYUY]Y M U3TPaiby PEIENTUBHUX KaraluTera (CMeITajHe
Y YTOCTUTEJbCKE TIOHYIC) U ajeKkBaTHE caoOpahajHe HHPPACTPYKTYpeE, KaKo
Ou marta JIoKaIlyja rmocraia JOCTYITHA 3a CBE 3aMHEPECOBaHe TYpHCTE.

Usrpagma TypucTHuke WHOPACTPYKTYype y IeCTUHAIMjH Mopa OuTH Y
CKJIaJy ca 3aXTe€BUMa U morpebamMa TypHUCTa, Kao KpajibHux norpomada. OHa
moJipa3ymMeBa jellaH IEeJIOBUT MPUCTYI KOju he oMoryhutu ckiamame CBUX
KOMIIOHEHTH Yy CHaXXHY M KOMIIAKTHY (YHKIMOHAlIHy ILeIuHYy Koja he
rapaHTOBATH TPXKUIIIHU yCIIEX.

Pa3Boj Typmsma je cTBap HWHTepeca CBHUX ,Stakeholder-a* (MHTepecHUX
rpyna) y jeAHOM MECTY, l€HOT JaBHOT M MPHBATHOI cekropa. HeomxoxaH je
3ajeJTHUYKHA KOHCEH3YC O HUBOY, JHHAMHUIU U cMepy y Kome he Typusam na
ce pa3BHja. YKOJHMKO OH IOCTOjU, CBAKaKO Ja MAapKETHHT KOjU IO CBOjOj
nepuHULMjU, cxBaheH Kao COIMjalHU U YIpaBJbayKu Mpoliec momohy kora
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nojeuiu u rpymne o6e30elhyjy oHO MTO UM je TOTPeOHO U OHO HITO XKeJe,
KPO3 CTBApaIhe I PA3yMEeBam-e¢ MPOU3BOAA i BPEIHOCTH Ca APYTHMA ) MOXKe
U Tpeba J1a oIurpa jeHy 0J1 KIbYYHHX YJIOTa y pa3Bojy TypH3Ma.

Jlepunuija TypucTUYKe JEeCTHHAIMje KOjy je mao bakmh (2005) 6u y Tom
CMHCITy MOTJIa J1a C€ TIPOIIHPH PEUCHUIIOM:

Aa je HeoNMXOJaH oAroBapajyhm HMBO MapKeTMHIIKHX M MEHAalePCKHX
AKTMBHOCTH, KaKO KaKo O ce TYpHCTH AHUMHPAIU 3a [10J1a3aK H

YUYMHHJIM 3210BO/bHU TOKOM OOpaBKa y 1eCTUHAIUjH.
[Ta 6w y KomIuTIeTHA AePUHUIM]A Y TOM CITydajy Tyiacuia:

TypucTuyka JecTHHALM]A je Malke WM BHIIE 320KPYyKeHa reorpagcka
HeJMHAa  KOja  pacmojiake  aTPaKTHMBHHM,  peleNTHBHHM U
KOMYHUKATUBHUM  ¢akTopumMa Tj. CBHM OHMM  NPHPOJHHUM,
APYWITBEHUM, AHTPONOreHNM, KYJTYPHO-UCTOPHjCKHUM, caodpahajuum
U NPeTHoCcTaBKaMa 3a CMelITaj, MCXpPaHy, 32 0AMOpP, peKpeaunujy H
3a0aBy Typucra (Tj. m3rpaleHoM TYpHCTHYKOM NOHYIOM), Y KOjOj je
HEONXO0JAaH OAroBapajyhm HHBO MapKeTHHIIKHX H MEHAEPCKHX
AKTHBHOCTH, KAKO KaK0 0M ce TYpUCTH AaHHUMHUPAJIHU 32 10J1a3aK y by H
YYHHWIH 32/10BO/bHU TOKOM OOpaBKa.

VY tom cMmuciy Tpeba pazymeru U norpely 3a (GopMyIHCAHEM U IPUMEHOM
jeMHOT TJI00AJTHOI KOHLENTYAJHOI OKBHPAa MAPKETHHI MeHAUMEHTa
TypHCTHYKE JecTHHANH]je. KOHCTUTYTHBHH €IEMEHTH Cy My:

1. Cutyanuona anaamnsa
2. ®opmyHcame MUCHje, HIU/bEBAa U CMEPHULA
3. ®opmysaucame oaropapajyhux riiodajaHux crpareruja

4. JlepuHucame CTPATerHjCKMX W TAKTHYKHX TMoOTe3a 3a
HHCTPYMEHTE MapKeTHHI MHKCa

5. Jln3ajHupame OpraHu3oBaHOCTH
6. KoHTpoJiHAa aKTHBHOCT.

Hlemarcku TpUKa3 KOHILENTYATHOT OKBHUPAa MAapKETUHT MEHAlIMEHTa
TYPUCTHYKE JCCTHHAIM]e TTPUKa3aH je Ha CIUIu 23.

1% JleTasbHO BUIETH Yy TIPBOj TTaBM OBE Kibure, y Tauku 1.1., cTp.9.

199 Baknh 0, (2005): ,,Mapkemune menaymenm mypucmuuke decmunayuje", beorpas,
,duroja" mramma, ctp.34.

229



IIpog. op llpaco Heujarnosuh

Camnka 23. - KoHnentyajanu OKBUP MAapKeTHHT MEeHAIMEHTAa
TYPHUCTHYKeE JleCTHHALHje

CUTYALIMOHA AHAJIN3A

v
v v

AHAJIN3A OKPYXEBA AHAJIN3A PECYPCA

I |
v

®OPMYJTUCAE MUCHIE
LIWJBEBA M CMEPHUIIA
v
®OPMYJIUCAILE TJIOBAJTHUX
CTPATETMJA
v
CTPATETMJE
MAPKETUHT MUKCA
v
JIN3ATHAPATLE
OPTAHM30BAHOCTH
v

KOHTPOJIA AKTUBHOCTHU

U3zBop: bakuh O., (2005): ,,Mapkemune menayumenm mypucmuuxe decmunayuje’, MTaMIia
»dueoja", ctp. 34.

KoMrioneHTe Ccy BeoMa CHaXHO IOBe3aHe H Mehy mBuma moctoju
WHTEpaKTHBaH oAHOC. CBaKM €JIEMEHT IpeJCTaB/ba OoCceOHO ToIpydje, Koje
3ay3uMa Ba)KHO MECTO y XOPHOIIOIIKHOM pemocieny. CBaku I1OjeAHHAYHO,
Ka0 W CBH 33je[JHO, Cy €JIEMEHTH KOHIICTITyaJHOI MOJiela MapKEeTHHT
MEHAIMEHTa TYPUCTHYKE JCCTHHAIH]je, OMOTYyhyjy edpuKacHO U eheKTUBHO
YIIPaBJbAEhE UCTOM.

13.3. MapkeTHHI aHAJIN3a HA HUBOY TYPUCTHYKe JIeCTHHALIUje —
CUTYallHOHA aHAJIN3a

CkeHupame OKpyKeHa MpEeACTaBba II0JAa3HY OCHOBY Yy MapKETHUHI
MEHAIMEHTY TYpHUCTUUKE JlecTUHaIMje. Ped je o ckeHupamwy CBUX YHMHUIIALA
KOjU Ha AUPEKTaH U MHAUPEKTAaH HAUWH YTHUYY WIM MOTY Ja yTUYY Ha
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pa3Boj Heke gectuHanuje. LWib CKeHMpama OKpyXema je naa ce
KOMITapalifjoM UHTEPHHUX U eKCTEPHUX CHAara u ci1aboCTH, MPETHH U MAHCH,
nakme (momohy SWOT marpuie) yTBpae CTpaTeIIKU IpaBLU Yy pa3BoOjy U
yIpaBJbakhy JECTUHALIN]OM.

13.3.1. AHa/M3a eKCTEPHOT OKPY:Kemha

Kao mTo je o0jammmeHo y Apyroj TiaBd, Kajla je TOBOPEHO O MapKETHHT
OKpYXEIY jeHOT MPUBPEAHOT CyOjeKTa U OBJIE KaJa je ped O TYPUCTHYKO)]
JNECTHHAIIM]H OHO C€ MOKE TOCMATPaTH KAa0 Ha HHTEPHO U €KCTEPHO.
ExcrepHo OKpyXkeme JecTHHAIMje ce MOXE carlieflaTd ca MaKpo U MHKPO
HUBOA. LlWJb aHanM3e eKCTepHOI OKpYXKema je Ja ce Ha 0a3u CKeHHpama
YTBpJIe HIAHCE M TMPETHE KOje CTOje Mpea ISCTHHAIMjOM, a KOje Cy O
CYIITHHCKOT 3Hauaja y rnpoiecy GopMyJiucama CTpaTeruje UCTe.

C 003upoM J1a ce TYpHCTHYKA JIECTUHAIM]a ITocMarpa Kao cy0jeKT (1ienrHa),
OHJIa M OKPYXKEHe Yy MPEHECEHOM CMHUCITY, a Ha HA4WH Ha KOJU je JAETaJbHO
0o0pa3noxkeH y Apyroj IJIaBU OBE KIbUTE Kajla jeé TOBOPEHO O MPHUBPEIHOM
cy0jekty, ce Moxke M oBae TymauuTd. OBae hemo ce 3aapkaTu camo Ha
CUHTE3M TJIaBHUX (paKTOpa KOju Cy MPEICTaBJbeHU y TabenapHo - Tabena 15.

Tabesa 15. - EKcTepHO OKpYyKemhe TYPUCTHYKE JeCTHHAIHje

Makpookpy:xeme Mukpookpy:xeme

[Tonutnuko Konkypentu

ExonomMmcko Kynun

Cormmo-kynryposomko | JIOkamHO CTaHOBHUIITBO
TexHonomko Opranu Biactu

[Tpupoano (exonomko) | CBU 3auHTEPECOBAHM ,,stakeholder' -u

C o03upoM Ja yTHIQ] JIOKAJHOT CTAHOBHHUINTBA U BJACTH Kao [€0
MUKPOOKPY)KEHa HHje 00jallllbeH y APYroj TNIaBH KiUTe (ITO je& YUYUHEHO
nonazehu on oHora mra je OMo mMpeaMeT Apyre riaee), oBae he ce ucTu
o0jacHUTH.

JIokaIHO CTAHOBHUIITBO WA KAaKO CE jOIII Y€CTO Y JIMTEPATypu MOTy Hahu
Ha3BUB ,,00MUYUTHO CMAHOBHUWMBO WM ,pe3udeHmu’’, uMa CBOjE
cneruuyaoctu. Te cnenupuaHoCTH Cy:

1) cTaHOBHUIITBO je 3aMHTEPECOBAHO 3a Pa3BOj TypuU3Ma M HACTOJH Ja

ra MocCIeny, jep My Typu3aM JOHOCH AMPEKTHEe KOpUCTH (yTHUYe Ha
PacT 3al0CIEHOCTH, PACT IPUX0/1a UTA.),
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2) CTaHOBHHMILITBO j€ 3aMHTEPECOBAHO Ja pa3BOj TypuU3Ma HEUAe Ha
MITETy aMOHjEHTAIHOCTH MeCTa y KOMe KHBE,

3) TypucCTH NEpUMIIHPAjy JOKATHO CTAHOBHUILNTBO Kao CAaCTaBHU €O
JNECTHHAIIM]e W carjeiaBajy ra Kpo3 CBOje€ YKYITHO HCKYCTBO KOje€
CTHYY WIH Cy CTEKJIU MPHIMKM O0paBKa y HEeKOj aectuHauuju. Otyna
C€ YeCTO TOBOPH O JbYOA3HOCTH JIOKAIHOT CTAaHOBHHUIITBA, HUXOBO]
KYJITYpH, XUTHjESHH U CIL.

OpraHu BJIACTH CY JIeO SKCTEPHOT OKPYXKEHha KOjU Ce Haja3e BaH rPaHUIA
JecTUHanje. Mucim ce Ha Iupy HTPOCTOPHO-reorpadcky LeNuHy Off OHE
KOJy 3a0Kpy)Kyje cama JecCTUHauuja. Bracmu decmunayuje 4MHE CacTaBHU
€0 y MpOIleCy JOHOUICHA OIyKa U yIIPaBJbamba UCTOM.

13.3.2. AHajan3a MHTEPHOT OKPYKeHa

Llnb aHaM3e MHTEPHOT OKPY)KEHba je Ja ce Ha 0a3u CKeHUparmba YTBpAC jake
U cinabe MHTEpHE Tauyke y JeCTHHALUjU, Koje he ce KacHuje KOpUCTUTU
npwimkoM Gopmynucama oarosapajyhe crpareruje. [Ipema 3euesuny (2007)
KJbyYHH HMHTEPHH PECypCH TYPHCTHUYKE JICCTHHAIMje jecy: KyJITypa W
pecypcH.

,,Kyarypa xao crparervjcku (GakTop ASCTHHAIMjEe OJAOHOCH CE Ha CKYII
BEpOBamWa, BPCIHOCTH, OUYCKHBAaKka 3ajeJHUYKHUX 33 CTAHOBHHKE
JeCTHHAIM]e, a KOJu ce peduIeKTyjy Kpo3 OJHOC IpeMa CTpaHLuMa U
yTHIIajuMa Koje TypuszaMm jgoHocu. C apyre cTpaHe, KyJITypa y camoj
TYPUCTHYKO] MHIYCTPUJU OJCIIMKaBa mpeoBnalyjyhy opujeHTanujy y
MPUBPEIN Y CMUCITY TP>KUIIHE BEPCYC MPOU3BOAHE OpUjeHTalH]e.

Wheelen u Huger (1990)'°'roBope o ciexehinv nHTepHHM pecypcuma ca

CTaHOBHUIINITA TYPUCTUYKE JICCTUHAIIH]E:

1) TypucTHYKH pecypcH — YUHE MX TPUPOAHE, u3rpaheHe U KyITypHE
aTPaKTUBHOCTH.

2) Jbyacku pecypeH — 00MM, CTPYKTYpa M Pa3Boj, YKJbY4EHOCT U
MEHA[IMEHT IpaKca.

3) ®MHAHCHjCKHU PeCypPCH — U3BOPU JECTHHAIIM]CKOT (PMHAHCUPAHA,
CTPYKTypa, KopuIIheme, aloKalrja i KOHTPOJIa CPEeNICTaBa.

10 3¢uesnt B., (2007): ,,Mapkemune mypucmusxux 0ecmuHayuja — yio2a uHpopMayuone
mexnonozuje “, Jyro kmwura komepi, beorpan, ctp. 94-95.

1! Wheelen T. L., & Huger D. J., (1990): “Strategic Management”, 3" ed., Addisnon —
Wesley, Publishing Company Reading, Massachusetts, USA, p.138.
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4) MapkeTuHr — MOTYhHOCT JieCTUHAIM]CKE MApKETHHI OpraHu3aluje 1a
KOOPJMHUPA MAPKETUHT aKTUBHOCTU Ha HUBOY JAECTHHAIH]E.

13.4. Buszuja, Mmucuja, in/beBH U CMEPHHLIE TYPHCTHYKE JeCTHHALK]E

W3 npeaxoqHuxX u3narama ce MOXe 3aKJbYUUTH /1a Cy TIPOMEHE Y OKPYKEHY
HEeKe TYpUCTHYKe JeCTHHaIMje Beoma TypOyiaeHTHe. He3aBucHO of Tora aa
JM je ped 0 eKCTePHOM MM MHTEPHOM OKpyxemy. OTyna u carienaBame
CHE MO3UIIHje Ha TYPUCUYKOM TPXKULITY M MOT'YhHOCTH y KOM cMepy Tpeba
Jla ce€ 0/IBUja HEH Pa3BOj MPEICTaBsbajy CYIUTHHCKA MHUTalka y yNpaBbamby
pa3Boja UCTOM.

Jla Ou yomTe Heka JeCTHUHAIMja MOTJIa Ja ce pa3BHja, HEONXOJHO je Ja
MIOCTOjM MPBO je/iHa omiTe npuxBaheHa BU3Mja BEeHOT pa3Boja.

Busuja mnpencraB/ba KpeaTHBHY CJAHMKY MM Tepuenuujy pasBoja
TYpH3Ma y HEKOj JeCTHHALMjU Yy Ay’KeM BPEMEHCKOM IepHoay, Koja je
KpeHpaHa O] CTpaHe MEHAMEHTa JeCTHHALMje W CBHX OCTAJIMX
HHTepecHUuX rpymna (,,stakeholder®“-a), a unja cBpxa je na mHcnuMpuiue
cBe, KaKo 0 ce TYpH3aM YCIIEeLIHO pa3BHjao.

Kako 6u Bu3uja yommire Morjia Ja ce Kpeupa, HEOIXO/HO je IPBO Jia ce OHa
npunpeMd. Y TOM IpOLECY MOpajy JAa Y4YecTBYjy CBE 3aWHTEPECOBAHE
CTpaHe Tj. ,stakeholder-n (uHTepecHe Trpyme). Kama ce mnocTurae
KOHCEH3YC MHTepeca CBHX CTejKXoJyiepa OHa ce ycBaja. HakoH Tora cenau
Ipolec cupoBolema Tj. UMILIEMEHTALH]E.

CropoBoleme 3axTeBa IPBEHCTBEHO JaCHO pa3yMeBambe U IPUXBATalkHE BU3H]E
O]l CTpaHe CBUX Y CEKTOPY Typu3Ma y AectuHanuju. [lo mpaBuimy MeHaIMEeHT
KOju (hopMyJIHIIIe CTpATETHjy U YBaXkaBa OIIITe MpuxBaheHy BU3HUjy pa3Boja
JecTHHAIHM]je, Tpeba 1a uMa u JeQuHICaHy MUCH]Y.

Mmucuja npeacras/ba CBpXy IMOCTajalkba HEKe TYPUCTHYKE JeCTHHALM]e,
OTHOCHO OHO IITA ce KeJiM mocTuhu ca pa3Bojem Typusma.

Hajrpoctuje peyeHo Mucujy Tpeba pazyMmMeTH Kao HEKY BPCTY IJIOOQIHOT
OKBHpa y KoMme he ce peann3oBaTu IMJbEBU Pa3Boja AECTHHALIM]E.

Kao u kox kommaHuja, Kaja je HeOMXO/AHO Jla Ce HalpaBH U3jaBa O MUCH]H U
OBJIe Kajla je pey O TypUCTUYKO] JEeCTHHALUjU, TOTPEOHO je J1a ce HampaBu
u3ajaBa 0 MUCHjU. JeqHa TakBa u3jaBa 6u Tpebaso na Oyne nata of CTpaHe
HAa[UIOKHE JCCTHHALMjCKe MapkeTwHr oprammanmje (JIMO)'*koja 6u
Tpebasio na Oye mupoko nepuHNCcaHa, Kako HeOU orpaHnvaBaja

12 Byrmre peun o JIMO he HemTo KacHHje Y OBOM MOTNaBIbY OUTH PEUm.
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nocioBame mnpeayzeha y cmuciay mNpou3Boaa/yciayra ca Kojuma Tpeda
HACTYNaTH Ha TPXKHIUTY, Ka0 M caMor ojalbupa oarosapajyhux IMIBHUX
TP’KUIIHUX CErMEHaTa.

Mucuja HeKe AecTUHAIM]jCKe opraHu3aiuje ou Tpedano na odyxsara:
- TPUOPUTETHE BUAOBE TYPHU3Ma, OJHOCHO TYPUCTUYKE MPOU3BO/IE,
- IMJbHE TPXKUILHE CErMEHTE Koje Tpeda aHNMUpaTH,
- pacT TYpUCTHUKOT IIPOMETa,
- HauuH 3a 00e30ehema oapKUBOI TYPUCTHUKOT Pa3Boja,

- HA4YMHC 3a IOCTHU3aC pacTa JXUBOTHOI' CTaHAapAa JZOMHUIUIHOT
CTaHOBHHUIIITBA UTA.

Bpno je BaxxHO 1a Mucuja Oyne peanHa u Jja ce 3aCHHMBA HA OCHOBY aHAJIM3E
HHTEPHHUX pecypca M EKCTEPHOTI OKpYXema. ¥ TOM CMHUCIY OHa Mopa Ja
OyJe ¥ TUCTUHKTUBHA Kako OM 00e30e/11iia 1eCTHHAIIN]U KOHKYPEHTHOCT.

[umb nmpeacraBba KeJbeHO CTalkbe€ WIHM HHBO AKTHBHOCTH NpeMa KoMe
Tpeba Ja ce ycMepe CBe AKTHBHOCTH Yy JAectuHammju. [lusbew,
JEIHOCTAaBHO pEYCHO IWJbEBU TMPEJACTaBJbajy OPHJEHTUPE Yy Pa3BOjy
JICCTUHAIIH]E.

Hexu o onmTux nmusbeBa Koje UMa CBaka JIeCTUHAIIH]a CY:
- pa3Boj JIOKAJHE 3ajeAHULIE,
- OYyBame MPUPOTHOT U aHATOIIOTeHOT Hacieha,
- mnoBehame nmpuxoma ox Typusma,
- noBechame 00MMa TYPUCTHYKHUX KalalMuTeTa,
- pacT 3arocCICHOCTH M JKUBOTHOT CTaHJap/ia pe3uicHara,
- pact TpkuHor yueriha,

- Kpeupame U yHanpeheme UMUlla IeCTHHALU]E, UT/.

Mil u Morison (1985)'®y crymuju o HALMOHAIIHOj TYPHCTHYKO] MOJTHTHII
amepuykor ceHara wu3 1977 romuHe Cy U3BPIIWIM JTUCTHHKUHU]Y
nuJbeBagecTHanuje. Mctu cy mpukaszanu y TadenapHo (tadena 16.).

' Mil R. C., & Morison A. M., (1985): “The Tourism System: An International Text’
Englewood Clifts, Ney Jersy, p. 248.
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Tabena 16. - /[ucTuHKIMja y NM/beBUMA TYPHUCTHYKE JeCTHUHAIIHjE

P. op.

Y chepu

Bpcra nmba:

Exonomuje

ONTHMHUMHM3AIM]a KOPHCTH O TYpPHU3Ma U
peaKIrje eKOHOMCKOM ITPOCHIEPUTETY
MyHa 3aroCIEHOCT

1mo00JbIIIahe TIATHOT OMJIaHca
00e30eheme pernoHaIHOT €EKOHOMCKOT
pasBoja

3a10Bo/LEIHA
norpeda
noTpomaya

CTBOPHUTH jETHAKE KOPHUCTU O] TYPHUCTHUYKOT
pasBoja U TYpUCTHMA U PE3UICHTAMA.

nonuhy HUBO 0OpPa30BaHOCTH U TYpPUCTa U
pesuneHata (y chepu reorpaduje, ucropuje,
CTHUYKE TPUITAIHOCTH H CIL.).

OXpabUpTH CTpaHe TypUCTE 3a JI0JIa3aK
MOJM3atheM HHUBOA TOCTONPUMIBUBOCTH, Y3
OanaHcupame TOT IMJba Ca 3aKOHHUMa KOjU
PEryJIMINY THTAakbE JABHOT 3/IpaBJba.

IIpupoaHnor u
couuo-
KYJITYpHOT
OKpYiKemha

3allTUTa M OUYYyBakbE KYJITYpPHO-UCTOPH)CKE
OamTrHe, Kao0 aHTPOIOreHo Haciehe of1 3Havaja
3a TYPHCTMUKY EKCIUIOATalljy CaJallllbuxX H
Oynyhux renepanmyja.

O0e30emuT  KOMMATUOMJIHOCT — TypuU3Ma,
pekpearyje ca OCTaJIM JEBIMA
HAalMOHATHOT pa3Boja  (cTparerwja  pasBoja
eHepruje, cTpaterija pa3Boja 3alliTUTe )KUBOTHE
CpEIMHE U CIL.).

Baagnnaunx
opraHmsanuja

XapMmoHu3almja CBUX benepanHnx
aKTUBHOCTH JI0 MakCUMyMa Kako Ou ce
obe3benmina  MOJpIIKA  TypusMy U
peKpearuju.

[oxpxatu moTpebe OmiTe jaBHOCTH ¥ JaBHOT U
NPUBAaTHOI  CEKTOpa  MPUBPEIHUX  TpaHa|
YVKJbYYEHUX Yy Typu3aM M pekpealyjy u
Mpey3eTH JUIEPCKy yiory Mely cBUMa OHMMA]
KOJUX ce ThYe Typu3aM, peKpealuja U
KOH3epBallja HalMOHAJHOT Hacneha.
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CMepHHIa mpeacraB/ba onepaquoHain3oBaH Lmib. OHa ce  MOXke
neduHrcaTy Ha cieaehu HauuH:

CMmepHuua je KBaHTH(IMKOBAH LM/b KOjU Tpeda aa ce OCTBapH Yy
oapelleHOM BpeMEeHCKOM POKY, €a JAeJIeTHPAHUM HHBOOM OJTrOBOPHOCTH.

CMmepHHLa je Jakiie MepJbUBa U HAa OCHOBY HEHE OCTBAPUBOCTH CE MOXKE
M3MEPUTH YCIEIIHOCT OJroBapajyhux MeHallepcKux CTpyKTypa.

IIpumep nu/ba U cMepHUlLLE:
Insb: noBehatu TypUCTUYKU IPOMET.

CmepHnua: nosehatu TypUCTHYKH HpoMmeT 3a 3,5% y mepuony maj —
aBr'yCT, TeKyhe rofiMHe y XOTEJICKOM CMEIITajy y OJHOCY Ha UCTH NEPUOJL
HpeAXO0HE TOIUHE.

[TorpeOHO je na ce CBUM HaBeJEHM IOJMOBH (BHU3Hja, MHCHja, LUb U
CMEpHHIIE) JacHO pa3rpaHMueé ¥ Ja MEHAMEHT HENpPecTaHO BpIIU
MOHHUTOPUHT.

Mmucuja Tpeba na ce KOHTHHYEITHO MPEHCIUTYjeé M YKOIMKO C€ youe
HENPaBUIHOCTH Y Pa3BOjy WIH YTBpJE MPOMEHE y OKpY>KEHY, HEOMXOIHO je
Jla ce U3BPIIUTU HUXOBO peBuaupame. OBO U3 pasiiora, jep je TypUCTUYKO
TP)KUIITE JaHac Beoma TypOyineHTHO. HemapBuiHO mocTaB/be€Ha MHCH]ja
MOJXKE€ J1a YTU4€e Ha Jiomie (OpMyJIHCcame IUBEBA U Pa3B0j JIECTUHAIM]E JIAKO
MOJKE Jla KpeHe y morpemtHoM cmepy. OBakBe cuTyaluje ce HHaue y
JUTEPATypU HA3UBAJy ,,MAPKETHHI CJeMuJIoM". 3aTO je 3a/1aTaKk KOju CTOj!
IIpeJl MEaHIMEHTOM YTOJIUKO KOMIUIEKCHU]H.

13.5. ®opmyaucame Ij100aTHUX CTpaTeruja

N360p rnobanHe crpaTterdje (jeAHE WM BHIIE FHUX) JICCTHHAIIM]CKE
MapKeTHI OopraHu3anuje je cienehu kopak y MeHayuMeHTy. [ 1aBHO muTame
Ha KOj€ MEHALIMEHT HaCTOjJu J1a IPY>KU OJTrOBOp je:

Ko he oumu mypucmu y oecmunayuju?

[TocToju BUCOK HUBO CarjJiaCHOCTH y JIMTEPATypd OKO TOra Ja y OCHOBHU
CBaka JIeCTHHAlIMja UMa Ha pacroJjaramby Tpu 6a3uyuHe cTpaTeruje:

1) Crparterujy HeaudepeHIMPaHOT MAPKETHHTA

2) Crparerujy nudepeHuupaHnor MAapKeTHHIa U

3) CTparerujy KOHIEHTPHCAHOT MAPKEeTHHIA WJIH ,,(poKyca®.
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1) Crparernja HenudepeHUMPAHOI MapKeTHMHra (WM cTpaTeruja
MAaCOBHOI MAapKeTHHIa KaKo Ce jolll Ha3Ba) ce JlaHaC MPAKTHYHO BUILE HE
npuMemyje. OBakBa cTpaTervja je yrjiaBHOM 3aCHOBaHa Ha TOME Ja ce
TYPUCTUYKOM TPXMIUTY HYAM JEIMHCTBEH TYPUCTHUUKHM IIPOM3BOJ, M€
Kpeupame U IUIaCMaH HMje€ 3aCHOBAH Ha YyBakaBamy HOTpeba M Keba
TypHUCTa Kao KpajlbuX MOTpoIIaya.

Kao pesynrar meHe mpuMeHe, OCTBAPEHU pe3yiITaTH THX JIeCTUHANHja Cy,
HEeKaJ Kaja je 6uia mpuMemHBaHa, OMIM BeoMa Malld, OJJHOCHO MOXJa Ou
npaseqHuje 6mio pehu, Mawu o Moryhe ocTBapUBHX.

Wnak, Tpeba momaTv M TO Ja je HEHa MMIUIEMEHTalfja yriaBHOM Ouia
NPBEHCTBEHO YCIOBJHEHA

" HENO3HABAKEM W/WIM 3aHEMApPUBAKEM IMPUMEHE MapKETHHT
KOHIIENTa U/ WU

" 3aHeMapuBambeM TypHU3Ma y LEIMHU Kao MPHUBPEAHE I'paHe, OJHOCHO
KaJla ce pa3BOj Typu3Ma OJBHja0 CTUXH]CKH, jJ€p CYy MPHOPUTET Yy
pa3Bojy Ousie HeKe Apyre MPUBPEIHE TPaHe.

2) Crparernja nudepeHUHPAHOI MAPKEeTHHIa — aKIeHAaT je Ha BHILE
NpOM3BO/Ia U BUIIE TPXKHUIIHUX cerMeHara. Kao cpelncTBO Koje CiyXu
MEHaIMEHTy IpH H300py oapeheHHX TPXKUIIHUX CerMeHaTa ce KOpPUCTH
noptdonno ananuza. OCHOBHO NMHUTalkE HA KOje MEHAIMEHT J1aje OATOBD je
KOju MPOM3BOJ - HA Koje Tp:kuiTe. JlerabHUje 0 MOPTHOINO aHAIU3U
norneaaru y rnasu VI. (tauka 6.4. bpenn menanmenr).'

3) Crparernja ,¢pokyca* WM CTPaTeruja KOHUEHTPHCAHOT
MapkeTHHra. Ped je o ,,pokycupamy* Ha TayHO oApel)eHN IUIJbHU TPKUIITHH
CErMEHT KOjH Ce aHMMHpa Ca Ta4HO OJpel)eHHM TypHCTUYKHM MPOU3BOJIOM.
OBa crpareruja cBe BHILE 100Mja Ha 3Ha4ajy, jep AECTUHALM]€ yCMEpaBajy
CBOje Hamope Ka TayHO ojabpaHuM (,,()OKyCHpaHUM) HJBHO OJa0paHUM
TP)KUIITHAM CETMEHTHMA.

1% 3a neramumje wudopMammje mornematm y rmaBu V. y Tauku 5.4.1. Crparermja
HeZn(epeHIMPaHOT MapKEeTHHra, Kaja je TOBOPEHO O CTPATErHjH XOTEICKHX KOMIIaHWja.
IMonazehn ox Tora na AecTHHAUMjcKa MapKeTWHr opraHusaudja (JJMO) HacTyma kao
cy0jeKT, cBU 00pa3NioKeHH CTAaBOBH U3 TaBe V. Cy M oBJe Takohe Baxkehu.

1% 3a neraspuuje uHbOpPMANHje HOrIEAaTH y TIaBH V. y Taukm 5.4.2.
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Crpareruja dokyca ce uHaue cipoBoau y Tpu ¢aze. Jlakie, mpBo ce u3BpIIU

CerMEHTallija TPXKUIITA, 3aTUM CE€ H3BPUIM 0Ja0Mp LMJBHOT TPXKUIIHOT
. 166

CETMEHTA U Ha Kpajy ce BPIIM MO3ULMOHUPAE IPOU3BOA.

C 0063upoM 51a cy OBe CTaBKE O0jalllibeHe Yy MPEIXOHUM TJIaBaMa OBJIE UX
caMmo Ha3HaYaBamo.

13.6. CTpaTeruje MapKkeTHHI MUKCA HA HUBOY TYPUCTHYKE JeCTHHAIU]je

O w™moryhHOCTH TpUMeHe CTpaTeruje MapKeTHHI MHKCa Ha HUBOY
TYPUCTHYKE JIECTUHAIIM]€ TMOCTOj€ Pa3IMYUTH CTAaBOBH Yy JUTEPATYpH, KaKo
y UHOCTpaHoj, Tako U y nomahoj. Haume, 6a3uuHo cxBaTame HHCTpyMEHaTa
MapKeTUHT MHKca YyKJbydyje detupu ,I1“ (mpomsBop, IieHa, mpojaja u
npomornja). OBo OM TmpeacTajba0 MHKPO HHBO, jep je ped o
WHATPyYMEHTHMa KOjeé MOXe U Tpeba Ja NpuMmemyje KoMIaHuja. Y TOM
Cllydajy OHa HMa JUPEKTHY KOHTPOJIy HaJ CBHUM HWHCTPYMEHTHMA
MapKeTHHTa.

MehyTtum, xaga je ped o GyHKIIMOHHCAKY HEKE EeCTUHAINjCKE MAPKETUHT
opraHm3alyje, Kaja je ped Jakjie 0 MaKpo HHBOY, CUTyalllja je CIOXKCeHH]a.
Haume, nectunanujcka mapketunr opranuzanuja (JJMO) Ha pacnonaramy
MMa caMo JIBa HHCTPYMEHTa MAPKETHHT MUKCA: MPOU3BO/A 1 IPOMOLIH]Y.

Kako ©6u oBO craHOBHINTE JeTa/bHO OOjacHWIM aHanM3upaheMo CBaku O
WHCTPYMEHATa MapKETHHIa IMOjeJIMHAYHO, a Ha HAYWH KAaKO HMX IPE3CHTYje
KOHBEHIIMOHAJIHA MApPKETHUHT TEOpHja.

a) IIpom3Boa. CraHOBHHMIITE je Ja Cy caMO TOje[IMHU JICJIOBU
JECTUHAIM]CKOT TMPOW3BOJIa IMOJ KOHTPOJOM JIECTHHAIUjCKE MapKETHHT
opranuzaiyje (jJaBHOT CEKTOpa), IOK Cy OCTalld AEJOBH MOJ KOHTPOJIOM
npuBaTHor cexropa. Otyna JIMO Hema noTnyHy (,,9BpCTY) KOHTPOIY Ha
CBUM [IEIOBUMa TYPHCTUYKOT Mpou3Boja. llpomopuuja y TOM oOmHOCY
(pUBATHOT W jaBHOT) 3aBUCH OJ1 JCCTHHAIIN]E JIO JECTHHAIIH]E.

0) Ipomonmja. /IMO 1o cBojoj AepUHHUIMK UMa 3a7aTaK Ja MIPOMOBHIIIC
TypU3aM M TYPUCTHYKE TPOM3BOJIC HEKE JCCTUHAIN]jE, OTYAa U CTAHOBUIIITE
Ja je MPOMOIlMja CTOjU Kao HMCHCTPYMEHT MAapKETHHTra Ha pacrojaramy
MeHaumenty /IMO.

B) llena je y Haane)XHOCTH NPUBATHOI CEKTOpa, jep LieHe (opMupajy
TYPUCTHUKE KOMIaHU]je (XOTeJIH, MOTENU, PECTOPAaHH, areHIuje UT].), a He

1% 33 neraspHuje nHpOpMAIHje OreAaTH y TiiaBy V. y Tauku 5.4.3.
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nectuHaljcke mapketuHr opranuszanuje (JAMO). 3ampaso, IMO mory na
npaTe KpeTame I[eHa KOHKYPEHTCKUX JECTHHAIlMja Ha TPXKHUIITY U Y TOM
CMUCITY J1a]y CBOj€ MUIIJBEH-E, CYTeCTHj€ U MPEIore, ajl HUKAKO HE BpIIe
BUX0BO (hopmupame. OBo 6u Morao na Oyzae ciayyaj kaga 6u ymecro MO
UMaJIi JIeCTUHANMjcke MapkeTuHT kommanuje (JAMK) y ,,resort“-uma, ma ou
y TOM ClIy4ajy MEHalIMEHT HUCTUX OHMO y MNPWIMLIM Ja Y HOTIYHOCTH
KOHTPOJIHILIE TYPUCTUYKH MTPOU3BOJI U JIOHOCH OJJTyKE O IICHU.

r) I[Ipoaaja je takohe y HamnmexxkHocTH mpuBatHOr cekropa. JJMO Hema
¢GbyHKIM]y TpoJaje TYPUCTHYKUX ITPOU3BO/A HEKE IeCTHHALIL]E.

Jakie, Ha MaKpO HUBOY, AECTHHALMjCKOj MAPKETHHI OPraHM3alUjH Y
OCHOBHM CTOje Ha pacHoJiarampy €aMo /Ba HHCTPYMEHTA MApPKeTHHIA —
NMPOMU3BOJ ¥ IPOMOLIHja.

13.7. [u3ajHupame OpPraHM30BAHOCTH HA  HHUBOY TYPHCTHYKeE
JAecTHHaLHje

MeHayMeHT 10 CBOjOj Ae(PMHHIIUjH YK/bY4Yyje AKTUBHOCTH, IVIAHUPAHA,
OpPraHM30Bama, Boljewa U KOHTpOJIE.

Jlakne, Tmopen OCHOBHHMX MAapKETHHI aKTUBHOCTH KOjeé CTOje Tpen
MEHAIIMEHTOM JIECTHHAIMje HEOMXOAHO j€ BPIIUTH U OpraHu3allljy, Boheme
U KOHTPOJIHY aKTUBHOCT. OHE y BEJIMKOj MepH 3aBUCE 0] 00pa30oBaHOCTU
KaJjpoBa KOju Tpedajy Ja MX UMIUIEMEHTHPAjJy alld U O]l CaMUX YCJIOBa Ja ce
pecypcu ctaBe y GyHKIIH]Y pa3Boja TypHu3Ma.

Ha ocHOBy nocanamimer u3jiarama, jaCHO c€ MOXKE 3aKJbYUUTH Aa QYHKLHU]Y
OpPraHM30BaHOCTH  TypuU3Ma Ha HEKOM TOJpYy4Yjy  (HAIMOHAIIHOM,
pPErHOHATHOM, JIOKAJTHOM) BpIIH jaBHH cekTop. OBO je Hajuemthu ciyyaj y
TypU3My, Majia ce JielllaBa U Ja Ce TaKBa yjora IoBepaBa KOMIIaHUjama.
OBo ce BpIIM y 3aBUCHOCTH OJI OIIITHX WHTepeca (pa3Boj Typu3Ma M OHOTA
KO MOKe /1a ra 00e30e11) 1 HauMHa Ha KOju ce (PMHAHCUPA paj UCTHUX.

VY npBoMm ciyuajy Kaja je ped O jJaBHOM CEKTOpYy (DYHKIIH]y OpraHH30BaHOCTH
BpLIE JIeCTHHAIMjCKEe MapkeTHHT opranuzauuje (AMO), 1ok y apyrom ciydajy
j€ pe4 O NeCTHHAIMJCKUM MapKeTWHT Kommanujama (,,Destination Marketing
Company - DMC* kako ce y HHOCTpaHO] JIUTepaTypy MOke Hahu TepMUH).
JlecTrHalMjcKe MapKETHHT OpraHu3allje Ce MOT'Y pa3JIMKOBaTH Ipema:
1) F'eorpapckom  oOyxBaTty moapy4ja (JIOKaJHM, PpErMOHAJIHH,
HAIMOHAJIHU HUBO).
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2) ®yHkuMje Kojy Bpumie — OO A2 je ped O jeIHO] WIM BULIE HHX,
(mrTo je nHave Hajuenthu ciryyaj).

3) U3Bopa ¢unancupama — mory Owte japHu (OylieT) wWid TPHBaTHA
U3BOPU.

4) CreneHa KOHTpoJIe KOjH CIIPOBO/M BJIaia — OWIIO Ja je ped O TOMe
na (yHKIUMOHOINY Kao TMOCpedaH ApPKaBHU OpraH, MONYAp>KaBHU
oprad wiM 3aceOHe Kopropanuje GopMUpaHE O]l CTPaHE MPUBATHOT
Y JaBHOT CEKTOpa.

V najeehem Opojy 3eMasba TypUCTHYKA MOJUTHKA CE OCTBApYje MPEKO
Hanmonanue typuctuuke opranusanuje (,,National Tourst Organizations -
NTO*). Csercka typuctuuka opranuzauuja (World Tourist Organization)
HarnamraBa 4eTupy ocHoBHe ¢yHkije HTO:

1) UnenTndukoBame TPKUIITA U AYIAUTOPHjyMa,

2) KomyHunmpame ca jbuma,

3) lloBehame Gpoja mocerunana,

4) TIpomoBucame uMuYA.'

OBae amoctpodupaMo Ja je TPOMOIIMja, CBAKAaKO jeHA O] HajBaAXHHJUX
¢byukumja. Caka JecTHaHIMja KOja ce ONpeAeNu Aa pa3Buja Typu3Ma, Mopa
Jla CBOje TypHCTHYKE MOTEHIMjajie MPOMOBHILE HA TYPHUCTUYKOM TPIXKUIITY,
Kako OM aHMMupana Tpaxmwy. OTyna MHCTpYMEHTUMa IMPOMOLIMOHOI MHKCa
Mopa OuTH 1ocBeheHa ajeKBaTHA MaXba.

Takohe, umajyhu y Bugy na y Qopmupamy TYPHUCTUUKOT IPOU3BOJA
yYecTByje BENUKHM Opoj TPUBPEAHMX M BAHIPHUBPEIHUX YHHUIAIA,
HEONXO/IHO j& BPIIUTH KOOPJAMHAIU]Y YKYITHUX MapKEeTHHI aKTUBHOCTH, Ha
HAYMH J]a Ce YCIIOCTaBe XapMOHUYHH OJTHOCH U Be3e n3Mel)y CBUX ydecHUKa.

3ato je mocrojame u jenoBakbe HTO op cymrTuHCKOr 3aHyYaja  3a
MMILUIEMEHTALIU]y CTPATeruje pa3Boja TYPUCTUUKE JECTUHALU]E.

VY ToM cMHCITy Y TUTEpaTypH MOCTOjU 10CTa U3HETUX CTaBOBa O TOME Koje Y,
OIHOCHO Koje 61 Tpebano a 6yy, dyrkimje HTO'. Moxna je

" Ipunarohero mpema 3euesuh B., (2007): ,,Mapkemune mypucmuukux decmunayuja —
yroza ungopmayuone mexnoaocuje “, Jyro kmura komepi, beorpax, ctp. 144 -145.

' [Tpema Seaton A. V., (1996): “Destination Marketing”, p. 350-376 in Seaton A. V., &
Bennett M., (1996): “The Marketing of Tourism Products: Components, Issues and Cases”,
International Thomson Business Press, London, UK.

' Bunern y Health E., & Wall G., (1992): “Marketing Tourism Destination — A Strategic
Planning Approach”, John Wiley and Sons, Inc., Toronto, Canada, a 3atum u y Pearce D.,
(1992): “Tourism Organizations”, Longman Group, UK, p.7-14. utn.
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HajcBeoOyxBaTHHUje oBe QyHKIM]je onucao Holloway (1989)

0 Hcre cy

npuKazaHe TabenapHo (tabena 17.)

Tabena 17. - ®ynukuuje Hanmonanne TypucTu4Ke Opranusanuje

P.op.

DyHKIHja

Onuc

IInanupama u
KOHTpOJIe

113

- UctpaxuBame U IUIaHUpamE TPOU3BIA 32 ,,/eSOrts
WK 00jeKTe.

- 3alTUTa WK pecTaypalyja TypUCTHIKE apXUBE

- [Inanupame ¥ TPEHUHT KagpoBa

- JIuneHuupame W HaATJIeNambe CEKTopa TypPHCTHYKE
UHIYCTpHjE

- [lpumena perynaTvBe Ha HUBOY LieHa U APYTHX
(haxTOpa KOjU YTy HA TypH3aM

MapkeTHHra

- [pencrapibame 3eMibe Kao TypPUCTUKE JECTHHAL]E.

- llpexysumame cTyapja TPXUIIHUX HWCTPAKUBAKA U
npenBuhama.

- [Ipom3Bomma 1 AUCTPHOYIH]a TypPUCTHYKE JITEPaTypeE.

- OGe30eherme U KaIpOBCKO TOMYHaBake TyPUCTHUKHX
nH(POPMATUBHHX LIEHTapa.

- AKTHBHOCTH oOnamaBama, yHampehema mponpaje u
omHoca ca jaBHomhy ycmepeHHMX Ha momahe u
WHOCTPAHO TPIKHUIITE.

DuHAHCHjCKA

- CaBeToBame MPUBEIE O KAIUTATHOM Pa3Bojy
- Bohewme, onoOpaBame © KOHTpOJa MporpaMa
Jp>KaBHE TOMONH TYPUCTHYKUM ITPOjEKTHMA

Koopaunanuje

- IloBe3uBame ca TPHUBPEAHUM acolujandjama u
npoeCHOHATHUM TeNMMa, BIaJOM W PErHOHaIHUM
WIIH JIOKQJTHUM TYPHCTUUKHM OpraHH3alyjama

- Ipemy3imame KOOPIMHUCAHUX MapKETUHILIKUX aKTUBHOCTH
ca PUBATHUM TYPUCTIUKUM Iperty3ehrma

- OprannzoBame CeMHHapa WM CIMYHUX MOTyhHOCTH
3a Kymie ¥ MpojaBlie MyTOBama M TypHU3Ma Ja ce
CPETHY H IOCTY]y.

Useop: Ipunarohero npema Holloway, J. C., (1989): “The Business of Tourism”, 3™ ed.,
Pitman, London, UK. p. 160-161.

' Holloway, J. C., (1989): “The Business of Tourism™, 3" ed., Pitman, London, UK. p. 160-161.
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VY Peny6muu Cpouju kao HTO ce jaBsba Typuctuuka opranusanuja CpOuje
nm ckpaheno TOC. YcTpojcTBO, OpraHu W pajl OBE OpraHu3alfje Cy jacHO
npenusupaHu  ,,3akoHoM o Typusmy™ (Ciyx6enu rinacHuK PemyOnuke
Cpbuje, 6poj 36/2009 88/2010 u 99/2011). ¥V unany 32. oBor 3akoHa ce
Kaxe:

»3a 00aBJbarkbe TOCIOBA MPOMOIIMjE Typu3Ma, KOOPIHHAIM]e AKTHBHOCTH
TYPUCTHUYKUX OpraHu3aluja, MpUBPEAHUX M JAPYrHX cyOjexaTa y TypU3My
Ha Teputopuju PemyOmmke CpOuje ocHuBa ce TypucTHYKa OpraHM3allMja
Cpbuje (y nasmem texctry: TOC).

3aKkoH 0 Typu3My y uiany 33. npeuusupa nocinose TOC-a:
,,JOC 00aBJjpa MOCJIOBE:
1) npomonuje Typusma Penyonuke Cpouje;

2) KoopAMHAIMje aKTUBHOCTH TYPUCTHUYKHMX OpraHu3allyja, NPUBPEIHUX U
IPYTUX cyOjekaTa y TYpU3MYy, KOJU AeNy]y HEIMOCPEIHO M MOCPEAHO Ha
POMOIIHjU TYpU3Ma;

3) mpunpemMe U peanauzalije roAUIIBUX TUIAHOBA U Iporpama IpOMOTHBHUX
aKTUBHOCTH;

4) opraHu3OBama WCTPAXKHBAKA TYPUCTHYKUX TPXKUINTA 3a IMOTpede
npomonyje Typusma Penyomuke Cpouje;

5) ucTpaxkuBama TPXKHUIITA y 00JACTH KOHIPECHUX, CaJaMCKHX, CIIOPTCKUX
U KyATYpHHX Jorahama;

6) obe3behuBamba MHOGOPMATUBHO-NIPOINIATAHHOI MaTepujajga KOjUM ce
IPOMOBHIITY TYPUCTHUYKE BPEIHOCTH (LITaMIIaHe MyOIMKaluje, ayJuo u
BUJICO TMPOMOTHBHHM MAaTEpHjaj, WHTEPHET Npe3eHTalja, CYBEHUPH
UTI.);

7) ¢dopmupama U pa3BHjalkba JEIUHCTBEHOT TYPUCTUYKO-MH(POPMAIIOHOT
cUCTeMa U IHCrOBOI' TIOBE3MBama ca JPYyruM  HHGOPMAIIMOHUM
CHUCTEMHUMa Y 36MJbH U UHOCTPAHCTBY;

8) nmpuKympama CBHX BPCTa TYPUCTHYKHMX HHpOpManuja paau
o0aBeliTaBakba JaBHOCTH Kao W cacTaBjbakhba M 00jaBJbHBamba
TYPUCTHUYKOT KaJICHAApa;
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9) ocHuBama M OpraHM30Bama TYPUCTUYKUX NPEJCTaBHUIITABA Y
MHOCTPAHCTBY U MH()OPMATUBHUX LIEHTApa Y 3€MJbH, CAMOCTAJIHO HIIH Y
capaJilby ca IpyruM cy0jeKTuma;

10) capanme ca HAIMOHAIHWM TYPUCTHYKHMM OpraHu3aiujama JIpyrux
3eMaspa, Mel)yHapoJAHMM W pPETHOHAIHUM OpraHu3anyjama y o01acTé
Typu3Ma W Tpeylarama Mepa 3a ydemhe y MYITHHAIIMOHATHUM U
PETHOHAIMM MPOTpaMKUMa U MPOjeKTHUMa MPOMOIIHje TypU3Ma,

11) yrBphuBama jeIUHCTBEHUX cTaHiapaa ypehema, ompeme W yciayra y
TYPUCTUYKO-UH(POPMATHBHUM IIEHTpUMa Ha TepuTopuju PemyOmuke
Cpowuje;

12) yrBphuBama mporpama IOCTaB/bakba TYPUCTHYKE CHTHAIM3AIM]E H
KOOpJIMHUPAakha aKTHBHOCTH TYPUCTHYKUX OpraHu3alvja W APYTUX
cy0jekara 3a ieHo 00e30¢eheme;

13) nmpyre akTUBHOCTM Kojuma ce 00e30ehyje ycmemno crnpoBoheme
npomouje Typusma.' !

VY cknany ca 3akonoM u [IpaBunnukom o pagy, TOC cBoje oIroBOPHOCTH
JieNierupa ¥ Ha HIDKE HUBOE - PETHOHAIIHA HUBO, HUBO AYTOHOMHE MTOKPajuHE
Y JIOKQJTHA HUBO.

13.8. KoHTpO/12a MAapKETHHI AKTHBHOCTH /IeCTHHALUje

»PAMOHATHOCT IUIAHCKHX OMJIYKAa W e(UKACHOCT HHUX0BOI
OPraHM30BaHOI CHpoBOohelma MpoBepaBa ce KOHTPOJOM LeEJOKYIHe
MapKeTHMHI  akTuBHOCTM  mpeny3eha. Kourposna  mapkeTwmHr
AKTHBHOCTH je CHCTEeMCKO U KPMTHYKO NPEUCHUTHBAMKbE MJIAHCKUX
OUTYKA M epuKACHOCTH QYHKIMOHNCAHHA opral{maunje“172

KoHTposnHa aKkTHBHOCT YMHHM mOCIeAmY (asy y MapKeTHHI MEHAMEHTY
TYPUCTHYKE JIeCTHHAIM]je. BakHO je &1a ce oJBHMja KOHTHHYEITHO Kako OW cBa
HEraTHBHA OJICTyINama CTBApPHUX O] IUIAHCKM NWJBAHUX pe3yirara ce Ha
BpEMe JIMjarHOCTUKOBAJa U Kako OM MOTIJIe Jja ce Mpeay3My CBE HEONXOJHE
KOPEKTUBHE aKIHje.

1 Baxon o mypusmy™, Crryx6eru ruacuuk Pernry6mixe Cpouje, 36/2009 88/2010 1 99/2011.

172 Mumacaesbesith M., (2001): ,,Mapremune*, CaBpeMena anMunucTparija, beorpar, crp. 463.
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KonTpona Ttpeba ma ce crposene y cBuM kopauuma (hazama) MapKETHHT
MEHaJMEeHTa TYpPUCTHYKE AECTHHAIHje, o7 (opMylncama MHUCH]je, IIUJbEBa,
CMEpHHMILIA, HAUMHA Ha KOjU j€ M3PIIEHO CKEHUPAE EKCTEPHOI U MHTEPHOT
OKpyXema, (opMynucama CTpaTerdje, HadyMHy Ha KOJjU je U3BpIlIEHa
ONTUMH3AlIMja WHCTPYMEHaTa MapKeTHHI MHKca, Ja OM ce Kpo3 jedaH
AQHAIMTUYAaH M KPUTUYKH OJHOC YTBPAWIM Y3pOLM U YKOJHKO IIOCTOj€
HEraTHBHA OJICTYIamka MCTH OTKJIOHWJIM Ca CBUM DACIIOJIOKHUBUM pecypcuma
(MaTepHjaTHUM U KaIPOBCKUM).

OHo 1mITO ce cMaTpa Kao HajJIOIINjOM aTepPHATUBOM je Jla ce pearyje HaKoH
NOoCTU3alka JIOIIUX pe3yiaTaTa T3B. ,post festum® peakumja. Otyma je
MHTCHIIMja J]a MEHAIMEHT MOpa HEMpPECTaHO Ja BPIIM MOHUTOPHHI CBUX
MapKeTUHI MEHaIMEHT (a3a Kako OM IMOrao paBOBPEMEHO Ja pearyje U
mpeay3Me KopekTuBHe akmuje. OBO je yjemHo jemaH oj TpemyciioBa 3a
MIOCTH3amkE yCIexa y TypU3My, THM TIpe jep jeé TYPUCTHYKO TPIXKHIITE BEeOMa
TypOyJE€HTHO U IOJUIOKHO YTUIAjUMa, ca jeHE CTpaHe JOK TypUCTHUYKa
HOHY/a UMa (PUKCAH KapakTep.
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N3Bopaun us peueHsuja:

.. ,MImajyhu y sudy cadpxaj oeoz yubeHuka, jacHo ce ucmuye ynoza mapkemuHeaa y
mypu3my 3a a0eK8amHoO MpPXKUWHO NO3UYUOHUpAree caux sudosa mypusma Cpbuje
3a domahe u uHocmpaHe 2zocme.
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NpaKkmu4Ho ynymcmaeo 3d e(puKacHy npumeHy mapKkemuHaa y mypusmy.
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npod. op CHexxaHa lLimemuh
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mapkemuHaa y mypusmy eéeh u ceuma oHUMA Koju »eJsie 0a ce yno3Hdajy ca OCHO8HUM
nocmaskama oee Hay4He oucyunnuHe. O6ozaheH OegpuHuyujama, caukama u
mabenama, pykonuc uma 8a<aH oudakmu4yKu KaKkaKkmep.

Umamyacm danpednoxxumHacmaeHo HayuyHom sehy Dakynmemas3saxomesnujepcmeo
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oucyuniuHe Mako wWmo je He208 caop<aj y4uHuUo y 3Ha4yajHoj Mmepu Yesucxoo0HUjum
u pasymseusujum 3a nompebe cmydeHama. Takobe, ycneo je 0a akmyenusupa
npedmemHy npob6remamuKky a mMapkKkemuHz y mypu3my OegpuHuwe u o6jacHu Ha
€8PCUCX00AH HAYUH. Aymop je c8aKo noesiae/se meMamcku 0emasbHO aHAU3upao
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npod. op 3opaH HbezoeaH



ISBN 978-86-89949-19-3

YHuBep3ntet y Kparyjesuy
(dakynTeT 3a xoTeNnmjepcTBo U Typusam y Bpwaukoj barbun

I Co-funded by the
LA Tempus Programme
rax of the European Union

The publication has been funded within the framework of the European Union Tempus programme
which is funded by the Directorate General for Development and Cooperation — EuropeAid and the
Directorate General for Enlargement.

This publication reflects the views only of the authors, and the Education, Audiovisual and Culture Exec-

utive Agency and the European Commission cannot be held responsible for any use which may be made
of the information therein.

Project No. 544543-TEMPUS-1-2013-1-RS-TEMPUS-JPCR





