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Cmpameezuja yHanpehetba ycyze 6a3upaHa Ha UHOUKAMOPUMA NepghopMaHCU MAPKeMUHWKUX KOMYHUKayuja

CTPATEI'NJA YHAIIPEBEIBA YCIIYI'E BASUPAHA HA
NHANKATOPUMA IEPOOPMAHCHU MAPKETUHIHIKUX KOMYHUKALIMJA

Ancrpakr

KBanurer ycnyre, kao u cramHa yHampehema mocrojehux u kpeupama HOBHUX YCIyra Cy
IpEeAycIOB YCIEUIHOT II0CIOBamba KOMIaHWja. KBanuTeT je jeqaH oOJ OCHOBHHX 3HAKOBa
Ipero3HaBama yCIIyre Ha TPXKHILTY, OJHOCHO KOMITaHHje Koja npyxa oapeheny ycmyry. C o03upom
Ha YMHjCHUILY Ja je KBAIUTET YCIIyre IPUMapaH 3a ONCTaHKa U Pa3Boja KOMIIAaHH]ja, CBE BUILE MaXKIHE
y Hay4HOj M CTPYYHO] JIuTeparypu nocsehyje ce Mmepemy kBanurera yciayra. Mepema neppopmancu
yCIIyTe JOTPUHOCE MPOLIeHU U yHanpehemy crpaTteruja nmocinoBama. E(rukacHu cucTeMu 3a Mepeme
neppopmaHcu 0a3upajy ce Ha TMOJjeJHAKO] NPUMEHH (UHAHCHJCKUX U HEPUHAHCH]CKUX
uHIUKaTopa. VMiulemeHtanmje cucrtema 3a Mepeme mnepdopmancu gonpuHOcH moBehamy
peneBaHTHUX HWH(QOpManyja Koje oJaKilaBajy MHpolece IUIaHHpama, pyKoBohema M KOHTpOJe
nocioBama. M300p MHAMKATOpa KOjH C€ KOPHCTE Y OKBUPY CHUCTEMa 3a Mepeme nephopMaHCH je
ciiokeH nporec. MuaukaTopu Mopajy outn yckiaheHr ca HU30M HHTEPHUX M eKCTEPHUX OKOJTHOCTH
MOCJIOBaMa, IUJHEBUMA U CTPATETUJCKUM HAMEpaM KOMIaHHUje Kao U MoTpedama CTeuKXoJaepa.

[TpumeHoM oaroBapajyhux METOIOJIOMIKKX MTOCTYIIaKa y OKBHPY UCTPaKMBamka KpeupaHa je
JUCTa MHIUKATOpa MepOopMaHCH KOjH Ce MPUMEHYjy Y YCIYy)KHUM KoMmmnaHujama. MHaukaropu
neppOopMaHCH TIOACJFEHU Cy Yy JIBE TPYIE, a TO Cy. OPraHW3alMOHH MHIMKATOPH M OINEPAaTHBHU
uHAMKaTopu. ['pyny opraHM3allMOHMX MHIMKATOpAa YMHU: (PMHAHCHJCKU MHIUKATOPH, TPKHUILIHU
WH/AWKATOpH, WHIUKAaTOpPU KOPUCHUKA U MHIUKATOPHM 3alociieHuX. ['pymy onepaTuBHUX
WHAWKATOpAa YWHHU. WHAMKATOpU YCIyre, I[EeHe M JUCTpuOynWje ¥ TMpojaje, HHIUKATOPH
orjaliaBama, HWHAMKATOpU YyHampehewa mpojaje, WHIUKATOPU JIMYHE Mpojaje, HHAUKATOPH
€KOHOMCKOT TyOJIMIIUTETa, WHAWKATOPH TPXHITHUX OJHOCA C jaBHOIINY W WHIUKATOPH
KOMYHHUKAIIMjCKUX  aKTUBHOCTH  JMPEKTHOI  MapkeTHHra. OpraHu3alMoOHHM  HMHIUKAaTOpU
NIPEeJCTaB/bajy 30MpHE BPEAHOCTHU JIENIOBakha PA3JIMUUTUX ONPATUBHUX aKTUBHOCTH. Y CKJIaly ca
HaBEJICHUM OPTaHM3AlMOHHM WHIUKATOPH NPEACTaBbajy 0a3uMuHa MepHia KOHTPOJIE Pa3IHIUTHX
yIIpaB/bayKUX aKTUBHOCTH. OTepaTHMBHM HHIMKATOPH TPEACTaBIbajy pa3UYUTE OIEpPaTHBHE
aKTUBHOCTH KOj€ MMajy 3a LuJb yHarpehemwa yciayre M 3a70BOJbCTBA KOPUCHHUKA. Y OKBHUPY OBOT
UCTPaXMBamba ONEPaTUBHU WHIUKATOPU OJHOCHIM Cy C€ Ha MWHIMKATOpe MapKETHHIIKUX
KOMYHHKaluja. Pa3BujeHe cy rpymne MHAMKATOpa 3a IMOjelMHAuYHE MHCTPYMEHTE MapKETHHIIKUX
KOMYHUKAIHja.

Jayame MapKeTHHra y IOCJIOBHHM CHCTEMHMMa YCIIY)KHUX KOMIIaHHja yTHYe Ha jadame
KOHKYPEHTHOCTH M I000JbIIaBa IOCIOBHE ucxoje. Pa3Boj komyHukaunuja ca mnocrojehum u
MOTEHIMjaJTHUM KJIMjEHTHMa y YCIY)XHHM KOMIIaHHjaMa TpPeACTaB/ba HMMIIEPATHB CaBPEMEHOT
nocinoBawa. JlepuHucameM HHAUKaTOpa mepGopMaHCH MO TMOjeIMHAYHUM HHCTPYMEHTHUMa
MapKEeTUHIIKUX KOMYHHUKaIl{ja, TMPUCTyIa Ce JeTajbHOj aHaIM3M, Ha OCHOBY Koje ce YTBphyjy
epeKTH KOMYHHMKalMja ca IMJbHUM rpynama. Takohe, mpuMEHOM HaBEAECHUX OINEPaTUBHUX
MHAMKaTopa Moryhe je yTBpAMTH HHMBOE 33/10BOJbCTBA KOPHUCHHKA HCIIOPYYEHHM Yyclyrama |
OJIpeUTH TIpaBlie yHampehewma yciyra y OynyhHoctu. Ha OCHOBY eMIHpHJCKOT HCTpaKMBamba
(ankeTHpame M CTyaWja ciiydaja), y OKBUPY OBE TUCTEpTalldje KPEeUpaH je MOJEJ YIpaBibaiba,
0a3WpaH Ha TPUMEHH KJbYYHHX OPTraHW3AIMOHUX M OINEPATUBHUX WHAMKATOpA. Y OKBUPY OBE
aucrepranyje AeduHUCaHe Cy cTpareruje yHampehema yciyra NpuMEHOM KJbYYHHUX HHJMKATOpa
nepdopMaHCH MapKETUHIIKMX KOMYHHMKAIIH]a.
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THE STRATEGY OF SERVICE ADVANCEMENT BASED ON
THE INDICATORS OF MARKETING COMMUNICATIONS

Abstract

The quality of service, as well as the constant improvement of existing and the creation of
new services, are prerequisites for successful business. Quality is one of the basic signs of
recognizing a service on the market, ie a company that provides a certain service. Given the fact that
the quality of service is primary for the survival and development of companies, more and more
attention in the scientific and professional literature is paid to measuring the quality of services.
Performance measurements contribute to the evaluation and improvement of business strategies.
Efficient performance measurement systems are based on the equal application of financial and non-
financial indicators. Implementations of performance measurement systems contribute to the
increase of relevant information that facilitates business planning, management and control
processes. The selection of indicators used within a performance measurement system is a complex
process. Indicators must be aligned with a range of internal and external business circumstances, the
company’s goals and strategic intentions as well as the needs of stakeholders.

By applying appropriate methodological procedures within the research, a list of
performance indicators used in service companies was created. Performance indicators are divided
into two groups, namely: organizational indicators and operational indicators. The group of
organizational indicators consists of: financial indicators, market indicators, user indicators and
employee indicators. The group of operational indicators consists of: service, price and distribution
indicators, advertising indicators, sales promotion indicators, personal sales indicators, economic
publicity indicators, market relations indicators and indicators of direct marketing communication
activities. Organizational indicators represent the cumulative values of the action of different
operational activities. In accordance with the above, organizational indicators represent the basic
criteria for controlling various management activities. Operational indicators represent various
operational activities in order to improve service and customer satisfaction. Within this research,
operational indicators referred to marketing communication indicators. Groups of indicators have
been developed for individual marketing communication instruments.

Strengthening marketing in the business systems of service companies affects the
strengthening of competitiveness and improves business outcomes. The development of
communications with existing and potential clients in service companies is an imperative of modern
business. By defining performance indicators by individual instruments of marketing
communications, a detailed analysis is approached, on the basis of which the effects of
communications with target groups are determined. Also, by applying operational indicators, it is
possible to determine the levels of customer satisfaction with the delivered services and determine
the directions of service improvement in the future. Based on empirical research (surveys and case
studies), within this dissertation, a model for service improvement was created, based on the
application of marketing communication performance indicators. Within this dissertation, service
improvement strategies are defined by applying key performance indicators.

Key words: indicators, performances, marketing communication, service, strategy.
Scientific field: Management and Business
Scientific sub-fields: Marketing, Public Relations and Multi-Media Communications
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1. YBOJ

KBasureT je maHac OCHOB TOCTIOBama YCIY)KHHX KOMITaHWja, OWJIO Ja je ped o
npoUTHO] WM HENpO(UTHO] YCIY)KHOj KOMIAHMjHU, OAHOCHO Mayoj, CPEOmOj MM BEIHKO]
yCIy)XHO] Kommanuju (Berumuposuh, 2016). Kamuter ce y CcBeTy cMaTpa Haj3HAuajHHjUM
(eHOMEHOM CaBpeMEHOT JpYyIITBa, ca TPajHUM TPEHIOM HarjallaBamba HEroBOI 3Hauaja
(Maxcumosuli u op., 2017). C 063upoM Ha HaBEJIECHO 3HAYaj KBAJIUTETA YCIYre MOCEOHO je HCKa3aH
y CaBpEeMEHOM IIOCIOBHOM OKpYXEHmYy, KOje Kapakrepuile cBe Beha KOHKypeHIuja, Oosba
nH(POPMICAHOCT KOpUCHUKA U cBe Beha moctynmHocT ycmyra. Ox HHBOA MCIIOPYYEHOT KBaJIUTETa
yciayre kopucHunuMma 3aBucuhie tpajame u ycrex kommanuje (Phillips, 2005). [Tojam kBanuTera
ycIyre ce BpeMEHOM Memao U HajorpahuBao, nparehu ykyman pa3soj apymrsa. Crio3Hajyhu 3Hauaj
MojMa KBaJIUTETa, MHOTU TEOpPETHYapH MOKYIIAIU Cy Aa (GOPMYINHUIIY jeAUHCTBEHY Ie(UHULIN]Y
kBanuteta. [Ipema munubewy Jlejsuna ['apBuHa ca XapaBapaa, 3ajelHHYKa U 3Ha4yajHa CTaBKa
pa3nuuuTuX neduHUIMja KBAIUTETA je TO Ja KPajibu U HAjBAXKHUJU CYH O KBAIUTETY YCIyre najy
kiujertu (Mapunxosuh u Cenuhi, 2012). Jlanac ce Hajuemihe ToBOpH O JIBHj€ AMMEH3H]j€ KBaJIUTETa
ycayre: TexHuukoj u pyakiuroHanHoj (Gronroos, 2000). TexHUYKH KBATUTET YCIyre OAHOCH e Ha
pe3yiTare mpy>KeHe ycayre, a QyHKINOHAIH KBAJUTET Ha MPOIeC MPyKamba yCIyTe.

KomMmrmanuje TpaH3MIIHjCKUX 3eMalba TeXe Ja 3a/I0BOJbE MOTPeOe CBOjUX KIIMjeHaTa Kpo3
Ipy)Xame IITO KBAIUTETHH]E yclyre y3 IITo Huxke ueHe. CarienaBajyhul KibydyHH KpPUTEPUjyM
KBaIUTET/IICHA y TPAH3UIIMjCKUM €KOHOMHjaMa MOXE C€ 3aKJbYYUTH Ja U Ha AoMaheM TpXKHIITY
HajOoJbe MOCIyjy KOMIaHU]j€ Koje Hy/le Haj0OJbU KBAJIUTET Y3 HAjIpUCTYIauHHjy LIeHy, IITo ynyhyje
Ha MoTpedy parmoHaM3aIje TpomKkoBa ca mTo BehoM edukacHomhy u edexruBHomhy ycimyra
(Benumuposuhi, 2016). [la 6u Moriie BpIIMTH CTaJIHA YHANpelema yciyra o KOjux 3aBHCH, HE CaMO
pa3Boj KoMmIaHuja, Beh M ONCTaHAaK Ha TPXKUIUTY, HEONMXOJHO j€ YTBPAUTU CTamk€ OCTBAPEHUX
nepdopMaHcH, a 3aTUM OJIpeIUTH TpaBle nenoBama y OynyhHoctn. Crame nepdopmaHcu ce
yTBphyje MepemeM M aHaIM30M pa3IMYUTHX MHIUWKaTopa. Bennke cBeTCke KOMIaHMje Kpeupajy
crcTeMe 3a Mepeme neppopMaHcu Kako OU caryesiane TpeHYTHO CTambe U ojipeiniie npasiie Oy ayhux
nenosawba (Wolmart, (Timilsina), 2015). [IpumenoM pa3nuauTux GUHAHCH]CKUX U HEQUHAHCH]CKIX
WHJIMKATOpa Y OKBUPY CHCTEMa 32 Mepeme nepPpopMancu oMoryhyje ce BUCOK HUBO TTOY3/IaHOCTH U
KOH3MCTEHTHOCTH Y OKBHPY MpoIieca oTy4nBarmba i KOHTpoJie mocioBama (Rust et al., 2002; Farris
et al., 2014; Pnevmatikoudi & Stavrinoudis 2016). HeonxonHo je HarJacHTH Ja CBH HHIHKATOPH
HeMajy MOJjelHaKy BPEJIHOCT U 3Haya] y YIpaBJbamky, aJId UX j€ HEOMXOAHO KOPUCTUTH Y LMY
Kperpama CBeOOyXBaTHE 1 MPEIH3HE CIUKE O TIOCIOBakby KoMnanuja. Takole, HEKH 01 ”HAWKaTOpa
MMajy 3a IWJb CHHEPTEeTCKO T0jadyaBar-€ BPEIHOCTH JPYror MHIAMKATOpAa KOJU j€ KJby4aH 3a
onyunBame. Moryhe cy u cyTyalyje Kaja ce MHIUKATOPU CHUHEPTETCKU HE TojadaBajy, Beh cy y
CYHIpPOTHOCTH. Pa3innumnTa uCTpakuBama HarjallaBajy Ja cy M TakBe HMH(OpMaluje KOpUCHE 3a
KOMIIaHHUje jep oMoryhaBajy mocMaTpame OCTBapeHUX MephOpMaHCH U3 pa3IMYUTUX MEepCIEeKTHBA
(Malichova, et al., 2017; Onuferova et al., 2020) .

Y OKBUPY OBOI' HCTpaXHBama HWHAMKATOPU Cy TOJEbEHH Ha OMNEpTHBHE M
OpraHu3aliOHe WHAMKATOpe. Y OKBHPY M OPraHM3AalMOHMX W ONEPaTHBHHUX WHAMKATOPA
3aCcTyIUbeHa Ccy W (puHaHCHjcka W HedUHAHCHjCKa Mepuia. EQUKacHH CHCTEMH 3a Mepeme
neppopmMaHcH Opea MOJjeHAKOT yBakaBakba (PUHAHCH]CKUX M HEPUHAHCHU]CKUX Mepuia, MOpajy
OMOTyhUTH M KOHTPOJIHY IOCIOBHUX pe3yJTaTa U yHarpeleme MoCcI0BHUX Mpolieca. Y OKBUPY OBOT
UCTPaXMBama, OPTaHU3AllMOHM WHAMKATOpH oMoryhaBajy KOHTPOJIY IOCIOBHHUX pe3yiTaTa, a
ONepaTUBHU MHIMKATOpu oMoryhaBajy yHampeheme mocnoBHuX mpoueca. HaBenena mopena Ha
OpraHM3allioHe U ONepaTUBHE MHANKATOPE CBE j€ BUILE 3aCTYMJbEHA Y Hay4yHO] JUTEpaTypH allu U
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NpaKCH YCIIy>)KHUX KoMmmaHuja. Takolhe, HaBeneHa mojena oMoryhyje Jiakiry orneparroHaIn3aIujy
cucrema 3a Mepeme neppopmancu y kommanumjama (Katsikeas et al., 2016). Opranusannonu
WH/IMKATOPH MPEJICTaBIbajy 0a3He (PMHAHCH]CKE MHIUKATOPE, TPXKUIITHE WHIUKATOPE, HHIUKATOPE
KOPHCHHKAa W WHJIUKATOPE 3allOCICHUX W HMajy KOHTpoiHy GyHKIHjy. [lpunmkom wuzbopa
ONEepaTUBHUX MHJMKATOpPa, aHATM3UPAjy ce MOApYyYja MOCIOBama Koja MMajy HajBehu yTHiaj Ha
yHanpeheme kBanmurera yciyra. Kama cy y muramy yciyxkHe KomMnanuje cBe Beha maxkma ce
nmocBehyje MapkeTHHry W KomyHuKanujckum aktuBHoctuma (Reid, 2015). Beaumku 6poj
UCTpaXMBamka yKa3yje Ha YTHIA] MapKeTHMHIa M KOMYHHUKAIlMjCKUX aKTUBHOCTH Ha 00Jbe
O3UIMOHMpamke KoMnanuja Ha Tpxkuinry (Reid, 2015; Sainaghi et al., 2013). Rust et al., (2002) u
Farris et al., (2014) narnamapajy Ja MapKeTHHIIKE aKTHBHOCTH W MapKETHHIIKA MUCTPAKUBAHa
JIONPUHOCE Ca3Hamkby O OuYeKWBamMMa M moTpedamMa KOPHCHHMKAa Kao M 33aJ0BOJBCTBY HIIU
HE33/I0BOJHCTBY KOPUCHHKA HCTIOPYYEHUM YCIIyraMma Ha KojuMa ce 0a3upajy yHanpehema KBaaurera
yciyra.

HaBenenu omnepaTMBHM HMHIUKATOpH, yTBphyjy edHuKacHOCT MapKETHHIIKUX
KOMYHHKAIlMja ¥ NPEJCTaB/bajy HHCTPYMEHTE yHanpehema nocnoBama. OniepaTuBHA UHIUKATOPH
yKa3yjy Ha YUHCHHILY Ja CE yJiora MapKETHHIa TOKOM BPEMEHA JIPACTUYHO MPOMEHMIIA, O]l jeTHE
yMeTHHUYKE (opMe OOelIeKeHe KPEaTHBHUM JU3ajHOM J0 HAyKe y KO0joj Ce CTaBJba Haryacak Ha
kBaHTHTaTHBHE aHanu3e (Farris et al., 2014).

Cee Behm 3Hauaj y MOCIIOBamYy YCIY)KHUX KOMIIAaHUja MMajy TMOCTIPOJIAjHE YCIIyTe
(Saccani et al., 2006). ITocrmpoaajue yciayre omoryhaBajy cTBapame J0JaTHE BPEIHOCT MOHY/IE
KoMmraHuje. Pa3BojeM MOCTIPOAAjHUX yCIyra KOMIIAaHUjE TEHEPHINy JOJaTHE MPHUXOIE.
[Toctnponajue yciyre Tpeda ga mpeacTaBibajy CacCTaBHU J€0 MOHY/IE jeIHe KOMITaHHU]e, IITO yKa3yje
Ha HEONXOJHOCTH KpeHpama CUCTeMa Mepema MOCTHPOJAjHUX yciayra. [IpuMeHOM pa3nuuuTHX
UHJIMKATOpa TOCTIPOAAjHUX yciyra mMorja Ou ce omoryhutu nojatHa yHampehema KBaluTeTa
yclyra ¥ OCTBapeme CynepuopHux nepdopmancu mociaoBama (Berumuposuhi, 2016).

[TocnoBHY LMIBEBH, CTPATETH]€, CUCTEMHU 32 MEpeE nepdopMancH, NepUHUCAHN HAUUH
Mepera, MHTepIIpeTalltja pe3yliTata Meperha HHANKATOPA U MMIUIEMEHTAIIMja JOOUjeHUX pe3ysTaTa
y OKBHpY IIpolleca yIpaBJbamba KOMIIAHHjOM, TpelncTaB/bahe OCHOBHE eJeMEHTE YIpaB/bayKoT
MoJiena 0a3upaHoOr Ha MPUMEHH WHAWKaTopa nepdopmancu. L{uss Mozxena Ga3upaHoT HAa TPUMEHU
uHAMKaTopa nepdopmancu je 1a oMoryhu eukacHo ynpaBibamke YCIYy:KHUM KOMIIaHHjaMa, Kpo3
KOHTPOITY, pEMHBECTUPAE U yHaNpeheme KBaTuTeTa ycryra.
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2. ITPOBJIEM, ITPEJIMET U INJb UCTPAKUBAIBA

VY pa3BHjeHUM CBETCKHMM €KOHOMHjaMa YCIYXXKHHM CEKTOp MMa 3HadajHy YIJIOTY, LITO
MOKa3yje ¥ YuibeHUIIA Ja je TokoM XX Beka 60% 3arocieHux paauiio y yelIy>KHOM CEKTOPY, a JJaHaC
je 6poj 3amocnenux y cexkropy yciayra muoro Behu (Gronroos, 2000). J[Bagecer mpBu Bek, ca
3Ha4ajHUM moBehameM yciy)KHe IeaTHOCTH Y IENIOKYITHO] CBETCKO] MPUBPEIH, NPEICTaBba epy
CaBpEMEHOT IMociioBama. [lopacTom 3Hauaja yciayra y HAallMOHATHUM €KOHOMHjaMa, KOHTUHYHPAHO
jadya 1 uHTEepec HayuHe 3ajeqHuiie 3a yciyre (Russt et al., 2000). 3axBasbyjyhu nzy3eTHoMm 3Ha4ajy
ycnyra, Koje cy 300T MOCTUTHYTHX (PMAHCHjCKUX pe3yiTaTa U Opoja KpeHpaHHX pPaIHHUX MecTa
HOCHOIH KJbYYHUX [TPOMEHA Y HAUMHY TT0CJIOBaba U TEXHOJOUIKMM HHOBAIMjaMa, YeCTO C€ KOPHCTH
U3pas ,,yCIAyXKHO JAPYIITBO™ WIIH ,,yCITy:KHa ekoHoMHja™ (Gronroos, 2000). ¥V caBpeMeHHM yClI0BUMA
MIOCJIOBama, y KojuMa je (POKyC Ha KOPHCHUIIMMA, CTAIIHO yHarpeheme KBaIUTeTa yciyra mocTaje
UMIIEPATUB 3a opranu3aiyje. KBamreT yciyre Koja ce HCIopydyje MOCTao je TOJUKO 3HadajaH Ja
ce He OJHOCH caMO Ha YCIIeX OpraHH3allfje, Hero Hajlpe Ha HeH OICTAaHAK Ha TPXKHILITY Ha KOME je
KOHKYpPCHIIMja CBE WHTCH3WBHH]a, HA KOME Cy Kymmu cBe Oosbe MH(OpMHCAaHU, a yCIyre CBe
nocrynuuje (Kocmuh-Cmanxosuhi u op., 2017). Y ycioBumMa HHTEH3UBHE KOHKYPEHIIUje, KOMIIaHH]e
MOpajy Ja pa3BHjajy U Ipyre CerMEHTE MoclioBama Koju he nMatu QyHKIM]jy MOJPIIKE KBATUTETY
yciyra.

Reide (2015) npenctaBiba MapKETHHIIKE KOMYHHKAIIMje KAO KJbYYHE AKTHBHOCTH
ycrmyKHUX Komranuje. CriocoOHOCT KOMITaHHMje Ja Kpeupa COICTBEHH M ceOM KapaKTepHCTHYaH
HAYMH KOMYHHKAIIMj€ ca UJBHUM Tpylama, IpeAcTaBiba jelaH 0/ OCHOBHUX M3BOpPa KOHKYPEHTCKE
NPEIHOCTH KOjH IOBOJIH 10 CYyIIEpHOpHUX repdopmancu mociosama (Goldsmith et al., 2014; Peréz-
Latre et al., 2009; Kocmuh-Cmankosuh u op., 2017). Y3eBum y 003up edekTe caBpeMEHHX
MapKEeTUHIIKUX KOMYHHKAIlMja, KOje CBE BHUIIE KapaKTepHUIIe YMEPEHO U YCMEPEHO JEJOBamE,
€BHJIEHTHO j€ Ja J10Jla3u J0 MOCTENEeHOT CMambeha MPUMEHE TPAJUIIMOHATHOT MAPKETHHTa KOjH ce
OCllamao Ha MacoBHO ornamaBame (Peréz-Latre et al., 2009). Benuke cBeTcke KOMIAHH]E yIaxy
3Ha4YajHa CPEJCTBA Y MApKETHWHIIKE aKTHMBHOCTH M 3aMHTEPECOBaHE Cy 3a MEpEme IMoBpara Ha
HaBejieHa yiarama (Fariss et al., 2014).

Prahalad © Hamel (1994) narnamasajy a yKOJIHKO C€ HEIITO HE MOXKE MEPUTH HE MOXKE
ce HU yHampenuTH. CucteM 3a Mepeme NeppopMaHCH MpescTaB/ba CKYNl WHAMKATOpa KOjU
oMoryhaBajy kBaHTH(]UKaLH]y, KaKO €(PUKACHOCTH, TaKO M €(PEKTHUBHOCTH YIPaBJbAUKUX aKIH]ja
(Neely &Adams, 2000). Ha ocHoBy Mepema nephopmancu Moryhe je uaeHtudukoBaTu moctojehe
MO3UIMj€, OJIPEIUTH LIMJbeBe y OyAyhHOCTH U /1eJ0BaTH HAa HAjJeKOHOMUYHH]U U HajepuKacHUjU
naunn (Fariss et al., 2014; Reide, 2015). IIpema Lebasu (1995), edexkruBan cuctem mepemba
neppopmancu oMoryhaBa KOMIIaHHjU J1a TIPOLICHHU Ja JI Cy [IUJBEBU OCTBAPEHH M JIa JIX j€ JOILIO0
710 HaMpeTKa KOMITaHuje y neanHu. JloOpo mocTaBibeH cucTeM Mepema rnepdopMaHcu yimyhyje jacHe
CHTHaJe MeHayepuMma o mpuoputetuma opranusanuje (Rust et al., 2004). CaBpeMeHO TOCIOBHO
OKpyKeme Hamehe moTpedy aa ce mpu Au3ajHUpamy CUCTeMa Mepema nepdopMaHCH yBakaBajy,
Kako (PUHAHCHUJCKHM, TaKO W HE(UHAHCHJCKU HHIUKATOPHU, KOJU OJpaxkaBa])y e(eKTe KIbyYHUX
aKTHBHOCTH Koje aonmajy Bpeanoct kommanuju (Kaplan & Norton, 2001; Coram 2011).
duHaHCHjCKM TOKa3aTe/bl HE MOTy OOYXBATHUTH MYITHAMMEH3HOHAJIHY NPHPOAY (peHOMeHa
epUKaCHOCTH 4YHME Cc€ CMambyje KOPUCHOCT (MHAHCHJCKUX T[IOKazaTesba Y YIpaBibamby
KomIaHujama. [IpuMeHa KJby4HUX He(pMHAHCH]CKUX MTOKa3aTesba MOCTaje UMIIEPATHB, C 003MPOM Ha
YHELCHHUITY J1a Cy OBH MTOKa3aTesbH MOKpeTaun yHanpehema u ycnexa (Balcerzak & Pietrzak, 2016;
Balcerzak et al., 2017). KibydHo nuTame MeHalepa yCIyKHHX KOMITaHHja je KOje HWHAMKATOpE
meputH (Soltes & Gavurova, 2015; Magnini, 2020).
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[Topen 6a3HMX MHAMKATOpPA KOjU C€ OJHOCE Ha (pUHAHCH]CKE TIepPOpMaHCe, TPIKUIIHE
neppopmance, nepdopmaHce KOpHUCHHKA U Iep(OpMaHCe 3aloCIEeHHX, MEHALlepU YCIYXHUX
KOMIIaHH]ja CBE BHIIIC BPEAHY]Y MHIMKATOPE KOjH CE€ OJHOCE Ha mojapyurje mMapkerunra (Fariss et
al., 2014). V mporecy BpeaHoBama mneppopMaHCH KOje e OJHOCE Ha MOJAPYdYje MapKEeTHHIa
HEOIXOAHO j€ KOPUCTUTH XOJMCTHYKU TPHUCTYI, KOjU ce 0a3upa Ha yCIIOCTaBJbaIE, Pa3BOj H
MMIUIEMEHTAIN]y YPAaBHOTEKEHOT CUCTEMA 33 MEPEHe MHIUKATOPA MAPKETUHIIKIX KOMYHHKAIIH]ja
KOju Yyckiahyje MapKeTHHIIKE CTpaTerHjeé ca KOpIIOPAaTHBHUM CTpaTerdjama OpraHu3allyje.
MepemeM pazIMyUTUX Tpyna HWHAWKATOpa oMmoryhyje ce KOHTpoja IOCIOBama, yHampeheme
MOCJOBHUX MOjeja M MOTHBalldja pasIuUuTHX Ipyma creukxongaepa (Davis, 2013; Asare, et al.,
2013). Paznuuutu ayTopu cMarpajy CHCTeMe 3a Mepeme Nnep(OpMaHCH KIbYUYHHM YIIPaBJbaYKHM
amatoMm y yciayxHuM komnanujama (Fatima & Elbanna, 2020; Lai & Wong, 2020; Hansen &
Schaltegger, 2016). Cucremu 3a Mepeme nepdhopMaHCH YCIY)KHHX KOMITaHH]ja MOBE3Yjy ce ca
OJIP’)KUBHM IOCIIOBamkbeM, KOHKYpeHTHohy U cynepuopHum nepdopmancama (Pereira-Moliner et
al., 2021; Phillips’1999; Zigan, Zeglat, 2010).

[TpoGnem ucTpakuBama y JOKTOPCKO] TUCEPTALHMjH je aHAIN3a KJbYYHUX MHIMKATOPA
neppopMaHCH M HUXOBE e(QUKACHOCTH Yy TNpOILECy YyIpaBibama Kommanujama. [Ipeamer
HCTPaXMBamba JJOKTOPCKE JAUCEpTAIH]je je nACHTU(UKALMja KJIbYYHUX MHIUKATOpa MepPOpMaHCH y
YCIYy)KHUM KOMIIaHHjaMa, YTBphrBame ePUKACHOCTH CUCTEMA 32 MEpEme MeppopMaHCH y MoTaery
yHarnpehema ycimyra u yHanpelema mocioBHEX nepGopMaHCcH U pa3Boj MOCIOBHUX CTpaTerhja Ha
0asu pesyiTaTa cUCTEMa 3a Mepee nephopMaHCH.

VY uuby Jakiie ornepanoHaIi3alrje CucTeMa 3a Mepebe nep(hopMaHCH, HEOIXOTHO je
rpynucaTH HHAMKATOpEe y oJaroBapajyhe penpeseHratuBHe rpyne. Ha ocHOBY HaBeneHOT, y OKBUDPY
OBE€ JIOKTOpPCKE JucepTaluje, MIUKaTOpu he OUTH MojAesbeHH Yy JBE Ipyle. OpraHu3alloHe U
OlepaTUBHE MHIMKATOpE. [ pyly opraHu3alioHNX WHAWKATOpa YhHE. (PWHAHCH]CKA WHIUKATOPH,
TP)KUIIHA HWHIUKATOPH, WHAWKATOPH KOPHCHWKAa M WHIWKATOpu 3amocieHux. OBa rpymna
uHAMKaTtopa omoryhmhe yBuA y OCHOBHE MapaMeTpe YCIENIHOCTH TOcioBamba. OpraHu3annoHH
MHAUKATOpU MMahe KOHTPOJIHY (YHKIM]Y, Y THOIJVIEAYy aHajdu3€ MPUXOJa U TPOIIKOBA, INTABHUX
KOHKYpeHaTra, MpOJyKTUBHOCTH 3allOCIEHUX M aHalu3e KiujeHara. JleduHucameM HHAMKaTOpa
neppopmMaHCH MO MOjeIMHAYHUM MHCTPYMEHTHMa MapKEeTUHIIKUX KOMyHMKalyja, npucrynuhe ce
JeTajbHOj] aHaJIW3U, Ha OCHOBY KoOje OM ce yHampeawia KOMYHHMKalldja ca IWJBbHUM Tpyrama,
NpUKynuie nHpopmalrje HEONXoHe 3a yHanpeheme kBanuTeTa mocrojehux yciyra, U pa3Buiie
MOTITYHO HOBE yCIyTe, IITO O ce 0Ipa3uiIo Ha 3aJI0BOJECTBO U JIOjAIHOCT KOPUCHHKA, @ CAMUM THM
U Ha nocioBHe ucxoje. [IpunmkoMm Kpeupama cucTeMa 3a Mepeme NMpeQOopMaHCH MeHalepu
KOMIIaHH]a Texe Kopulihewhy ONTUMaIHOT Opoja HHAUKATOPa, KaKo Pe3yJITaTH aHaJIn3a He Ou Onin
Hu npermpoku vy npeycku (Wadongo et al., 2010).

[TocnoBHU 1UIBEBH, CTpaTervje, KJbyYHH HMHIUKATOpU MeppopMaHCH, AepUHHCAHU
HAYMHU Meperma W MPHUMEHe JOOUjeHUX BPEIHOCTH y JAOHOIICHY OJUTYKa MPUIMKOM IUTaHUpaba,
pyKkoBohewma U KOHTpoJie OM3HUCOM, MpejicTaB/bahe eJeMeHTe Mojiesa 3a yIpaBibamkbe Oa3upaHor Ha
cucreMuMa 3a Mepewme npedopmancu. HaBeneHum Mmonen Moxe OWTH TMOApIIKA MEHayepuMa
KOMIIaHHuja 3a eukacHuje U e(peKTUBHU]E YIIPaBbakbe KOMITAHU]OM.

HmnuiemeHTangja cucremMa 3a Mepeme NneppopMaHCH je KOMILIEKCaH IPoLec KOju
yKJbyuyje JenoBame Opojuux Qakropa (Petersen et al., 2009; Seggie et al., 2007). 36or Tora je
TOKOM H300pa UMILIEMEHTAIINje KIJbYUHUX HHIUKATOPa IepOPMaHCH BaKHO YBaKaBaTH PA3ITNINTE
¢dakTope KOju MMajy yTHIa] Ha TOK IoOclioBama. [IpBy rpymny unHe (akTopu Koju MpOoU3HIIaze U3
JIeTIOBaba M TOCTYyIaKa CTEMKXOJIepa, BIACHUKA, MEHalepa W 3amociieHux. Jpyry rpymy uuHe
(dakTOopy HacTalM y EKCTEepHOM OKpyXewy opranusanuje. [IpomeHe Hacrane y eKCTEpHOM
OKpYXXehY MMajy TocebaH yTHIa] Ha (YHKLIMOHUCAKhE OpraHu3allije, a CAMUM TUM U Ha CUCTEMeE
Mepema U BpeIHOBama NeppopMaHcH, jep mpeaysehe He Moke Ja yThye Ha BPCTY M jauuHy
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excTepHux npomeHa (Amanacos, 2016). Ipukybame nHbOpPMaLIHja O OKOJIHOCTHMA II0CTIOBaba,
aHAM3Upamke TMPHUKYIUbEHUX HH(POpMaIUja, KpPeHpame ,,y3pOUHO-TIOCICIUYHUX Be3a u3Mely
IIPOMEHA OKOJIHOCTH MOCIIOBamka 1 ephopMaHcy NocioBama yrunahe Ha popMupame ,,IIeJ0KyITHE
CIIMKE™, MITO JONPHUHOCH KpEeupamwy cTpaTeruja yHampehema yciyre, KOHKYpEeHTCKY MO3UIH]Y U
ocTBapeme npodura y kommnanujama (Voiculet, 2010).

Hayuynu b ucTpaskuBama NpeicTaBiba UACHTU(UKALIM]ja KIbYYHUX OPTaHU3AIMOHIX
U ONEPAaTUBHUX MHAMKATOpA Y YCIY)KHUM KOMIIaHHjaMa M (OopMyJMcame MOJesa 3a YIpaBJbarbe
WHIuKaTopuMa nepdopmancu Ha 0a3u kojux he ce nedunucatu crpareruje ynanpehema yciyre.

JlpymTBeHH LWJb TpEACTaB/ba apryMEHTOBame IMOTpeda 3a yBohemeM cucreMa 3a
Mepeme nmeppopMaHcH y popMaiHe mpoliece yIpaBibamka y YCIYKHUM KoMItanujama. Takohe, b
je yKa3aTH Ha moTpedy penu3ajHupama TPAJAUIMOHATHUX CHCTEMa 3a Mepewe nephopMaHcH, KOju
ce Oasmpajy Ha Mepemy (DMHAHCH]CKUX MHAUKaTopa. EQukacHu cuctemu 3a Mepeme neppopMaHcH
ce 6a3mpajy Ha MMo/IjeTHAKOM yBa)kaBary (MHAHCH]CKUX M HEPUHAHCH]CKIX HHUKaTopa. [Ipumene
cucremMa 3a Mepeme nepdopmacu yrunahe Ha yHampeheme yciayra U OCTBapHBamE MO3UTUBHUX
edekaTa, Kako ca acleKTa KOPUCHHUKA YCIIyra, TaKO M ca aclieKTa caMe OpraHu3allmje.

VY okBUpHUMA JIePUHUCAHUX [MJbEBA HEOMXOHO je Ne(hUHICATH 0jeINHAYHE 3aJIaTKe.
3anany UCTpaXKUBamwa Cy:

— AmnHanm3a moctojeher crama W JocajalimbhX pe3yarara y o0JacTd ylpaBibarmba
0a3upaHOr Ha MPUMEHHU CHCTEMa 32 MEpewe epPhopMaHCH;

— CucremaTnyaH Iperiica HHAuKaTopa nep(bopMchn Y YCIIY>KHUM KOMHaHI/IjaMa;

— Pa3Boj ckyma oOpraHu3alMOHUX WHAUKaTopa TNeppopMaHcH y  YCIYKHUM
KOMIIaHUjama,

— Pa3Boj ckymna onepaTUBHUX UHIUKATOpa NEPPOPMAHCH Y YCIY)KHUM KOMITaHU]jaMa;
— Amnanm3za cucreMa 3a Mepeme rnepGopMaHCcH TOCTIPOJAJHUX YCIyTa;

— HWnentudukanyja UHTEPHUX U EKCTEpHUX (QakTopa KOjU yTUYy Ha CHCTEME 3a
Mepeme ephopMaHcH;

— @opmupame Mojena yrpaBlbakba Oa3HpaHOr HA MPUMEHH OPTraHU3AIMOHUX H
olepaTUBHUX MHAMKATOpa nephopMaHCH;

— Jlepunucame crpareruja yHanpehema yciayra 6a3upaHux Ha CHCTEMHMA 32 MEPEHE
KJbYUYHUX UHIUKATOPA nepdopmMaHCH.

2.1. Xunore3e ucTpakKuBama
Ha ocHOBy aHaiu3e peJjeBaHTHE JUTEpaType M IOCTABJbEHOI IpeIMeTa U IHJba
UCTpaXuBama, popMmynucaHa je cieneha ommra Xunoresa, a 3aTUM cy (opMynucane U mnoceGHe
XHII0Te3e, Koje he y nucepranuju OUTH TECTUPAHE.

Omira XUmoTe3a riacu.

X0: Tlpumena cucreMa 3a Mepeme MepdopMaHCH TOBe3aHa je ca yHampehemeM
MOCJIOBHUX MCXOJ]a Y KOMIIaHHjama.

Oga xumore3a ce AaJbC MOKC palll1JIaHUTHU Ha cnez[ehe rnmoceOHe XHUIOTE3E:

X1: I[IpumeHa pUHAHCHJCKUX MHAMKATOpa MOBE3aHa je ca yHanpehemem neppopmancu
MOCJIOBAMbA.
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X2: TlpumeHa TpKMIIHUX WHIWKATOpa IMOBe3aHa je ca yHanpehemem mepdopmancu
MOCJIOBambA.

X3: TlpuMena wHAWKaTOpa Kymnala TOBe3aHa je ca yHampehemeM mneppopMaHCH
MOCJIOBAbA.

X4: Tlpumena WHAMKATOpA 3alOCIICHUX MMOBE3aHa je ca yHampehemem mepdopmancu
MOCJIOBAMbA.

X5: Ilpumena vHIMKaTOpa OTjialllaBama MoBe3aHa je ca yHamnpehemeM mepdopmancu
MOCJIOBAbA.

X6: ITlpumena wunHaMKaTOpa yHampehema mponaje moBe3aHa je ca yHampehemem
nepdopMaHCH MOCIOBAMKA.

X7: Ilpumena uHAMKATOPA JIMYHE TIPOJIaje IMoBe3aHa je ca yHanpehemem nepdopmancu
MOCJIOBabA.

X8: Tlpumena WHIMKAaTOpa KOMYHHKAIUJCKUX AKTUBHOCTH IHUPEKTHOT MapKETHHTA
MOBe3aHa je ca yHanpehemeM neppopMaHCH MOCIIOBambA.

X9: IIpumena nHAMKATOPA TPXKUIITHUX OJHOCA C jaBHOIINY ITOBE3aHa je ca yHanpehemeM
neppopMaHCH IMOCIIOBAbA.

X10: Ilpumena uHIUKATOpA yCayre, IICHE W TUCTPpUOYIHjEe U MPOJaje ToBe3aHa je ca
yHanpeheweM neppopMaHCH MOCIOBABA.

2.2. CTpyKTYpa A0KTOpPCKe JHcepTanmje

VY yBOJHOM Jielly pajia OMMCaHU Cy MPOOIeMU NCTPAXKHUBAA, IPEAMETH HCTPAKUBAA,
LIUJBEBH U 331l UCTPAXKUBamba, KA0 U METOJIE Ha OCHOBY KOJUX Cy M3BpIIeHe aHanu3e. Takohe, y
OBOM JIeJly pajia TIOCTaBJ/beHE Cy M UCTpaXMBauykKe XUIIOTE3e, Koje Cy JeTajbHHje pa3MaTpaHe y
HacTaBKy paja. Ha kpajy mpBor Jena npukaszaHa je CTpYKTypa JOKTOPCKE JucepTalyje.

VY npyrom geny paja mpencTaB/beHa ja TEPMHUHOJIOIIKA OCHOBA CaBPEMEHOI KOHIIETTa
MapKeTHHIIKHX KOMYHHUKaluja (oriaimiaBama, yHarpehema Mpojaje, JUYHE Mpojaje, TPIKUIITHUX
OJIHOCA C jaBHOIINY, KOMYHUKALMJCKMX AKTUBHOCTH JUPEKTHOI MapKETHHIa, KOMYHHKAIU]jCKUX
AKTHBHOCTH YCJIyTe, IEHE U TUCTPHOYIHje U Mpojaje).

VY tpehem peny paga mpuKasaHW Cy OpPraHM3allMOHM M ONEPATUBHU WHIUKATOPU
nephopMaHCH KOJU CE€ KOPUCTE Y YCIYXHUM OpraHu3aldjama, Takohe MNpukazaH je HadyuH
UMIUIEMEHTAIlMje HaBEICHWX WHIWKaTopa. [pymy OpraHM3anmMoOHMX HWHIMKATOpa YWHE:
(UHAHCUJCKU WHAMKATOpU Mep(OopMaHCH, TPXKUIIHM HHAMKATOpU Mep(opMaHCH, MHIUKATOPU
nepopMaHCH KOPUCHHMKA M MHIUKATOpU MeppopMaHCH 3amocieHux. [pymy omnepaTuBHUX
MHAMKaTopa TmeppopMaHCH 4YMHE. WHIUKATOpU MeppOpMaHCH oOrjallaBamba, HHIUKATOPH
nepdopmadcu yHanpelhema Mpojaje, WHIAUKATOPU TMedopMaHCH JUYHE MPOJaje, WHIUKATOPH
neppopMaHCH TPXKHUIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY, WHIUKATOpU MepPOopMaHCH KOMYHUKALH]CKe
AKTUBHOCTH TUPEKTHOT MapKETHHTa M HHIUKATOPH MeppopMaHCH yciryra, IIeHe U TUCTPUOYIHje U
npojaje.

VY ueTBpTOM Jeny paja HpeAcTaB/beHE Cy IMOCTIPOJajHE ycayre, Kao CacTaBHU JI€0
MIOHYJIE YCITY)KHUX KOMIIaHHja. Y OBOM Jeiy paja Ouhe mpeacTaBbeHH MHIUKATOPH nepdopmaHcH
MOCTIPO/IaJHUX yCIyTa.

VY nerom zeny paja carjiefaHu cy HHTEPHHU U eKCTEpPHU (PaKTOpu KOjU yTHUy Ha U300p
WHIUKaTopa neppopMaHCH, MPOIECe MEpema M aHaIM3upama J00HjeHHX pesynrara. Takohe, y
OBOM II0TJIaBJbY YKa3aHO je KaKO OpraHU3al[MoHU (PakTOpH U (HaKTOPU MOCIOBOT OKPYXKEmha yTUUY
Ha U300p MHAKKATOpPa MepPOopMaHCH KOJU MEpe YCIIy>)KHE KOMITaHUje.

VY mecTtoMm neny MpHKazaH je Mojena 3a yHampeheme yciayra 0asupaH Ha MPUMEHH
cucrema 3¢ Mepeme nepdopmancu. Y oBoM Jieny paja aeuHUCaHE Cy cTpaTerdja 3a yHampehema
ycnyre 0a3upaHa Ha MPUMEHHU OPraHU3allMOHUX U OTIEPATUBHUX MHAMUKATOPA.
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3atuM, y ceaMoM JIeNy IMpeCTaB/beHOM y JECETOM IOrjiaBJby IMpHUKa3aHa j€ METO0JI0THja
HCTpakMBama Koja he ce KOPUCTUTH Yy OBOj JOKTOPCKO] aucepranuju. OmnucaHa mpouesypa
cupoBohema ucTpakuBama Ouhe NpuKa3aHW YINUTHUK, y30paK M TEXHUKE Y30pKOBama, Kao U
METOZIe CTaTUCTHYKe oOpajae moparaka. Hakon Tora, Ouhe mpencTaBbeHH W HHTEPIPETUPAHU
IIPUMapHU MOIAalU TPUKYIUBEHU UCTpaXuBameM. Takole y 0BOM Jieny paja npruKas3aHa je v cTyauja
ciiydaja, y3 TOMOh Koje je mpuKa3aH M HAuWH HMIUIEMEHTAlHje WHAMKaTopa neppopmancu u
cUMYyJallyja U TeCTUPAbE MPEJIOKEHOT MOJIENa.

[Tocneamu, ocMu Jieo qucepraiuje, ycMepeH je Ha u3Boleme 3aKJbyUHHUX pa3MaTparma.
VY oBoM jeny paja mpHuKazaHe Ccy MOTBPJE O OCTBApEHY IMOCTAaBJbEHUX LUJbEBA HCTPAKUBAKA U
pe3ynTaTH TecTupama xunoresa. Takohe, y oBOM Aeny paja NpUKa3aHU Cy HAYYHH U JPYIITBEHU
JIOMPUHOCH OBE JIOKTOPCKE AMCepTanyje W JIeduHHCAHU Cy IpaBiu Oynyhux HCTpakuBama y
00JIacTH MPUMEHEe HHIUKATOpa nephopMaHCH.

Jluteparypa caap>KM CKyIl peNaTUBHUX M KopumheHHX pedepeHnHn Hu3 00JacTu
WHAWKAaTOpa TMeppOpPMAHCH Y YCIY)KHUM KOMIaHHjamMa. Y OBOj JOKTOPCKOj JAHMCEPTaIHjH
kopuirheHo je 220 pa3nuuuTux HaydHUX u3Bopa (pedepenun). JlokTopcka AucepTaluja caapku
240 crpana, a miryctpoBaHa je ca 56 ciukoM u 142 tabene, y OCHOBOM Jieny.
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3. MAPKETUHIIIKE KOMYHUKALINJE ¥ ®YHKIIUJU YHAIIPEBEIA
YCIUIYTE U PE3VYJITATA ITIOCJIOBAIBA

CaBpemMeHa mocioBHa (yHKIIMja 3aXTeBa MHOTO BHILE O/ Pa3BOja KBAIUTETHE YCIIyTE,
aTpakTHBHE ILIEHE U 3aJlarama 3a TO Ja yciyra Oyzae ITo JOCTyNmHHja KopucHuuMa. Komnanuje
Mopajy J1a Kpeupajy noce0aH U mperno3HappUB MOJIENI KOMyHUKAIM]e ca UJBHUM IpylaMa U IHpOM
jaBHomhy. [Iporec koMyHHKaIMje KOMITAHH]€ ca FbeHUM IIMJBHUM Tpylama 1MocTaje CBe 3aXTeBHUJU
U CBE CIIOXKEHH]jH 3a/1aTaKk. Bemuku Opoj KoMIIaHHja MPHUBIIAYX MKy IMOTPOIIaYa KPO3 pa3IHuuTe
WHOBaIlMje y KOMYHHKAIIMjCKE aKTUBHOCTU. 300r TOra c€ JaHac y CaBPEMEHUM YCIOBUMaA
MOCIIOBamka HE MOCTaBJha MHUTAKE Ja U Tpeba komyHurmpaTH, Beh mra tpebda pehu, kome Tpeba
pehu, kaga Tpeba pehu, KOIMKO YecTo U Kako M3MEpUTH e(heKTe KOMYHHKAIU]CKEe aKTHBHOCTH Ca
mbHuM rpynama (Kotler & Keller, 2017).

Jla 61 ce KOMYHUIIMPAJIO ca UJBbHUM Tpyrnama 1 1a Ou ce u3rpaauniia BpeaHocT OpeHaa,
MapKETHHT CTpy4mballd MpUMemyje Opojue dhopme komynukamnmje (Amstrong et al., 2017). Reid
(2015) mpencraB/ba MapKETHHIIKE KOMYHHKAIMje Kao jeJHY O Haj3HAYajHHjUX aAKTHBHOCTH
KOMIIaHHUje, ca 3HA4YajHUM YTUIAjeM Ha CTBapame BPEAHOCTH OpEH[a, JIOjaTHOCTH KOPUCHHKA, a

CaMHM THM U Ha OCTBapCH:E CYNEPUOPHUX MepPOpPMaHCH TOCIOBakA IITO j€ MPUKA3aHO Ha CITUIH
1.

Ceect o 6pengy :I

——— BpepgHocTt 6peHga

‘- WUmuy 6peHpa )

PeaKumje Ha
Mporpam MHTErpucaHMx 6peHa

KOMYHMKaumja

NojanHocTt
6peHay

Cnuxa 6p. 1 Humezpucane mapkemuHnuike KOMyHuxkauuje y ¢pynkuyuju ynanpeherwa nepgpopmancu

W3Bop: Mike Reid ,, Integrated Marketing Communication Capability and Brand Performance *, Journal of Advertising,
2015. (mpunaroljeno norpedama UCTPaXKHBAHA).

MapkeTuHIlIKE KOMYHUKAIMj€ Ha W3BECTaH HAYMH TPENCTaBJbajy W ,,rac’” OpeHna,
CpencTBo y3 momMoh KoOjer ce ycmocTaBjba M Tpaad OJHOC ca KOPHCHHIMMA, 3aCHOBaH Ha
mehycooHom noBepewy u npupkenoctu (Kotler & Keller, 2017). MapkeTuHIke KOMyHHKaIuje
NpeCTaBIbajy TI00allHy cocoOHOCT mpeny3eha, ma cy MHOBaIMje Yy OBOj 00J7acTH 01 MPUMapHOT
3Ha4aja 3a mepdopmance nociosama (Reide et al., 2015). lHoBanuje MapKeTHHIIKAX KOMYHHKAIHja
U TP)KUIIIHA OPHjEeHTAIMja KOMITaHHuja (OpHjeHTalM]a Ha KOPUCHHUKE, OPHjCHTAIIN]e Ha KOHKYPEHIIH]Y
¥ MHTep(YHKIMOHATHA KOOP/IMHAIIM]a) MO3UTUBHO Cy MOBE3aHH ca nepdopMaHcaMa MocioBama u
CTENEeHOM MPOMEHe KOHKYpEeHTHOCTH kommanuja (Baines et al., 2013).

IMTuxton u bpoxepuk (Pickton & Broderick, 2001) y cBojuM rcTpakuBambUMa HaBOJIE 1a
je 3amcTa TEeIIKO OJABOJUTH MapKETHHIIKE KOMYHHKAIMje O]l TPOMOIMje, Ma Ja UX je MaMeTHO
CMaTpaTH CHHOHHMMHUMA.
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Map KeTHHIIIKe KOMYHHKALHje

Ormamasame
‘Yuanpeljeme npogaje

JInuna npoJaja

. . KoMyHBKADIH]CKH

KomyHHKRaDHjc KB KoMmynHKAIHjCKH . T HIIHN OTHOCH ¢

ACHeKTH IIpomommja

ACIIeKTH YC.IyTe ACIIeKTH lleHe , jasEOmIy
AHCTpHOYIIHje :

ExoHOMCKH Iy 01 oATeT

Komysukanmjcke
AKTHBHOCTH JHPEKTHOT

Chuka 6p. 2 Humepaxyuja npomouuje u MapKemuHwKux KOMy_UKayuja

Useop: Kocmuh-Cmanxosuh M. ,, iumezpucane nocnosne komynurxayuje ', ®@OH, beoepao, 2011.

Melhytum, mnocToje 3HayajHM AapryMeHTH KOjU yKa3yjy [Zla je MapKeTHHIIKa
KOMYHHKAIIja 3HATHO IIMPH T10jaM O] IIPOMOIIHj€ U J]a je HEOIXOIHO J1a CE OBU MTOJMOBU KOPHUCTE
3a paJMuuTe rpyne KOMYHHKAIUjcKe aKTHBHOCTH (cimka 2). OCHOBHHM pa3jior 3a MPOUIMPCHE
MPOMOTHUBHOT MHUKCA JI0 MapKETHHIIKHX KOMYHHUKaIlMja jecTe Taj MITO C€ MPIJIUKOM TPXKHUIITHOT
MO3UIIMOHUPama yCIyre, Mope eleMeHara npoMolndje (ornamasarma, JIMUHe npojaje, yHarnpehema
npojaje, TPXKHUIIHUX OJHOca ¢ jaBHOUINy, EKOHOMCKOI MyOJIMIMTETa M KOMYHHKALM]jCKUX
AKTUBHOCTHU JIMPEKTHOT MapKETHWHra), KOMyHHKalKja ce 0a3upa Ha KOMYHHKAI[HjCKUM acleKTHMa
yciyre, IieHe U JucTpudynuje u npoaaje (Kocmuh-Cmanxosuh u op., 2017). Y nurepatypu TepMUH
MapKeTHHIIKMX KOMYHHKaHWja YCBOJeH je ca moBehaHjeM HMHCTpyMeHaTa M MeJuja Koju Cy ce
KOPUCTHJIM y TPAKCH, Ka0 M ca MoBehameM IuJbeBa Koje je MapKeTHHIKa ¢yHKIHja Tpebana aa
ucnyuu (Kocmuh Cmanxosuh u op., 2017).

KoHnenT nHTerpucaHnx MapKeTHHIIKUX KOMYHHKAIIMja HEOMXOHO je MOCMAaTpaTH Kao
XOJMCTUYKH MPHUCTYI, OJTHOCHO, TOCMATPATH UX Y KOHTEKCTY NOBPATHUX Peaklyja IUJbHUX Ipyma
KOpHUCHUKA M IMpe jaBHOcTH. Ha Taj HaumH Mmoryhe je gohm no nomatHux uH(popmanuja o
notpebamMa KOpHUCHUKaA ofipelyeHe KoMITaHuje 1 y CKIIaay ca TUM yHanpehuBatu mocrojehe yciyre u
KperpaTH TOTIYHO HOBE yciyre. 3a70BOJbEHEM TOTpeda KOPHUCHHKA KpO3 pa3jMyUTe THIIOBE
MHOBallMja M yHanpehemwa KBajauTeTa yciayre KOoMIaHuje, yTuiahe Ha JIOjaIHOCT KOPHUCHHUKA, a
caMMM THUM M Ha yBehamwe npodura, MTO je YjeAHO M MPUMApHU IMJb CBHUX HPOPHUTHO-
opujentucanux opranuzanuja (Fill & Turnbull, 2016; Shimp & Andrews, 2017).

3.1. Pa3Boj epeKTHBHIX MAPKETHHIIKHX KOMYHHKAIHja

Jla Ou mporec MapKeTUHIIKAX KOMYHHUKalrja 010 erKkacaH U Ha Taj HAYMH yTUIA0 Ha
yHanpeheme yciyra, 3aJ0BOJbee MoTpeda KOPUCHHUKA U OCTBApEH-E CYNEepHOopHUX nepdopmancy,
HEONXoHO je aeduHucaTé (asze KOMyHHKanuje. Y cBakoj oa ¢daza u3Bpmmhe ce oxapeheHe
aKTUBHOCTH Koje he yTHIaTi Ha KBAIUTET Ipolieca komyHukaija. Caka ¢a3a HagoBe3uBahe ce Ha
crnenehy, a ycrex KOMyHHKalldje je 3arapaHToBaH, YKOJIUKO CE€ CBE aKTUBHOCTHU y OKBUPY
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pasnuuuTHX (asa MOTIYHO W KBAIWUTETHO M3BpIne. Ha ciumu 3. mpukasaHo je ocam
kopaka epukacue komynukaruje (Kotler & Keller, 2017).

HienTadrKANEja NHBHOT CErMeHTa

Jlu3ajREPAe KOMYHHKAIHj CKHX AKT HBHOCT H

H300p KaHATA KOMYHEKAIE]je

. Jledurncame Oyngera

H300p MEKCa MeTH]a

Mepeme nepdopMmanca

Vipasbame MapKeT HHIIKAM KOMYHHEKAIHjaMa
Cnuxa op. 3 Kopayu y pazeojy epekmuenux KoMynuxauyuja

U3zeop: Kotler, Keller ,, Marketing menadzment*, 2017. (npurazoheno nompebama ucmpasicusara).

[Ipouiec KOMyHUKalMj€ 3alOYHEE Ca jaCHUM U MPEelHU3HUM ofpehuBameM HUIJbHOT
ayTUTOPHjyMa, a TO Cy: TOCTojehr KOPUCHUITH, TOTEHIUjaIHA KOPUCHUIIH, OHU KOJU JIOHOCE OITYKY
O KYMOBMHH, OHM KOjU yTUYy Ha KYMOBHMHY, Kao U onpeheHu neo jaBHoctu. M3060p HUIbHOT
aynuTopujyMma yrudue Ha To mrta he ce pehu, kamga he ce pehwu, rae he ce pehu u konuko myta he ce
MMOHOBUTH. 3a M300p IUJBHOT CETMEHTa KOpUCTe ce reorpadCcku, neMorpadCcku, ncuxorpadcku u
OuxeBujopucTUUKH KpuTepujymu. Ilopen HaBeaeHUX KpPUTEpPHjymMa, MHOTE KOMITaHH]E
CEeTMEHTAIMjy KOPUCHUKA BpIIE HAa OCHOBY JIOjaTHOCTH, MPOMUTAOMIHOCTH WM HEKUX APYTUX
peneBanTHHUX Kputepujyma (Jobber, 2016; Jobber & Fahy, 2004; Kotler & Keller, 2006).

Hakon u30opa mmspHHX cermeHara onapelyjy ce muibeBH KoMyHukanuje. LlnsbeBu
KOMYHHKaIIHje ce pa3IuKyjy u3mel)y koMranuja, a BeoMa 4ecTo 3aBHce U 0f jforahaja Ha TPXKUIITY,
BpCTe yciayre u cauvHo. Hekn on Hajuemhux 1ujbeBa KOMITaHH]a Cy. CBECT 0 oapeheHoM OpeHny,
MO3UTHBAH CTaB, 33JI0BOJLCTBO KOPUCHHKA, IMoBehamke HUBOA KOHKYPEHTHOCTH, Ka0 M OCTBApEH-C
MO3UTHUBHUX pe3yiTaTa IMoclioBama.

Kana ce onpene musbeBH, mpucTyna ce au3ajHupamy KomyHukamnuje. [Ipu nuzajaupamy
KOMYHHKaI[Hje pelliaBajy ce TpH mpobiiema, a To cy: mra Tpeda pehu (ctpateruja mopyke), Kako
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Tpeba pehu (kpeatnBHaA cTpareruja), KOJIMKO myra pehu (ppeKBEHTHOCT MOPYKE) U KO
Tpeba ma kaxke (u3Bop mopyke) (Madhavaram et al., 2005). Johan Maloney (2014) cmarpa na
KOPUCHUIIH OJ] YCIIyTe OYeKyjy palMOHAIIHY, JPYIITBEHY W YyJIHY caTUC(HaKIHjy U caTHCHaKIH]y
era, Te Ja HaBeJCHE eleMeHTe Tpeba y3eTh y 003HMp y TOKY Kpeupama KOMYHHUKAIHje, Kako Ou
epextn Omnu mro Oosbu. KommaHuje manac KopucTe MOJAEpHE M MOIyJIapHE M3BOpE 3a MPEHOC
MOpYKE, Ka0 U aHTa)KOBarbe MMO3HATUX JIMYHOCTH paau Beher npuBiayeha NaKibe JaBHOCTH.

N300p kaHalla KOMyHHKAIUje je jeqHa Ol Haj3HauajHUjuX ¢asza y mpolecy pasBoja
eeKTUBHIX KOMyHHUKanuja. M300p KOMyHHKAaIIMOHOT KaHala MOXKE J1a 3aBUCH O]l IIUJbHE TpyIIE,
BpCTE yciIyre, Kao U IMOCIOBHOT OKpykema. KomyHukamnumja Moxe 1a Oyze imdHa, npeko Tenedona,
MOIITEe U CIMYHO. JIMYyHA KOMYHHKallMja CBE BHIE J00HWja Ha 3Havajy. [lopen mHdopmucama u
MOJICTHIIAaa HAa KYITIOBUHE, JINYHA KOMYHHUKAIIMja oMoryhyje npukyrsbame nHOopMaIrja o1 CaMux
KOPHCHHUKA KaKo OM € MOTJIM carjielaTH MO3UTHBHU U HETaTUBHU €JIEMEHTH YCIIyre U Ha Taj HAYMH
BpmuTH yHanpehemwa. Hacynpor nmyHe KOMyHHKanuje, MacOBHA KOMYHHUKaIlja yCMEpeHa je Ka
Behem Opojy ocoba u moj onpeheHuM OKOJIHOCTHMA OHA je BpJo edukacHa. JInuHa KOMyHUKAIH]ja
je MHOro eeKTUBHHU]ja O] MACOBHE KOMYHHUKaIIW]e, aJli KOMIIaHU]e IaHaC MPUMEbY]y KOMOUHAIU]y
nuuHe U MacoBHe komyHukanuje (Kotler &Keller, 2006; Kocmuh-Cmanxosuh &Onopej, 2004).

Hajtexxu 3amarak y pa3Bojy mpolieca KOMyHHUKalyje YuHu yTBphuBame Oynera. To je
MOoCeOHO HArjameHO KOJA MajhX W HEPa3BHjEeHHMX TPXKUINTA, Kao ITO je Tpxkumre bocHe u
XepueroBuHe, rne je HeAOCTaTak ()MHAHCHJCKUX CPEICTaBa OCHOBHO OTPAHUYCHE yiarama y
KOMYHHKAIIMjCKe akTUBHOCTH. KoMmaHuje npuMemyjy pa3induTe MeTojae ofpehuBama Oyuera. Y
noriaBpy 3.2. Ouhe nerasbHO mNpuUKazaHe Meroie oapehuBama Oyyera 3a KOMyHHUKaIU]jCKe
akTHBHOCTH. CBaKM MHCTPYMEHT KOMYHHKAIIMOHOT MHUKCA ITOCEYje jeIMHCTBEHE KapaKTePHCTHKE
U TPOILKOBE. BakHO je yTBpAUTH ONTUMANHO ydeurhe CBAaKOI O] MHCTpyMEHaTa MapKeTHHIIKUX
KOMYHHKAIIMja, Y3 yBakKaBame. BPCTE YCIIyre, IIMJbHE Tpyle, MHTEPHUX M EKCTePHHX (aKTopa
koMmnanyje. [IpaBuio onTUMamTHOCTH MOKe 00€30€eIUTH YCIIEIIHOCT KOMYHUKAIIN]CKUX aKTUBHOCTH
HACTAJIMX Kao pe3yiTaT NMPUMEHE Pa3IMYUTUX WHCTPyMEHAaTa MapKETHHIIKOT KOMYHHUITUpPAba.
EdexTtn cBakor mpoueca KOMyHHIMpama Tpeda aa Oyay carjielaHd Kpo3 MEpeme pasInduThX
unukaropa neppopmancu (Farris et al., 2014) . Ha taj HauuH he ce oapeAnTH TpeHYTHE NO3HUIIH]E,
noJpy4dja 3a yHanpelheme, 1ubeBn y OyayhHocTr u HaunHM jaeioBama (Kotler & Keller, 2006).
Jlomahe kommaHuWje joIl yBEK HHCY CXBaTWjie 3Ha4a] U e(eKTe KBAIMTETHOT YIpaBJbarbha
MapKETHHIIKAM KOMYHHUKaIlijama, 300r Tora HaBeJeHe aKTHBHOCTH TPEMYINTajy MapKETHHIIKUM
areHiyjama, y3 H3/Bajalkbe CKpoMHOr Oypera. Melhytum, Ha mpuMepuMa BEIMKHUX CBETCKUX
KOMIIaHHja MOX€ C€ 3aK/bYYUTH Jla TpPUMEHa KOHIIENTa WHTErPUCAHUX MAapKEeTUHILIKUX
KOMyHHKaIja omoryhyje Behy KOH3MCTEHTHOCT U MPOJOPHHU YTHUIlQ] HAa TpKUIITE, IITO he ce
MO3UTUBHO 0JIpa3uTH Ha nepdopmaHce rnocioBama. OBaj KOHIENT HaMehe moTpedy MeHaepruma aa
pa3MuUILIBbajy KOJUKO j€ 3HayajaHO CBAaKO CPEJCTBO KOMYHHUKalMje, 3axTeBajyhu na ce yjenuHe
nopyka u umuy komnanuje (Schultz & Barnes, 2003).

3.2. [Inanupame Oyyera 3a MAapKeTHHIIIKE KOMYHUKALMje

Ha 6m ce omoryhuno e¢ukacHo crpoBoheme aKTUBHOCTH MapKETHUHIIKHX
KOMYHHKaIlMja Koje O yTHuIlalie Ha yHamnpeheme KBaluTeTa yciyre u nephopMaHCH MOCIOBamka,
HEOIXOJHO j€ OJpeauTH OyueT HaMemeH 3a To. HakoH nedunucama BH3Mje, MUCH]E, [IUIbEBA H
cTpateruje npeayseha mpuctymna ce AeQUHICakY UTAHOBA AKTUBHOCTH OPTaHU3ALMOHNX jEeMHHIIA
y OKBHPY KOMITaHHje IITO MpeAcTaB/ba KOHAYAH pe3yiTar mpoieca mianupama (Joposuh, 2015).
byuerom ce oBu 1utaHoBu mpedaityjy y duHancujcku uspas (Dessler, 2004). Byuer je HajBaKHH]U
(hUHAHCH]CKU UCTPYMEHT. bylieT nmpeacTaBiba OCHOBHH, a Y MHOTUM KOMITaHHjaMa | jeIHHU
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WHCTPYMEHT MPHKYIUbakha NMpHxojga W (UHAHCHUpama pacxona. OcHoBHE (yHKIH]je
Oyuera Cy. IJIAHCKA, CTPAaTETHjcKa, MpaBHA, €KOHOMCKA, ()MHAHCH]CKA M KOHTpOJIHA (YHKIIH]ja
(Cmojanosuh, 2013). Ilpu cacraBibamy OyiieTa, Kao U IPUIMKOM HETOBOT U3BPILCHa, IPUMEY]Y
ce oapehena nauena, a to cy (Cmojanosuh, 2013):

— Haueno Oyuyerckor jeTuHCTBa,

— Hadeno noTiyHOCTH U YHUBEP3AIHOCTH;
— Hadeo Ta4yHOCTH U PEaNHOCTH;

— Haueno Oynercke paBHOTEKE;

— Haueno cnenujanuzanuje;

— Haueno Tpajama;

— Haueno jacHohe;

— Haueno jaBHOCTH.

Mepeme W aHalu3a pa3IMYUTAX HWHIUKATOPA MAPKETHHIIKUX KOMYHHKAIMja W
pacrozena Oyiieta Ha euKacaH HAYMH HAa OCHOBY IOKa3aTesba YCIICIIHOCTH, & HE Ha OCHOBY
BEJIMYMHE OPraHW3allMOHE jCIUHMIIC, jeJaH je OJ OCHOBHHUX IPEIycioBa ycliexa OpraHHu3allyje
(Jackson, 2016). YTBphuBame Oylera HEONMXOIHO je W 300r Mepema W aHaau3e nephopmMaHch
MOCJIOBamka, jep ce Ha Taj HAYMH TadyHO oxapelyjy ¢uHaHCHjcka cpeacTBa 3a aKTHBHOCTH
MapKETHHIIIKMX KOMYHHUKAI[H]a, a OHJIa C€ CIIPOBOJIM KOHTPOJIA YTPOLICHUX CPEIICTaBa U Ha Kpajy ce
Mepu mnoBpahaj Ha MmapkeTuHr uHBectuumje. OnpehuBame onTumanmHor Oyulera je jeraH oA
HajKOMIUICKCHUjUX 33/1aTaKa, yIpaBo 300T HEM3BECHOCTH edeKarta Mpu pa3InIuTHM yTPOIIIIMA 32
AKTMBHOCTH MAapKETHUHIIKUX KoMmyHHKaidja (Kocmuhi-Cmankoeoh, 2011; Fariss et al., 2014).
[TocToje Tpu w™meTonme koje ce Hajuenrthe kopucte 3a oxapehuBame OylieTa 3a aKTUBHOCTH
MapKEeTHHIIKKX KOMYHHKaIHja, a To ¢y (Kocmuh-Cmanxoeuh, 2011; /[yxuh & I'ane, 2015):

— Teopujcku;

— HHAayKTUBHU U

— JleayKTUBHHU METOJ.

CBe o HaBeJleHMX METOJa MMa MPEJHOCTH M HEIOCTaTKe, il BaKHO j€ YCKIAJUTH
METOAY Ca HU30M MHTEPHHX M EKCTEpHMX MOryhHOCTH W orpaHuuema. [Ipm m3bopy merone 3a
onpehuBame OylieTa MOTY c€ KOPHCTUTH PA3IMIATH KPUTEPH)YMH Ka0 IITO CY: IIHJb MAPKETHHIITKUX
KOMYHHKAI[Hja, TPeHyTHa TP)KUIITHA MTO3MIIHja KOMITaHHje, BpcTa yciyre u ciuano (bpkuh, 2003).

TpomkoBe MapkeTHMHIIKE KOMYyHHKalMje Mmoryhe je mocmarpaTH Kao (UHaAHCHjCKa
CpeAcTBa HaMeWEeHa 3a CTUMYJIAIH]y MPojaje, a HajjeJHOCTABHUJH U jJe[aH O] HajCTapHjUX METOAA
3a onpehuBame OyleTa je MeTo 1 KpUTHYHE TauKe WM TEOPHjCKU MeTo opehuBama Oyuera (Engel,
1994). 3aKOHHUTOCT Y OBOM METOJY 3aCHHMBA CE Ha TOME Jia ca PacTOM O0MMa Mpojaje, TPOIIKOBU
MapKEeTHHIIKNX KOMYHHKAIFja HajIIpe ornajaajy 10 oapeheHor HUBoa, a 3aTUM 3a/1pKaBajy NPUIHYHO
WCTH HUBO U Ha Kpajy ce noBehagajy, MITo je npuka3aHo Ha ciauiu 4. [1o 0Boj 3aKOHUTOCTH MOKeE ce
3aKJbYYUTH Ja, YKOIHUKO Ce POJIaje MaJla KOJIMYHHA YCIIyTe, TPOITKOBH aKTHBHOCTH MapKETHHIIIKAX
KoMyHHKalja O6uhe Behu, Hero na je mpojata Beha konmuMHa yciyre. Y MOMEHTY Kajaa ce
npunoduje Hajehu Opoj xoprcHuKa koju he kynutu oapeheny ycnyry (rauka M), MapkeTHHIIKa
KOMYHHKAaIlMja HUje BUIIE e(pUKACHA U TPOIIKOBU MOYMIbY Ja pacTy 0e3 nomaTHuX edekarta. Y
TaKBUM OKOJHOCTMMA oOpraHusaiuja He Ou Tpebajo Ja NpeKHaa aKTUBHOCTH MapKETHHILKHUX
KOMYHHKAI[H]ja, CBE JOK CE IMIPHUXO/ OJ1 IIPO/Iaje HE U3jeIHauH ca TPOIIKOBMMA KOMYHHKaIHje (Tauka
K).
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Cnuxka op. 4 Mooen Kpumuune mauxe

Useop: Engel, J. ,, Promotional Strategy “, Homewood, 1994.

Cyma TpomikoBa JI0 Te€ TayKe Mpe/CTaB/ba Ce Ka0 KOIMYMHA (PMHAHCH]CKUX CpPEACTaBa
Koje Tpeba M3JBOJUTH 3a aKTMBHOCTM MApPKETHMHIIKUMX KOMYHHKalMja. ['1aBHa mpenHoCT Mojena
KPUTHYHE TayKe, KOjH je MO3HAT Kao HajjeJHOCTaBHU]U U je/IaH O/ HajcTapujux MeToja oapehuBama
Oyyera 3a MapKeTHHIIKE KOMYHMKalMje, je yTIBphUBame TpeHyTKa KajJa MapKeTHHILIKE
KOMYHHKaIje 1mocTajy HeepukacHe. HajBakHUjU KpUTEpHjyM OBOT MOjefa je IpoQHuT, IITO je U
rJIaBHU 1B TIOCIIOBamba MpoduTHO-opujeHTHCaHUX opranu3anuja (Engel, 1994). Mehytum u mopen
JETHOCTAaBHOCTH NMPUMEHE TEOPUC]KU METO ofpehuBama Oyiiera mma oapehene HepocraTke, a TO Cy
(Hoposuhi, 2015):
- Teopwujcku meton onpehuBama Oyera 6a3upaH je UCKJbYUYHMBO Ha TPOIITKOBE
MIPOU3BO/IE-E OJHOCHO TIPYyXKarka YCIyre U TEXHOJIONIKO] TUMEH3HjH TTOCTIOBamkha;

HeanekBaTHa pacnosena TpOIIKOBa,
ArperaTHo NpUKa3uBambe MApKETUHT TPOILIKOBA,
Heunnentudukopame TpoLIKOBa MOBE3aHUX ca CaTUC(HAKIIN]OM KOPUCHHU-KA;
HeanexkBatHocT y ycoBHMa Kajia TPXKHILTE 3aXTeBa CTajlHa yHanpehema
MOCJIOBAMbA,

- HenoBoJbHa BHIJUBOCT CTPYKTYPHUX M3a3WBavya TPOIIKOBA,

- Hedwunancujcke neppopmMance ce peTKO YKIbYUy]y y OyIIETCKEe MPOjeKIInje U
npaheme ocTBapema,;

- Hucy npuka3zaHu TPOIIKOBH aKTUBHOCTH 32 KOj€ CY OATOBOPHH MapKETHHT
MeHalepH;

- U3paxenu npobinemu OyueTnparma U OyIETCKUX Urapa.

Kopumhemem oOpadyHa TpOIIKOBa MO aKTHBHOCTHMA EITUMHHHINY C€ MHOTH O] MPETXOTHHUX
HeJloCTaTaka Be3aHMX 3a OyUeTHpamke MAPKETUHT aKTHBHOCTHU. Y CKJIaJy ca HEBEJCHUM pa3BUjeHU
Cy HOBHjU MOJeNH ojpehuBama Oylieta U u3pakaBama TPOIIKOBA MO oJpeh)eHMM aKTHBHOCTHUMA.
WupyktuBHUM MeTonoM onapehuBama Oypera ce Hajupe yTBphyjy cpernctBa koja je moryhe
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W3JIBOJUTH 32 AKTUBHOCTH MapKETUHIIIKMX KOMYHHKIIM]a, a 3aTUM C€  BpIIM  ajJoKalyja  Ha
MojeIMHaYHEe WHCTPYMEHTE MApPKETUHIIKHX KOMYHHWKaluja. MeToau WHIYKTHBHOT HPUCTYHA CY
(Kotler & Keller, 2006; Kocmuh-Cmanxosuh, 2011):

ApOUTHU METOJ WJIM METOJI PACIIOJIOKHUBHX CPEJICTaBa j€ HAJIPUMHUTHUBHU]H OOJIUK
onpehuBama Oyriera 3a MapKeTHHIIKE akTUBHOCTH. Hajuemhe ra mpuMemyjy mMajie opraHusaimje
KOje 3aHeMapyjy 3Hauaj MApKETUHIITKAX aKTHBHOCTH M FbUXOB yTHUIIA] Ha TepPopMaHCe MOCIOBabA.

MeTtop mporeHTa ol Mpojaje je METOJ Ha OCHOBY KOjer C€ CpeICTBa HEOMXOJ/HA 3a
MapKETUHIIKY KOMYHUKAIM]y U3/1Bajajy Ha OCHOBY HpOIEHTa o]l poaaje. KapakTepuctuyso je 3a
oBaj metox aa (Kotler & Keller, 2017):

- Opranuzanyje u3/1Bajajy 3a MApKETHHIIIKE KOMYHHUKAIIM]€ Y CKIIaTy ca CBOJUM

MoryhHocTHMa;
Jlako ce yTBpJie TPOIIKOBA MapKETUHIIKMX KOMYHHKAIIN]a,
Owmoryhyjy jayambe KOHKYpEeHTHOCTH,;
[Tponaja He pencTaBiba y3pOK MAapKETUHIIKE KOMyHHUKAIM]e, Beh leH pe3ynTar;
- Yecro ce u3aBajajy Mama CpeICTBA HETO IIITO je MOTPEeOHO, IITO Ce OApaxkaBa Ha
pe3yiTare mociioBama.

Mertox mporeHta ce Hajuemhe KOPHCTH y CTaTUYHOM OKpPYXKEHWY, TZe je yiora
MapKETUHIIKNX KOMYHHKAllMja KOHCTAaHTHA Yy pa3IUYUTHM [EpUOAMMa, Maja je TO JaHac
HeyoOWuajeHa mojaBa. MeTtonq MehyKOHKypeHTCKe KomIapalyje 3acHWBa ce Ha ojapeheHuM
UMUTalMjaMa KOHKYPEHLMje Y HAUYMHY U CPEJCTBUMA 3a MapKETHHILKY KOMyHHUKaIHjy. Mehytum,
OBaj METOJ 3axTeBa BEJIMKHM ONpe3 KaJa je y MHUTamky TauyHOCT MH(OpMaiuja, jep ce OBaKBe
uH(oOpMaIlje 4yBajy Kao MOCIOBHE TajHe. Pas3nosu 3a npuMeHy HaBeneHor mojena cy (Kotler &
Keller, 2017):

- KonkypeHT je Beh yTBpHO HEONXOAHA CPEACTBA 32 MAPKETHHILIKY KOMYHUKALIU]Y U

6ecrnoTpeOHO je TPOIIHNO A0AaTHO BpeMe U HOBAII;

- OnprkaBame TaKBOT KOHKYPEHTCKOT ITapHTeTa ClipeyaBa arpeCUBHO Ha/IMETame

KOMIIaHHja.

Komnanuje koje npumemyjy HaBeAeHY CTpaTerujy Imoja3e Hajuemhe o] CTaHOBUINTA Ja je
KOHKYPEHT YCIHEIIHO OJpeauo OyyeT M aKTUBHOCTH MapKEeTHHIIKUX KOMYHHKaluja koje he ce
OJIPa3HTH Ha Pe3yJITaTe MOCIOBamka, IITO j€ YjeIHO U IITaBHU HEJJOCTAaTaK HaBEJICHOT MeTo1a. Meton
peaslHuX MOTyhHOCTH je joll jeaH HauuH yTBphuBama Oyyera 3a aKTUBHOCTH MapKETHHIIKHUX
KOMYHHKAIIja Ha OCHOBY Pacroj0XHBHX CpeIcTaBa. Y OKBHPY OBOT METOJIa OpraHHU3allHja n3/IBaja
OHOJIMKO CpEJICTaBa 3a MAapKETHHIIKE aKTHBHOCTH, M NMPH TOME BOJAM padyHa Jla HE HapylIaBa
JMKBUAHOCT KOMITaHH]€.

JlenykTuBHU MeToA onpehuBama Oyliera je mo3HaT Kao METOJI IUJbeBa U 3a/1aTaka, jep
ce y OKBUPY OBOI' METOJIa HajIpe OApe/e IIMJbEBH, a 3aTUM 33/1alld, U Ha OCHOBY TOTa Ce€ Ofipejie
CpeAcTBa HEOINXOJHA 3a MapKeTHHINKE aKTUBHOCTU. Jla OM ce oJpeauyu IUBEBH M 3a/ald
MapKETUHIIKUX KOMYHHUKaIlMja HEOIXOJHO j€ carjielaTH KapaKTepUCTHUKE BIIACTHTE YCIyTE,
oOpaclie moHalIamba KOHKypeHaTa, Opoj KOHKypeHaTa, Ka0 M HHU3 NPEJHOCTH M OrpaHUYEHa
nmocjoBama. HakoH W3BpPIICHWX TPOIEHA, MPEUU3HO ce ACPUHUIIY WHBEBH Yy OOJUKY
CHCTEMAaTH30BaHUX M3BEIITaja M 3aJalli KOjU JI0OBOE 10 pealn3alyje TNIaHupaHuX njbeBa. HakoH
OCTBapema MJbEBA HEOMTXOJHO j€ U3BPILIUTH Pa3IMunTa MEpemka Kako Ou ce yTBpIuIIa peau3aiyja
MOCTaBJbEHUX LUJbEBAa M Kako OM ce oipeauiu mpaBuu Oyayher pas3Boja. JleTyKTHBHH METO[
3axTeBa MOCTOjambe BE3€ TPOLIKOBA U MPUXO0/a, KaKO OM ce Yy CBAKOM TPEHYTKY MOTJIH MPELH3HO
OJIpeIUTH TPOILIKOBU 3a MapKETHHILIKE aKTUBHOCTH M JOOUT KOja jeé OCTBapeHa Kpo3 ylarama y
pa3IMYnTe WHCTPYMEHTE MAapKETHHINKUX KoMmyHuKanuja (Kocmuh-Cmanxosuh, 2011). Muoru
CTpYyYH-aIld CMaTpajy oBaj HauMH oapehnuBama Oynera HajehUKACHU]OM U HAjCaBPEMEHU]UM
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meToqoM. Tek kada ce caryienajy UMJ/bEBU M 3a/lalld MapKeTUHIIKHUX KOMYHHKaIMja, Moryhe je
OJIpe/IUTH HEOIXO0IHA CpeCTBa Koja he 06e30eInTH yCIenTHOCT MapKETHHILIKMX KOMYHHUKAIIHja.

3.3. TepMuHOI0IIKA OCHOBA MHCTPYMEHATA MAPKETUHIIKUX KOMYHHUKAIKja

VY okBupy mpomeca Kpeupama H YCIIOCTaB/bakba MApKETHHIIKMX KOMYHHKAIlH]ja
KOMIIaHH]j€ MOTY Jia KopHucTe ciefehe MHTpyMeHTe MapKeTHMHIIKMX KOMYHHUKAIFja: OTJIAIIaBaIbe,
JUYHY Tpojaajy, yHampeheme mnponaje, Tp)KUIIHE OJHOCE C jaBHOILINY, TPXKUIIHU ITYOJHIIMTET
KOMYHHKAIIMjCKE aKTHMBHOCTH JUPEKTHOT MApKETHHTa, Ka0 M KOMYHHKAIIMJCKE ACTEKTE YCIyre,
IIEHE U JUCTpHUOYIHje U TIpojaje.

Tabena op. 1 IlIpedonocmu u Hedocmayu UHCMPYMEHAMA MAPKEMUHWKUX KOMYHUKauuja

HNucpymentu
MapKETUHIIKUAX IIpennoctu Henocramu
KOMYHHKaIja
EdwukacHocT y mpuBIavYeny Maxmne; Henocrarak ¢uekcnbmmaOCTH;
OrnamraBame MOTryhHOCT IIOHaBJbaka; MOTyNHOCT HEJ0CTaTaK MIOBPATHUX
MOJICTHLIAhA TIPOJIAjHUX HATIOPA. WH(OpMAaIHja; TPOIIKOBH.
0Oo6e30eheme qupekTHe noapike | KpaTtkopounn eQekTd; HeqOCTYITHOCT
VYHanpeheme nponaje [IPO/Iaj1; HUCKHU TPOIIKOBH; HETIOTPOIauNMa,
e(eKTHBHA TOJPIIKA TPOIjH. JTUMHUTHPAHOCT.
WHTEpaKTUBHOCT; aJallTUBHOCT;
. _ Bucoku Tpoiak npuMeHe HaBeIeHOT
Jlnuna npoxaja NPELU3HOCT; Kperpame 06a3a
WHCTPYMEHTA
HojIaTaKa
Tpxumnan ogrocu ¢ | [lyropodHuX pesynTara; epUKaCHOCT| Pa3BojeHOCT Y TOIey BpeMeHa U
jaBHOIINhY Y JIOJJIHOCTH Ca KOPUCHULIUMA MIPOCTOPa U KYIOBHHHU
AKIIeHaT Ha BEPOAOCTOJHOCTH,; Hemoryhnoct xoHTpoJIe caapikaja
M30CTaBJbabe JUPEKTHUX MOpyKe; HeMOTyhHOCT KOHTpOJIe
TpKUIIHA TYOTUIATET TPOILKOBA; moBehame €MUTOBama MOPYKE; OrpaHuyYeHa
uHpopMaIija y TIOPYIH YCIIe U3JI0’KEHOCT TMIOPYIH Y BpEeMEHY U
BPEMEHCKOT HEOTPaHHYCHha POCTOPY

YcmocraBipame e(l)eKTI/IBHG

. s . TpowkoBH Kpernpama 6a3a
KomyHnukanujcke KOMYHUKaIyje; THIHO oOpahame; .
10J1aTaKa; HeJIocTaTak MmojaTaka o
AKTUBHOCTH JUPEKTHOT [ TMOCEN0BamE NONATAKA O UJBHUM g
. . KOPUCHUIIMMA; HETAYHOCT MOJaTaKa
MapKETHUHIa rpymnamMa; eKkcrioaTaruja 6a3a
0 KOPUCHHITNMA
nojaTaka
Komynukanmjck u Usysernu epexry y npusiadctwy Kpatkotpajuu edextn y moriemy
ACIIEKTH yCIIyTe HAKILC. H3JI0KEHOCT MaXKHU KyIla

Benuku noTeHnyjan npuBiadenha

. . . IIpomeHa cTpateruje OcTamux
Komynukanujck u MaXHe; HHAUPEKTHA CTUMYJIaIdja .
L HHCTPYMEHATa MApPKETHHT MHUKCA,
ACIIeKTH IICHE mpojaje; mopeherme ca .
X HapyIaBame UMHIIA KOMIIAHHU]e
KOHKYPEHITH]jOM
KomyHHuKaumjck u WuTerpanuje koMyHUKaIuj3; . omIKo
. - HCOKH TPOILIKOBH
aCTIeKTH JUCTPHOYIHje HupekTHa mpozaje; a. p

N3Bop: npunaroheno npema Koctuh-Crankosuh M. ,,IHTerpucane MmapkeTHike komyHukaiuje, ®OH, beorpan,
2011.
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MUKC MapKeTHHIIKMX KOMYHHKAIMja 3axTeBa ONTHUMalHO ydemhe CBakor of
HaBEJICHUX HWHCTPyMEHATa MAapKETHHIIKUX KOMYHUKaIUja, YBakaBajyhu HH3 WHTCPHHX W
excrepuux (akropa (Jomanosuh, 2013). 3HauajaH CTemeH pa3IHYUTOCTH TOCTOjU Mehy
WHCTPYMEHTHMA MAapKETUHIIKUX KOMYHHKAIMja, ca CBHM NPEJIHOCTHMAa W MamKaBOCTHMA
pa3IMYMTUX MHCTPyMEHATa Yy KOHKPETHMM CHTyanujama koje Hamehe tpxumire (Kocmuh-
Cmanxosuh, 2011), npukasas je y tadbemnu 1.

Jla 6m Ounmo moryhe cariematd yTHIla) aKTMBHOCTH II0jeIMHAYHUX HHCTpyMEHaTa
MapKETUHIIKIX KOMYHHKAIlMja Ha Pe3yJTaTe MOCIOBamka, U Aa Ou Omino moryhe uaeHTH(PUKOBATH
WH/INKATOPE 33 CBaKy I'PYyIy MHCTPyMEHATa MAPKETHHIIKAX KOMYHHKAIIH]ja, HEOITXOIHO j€ carjelaTH
KapaKTePUCTUKE 32 CBAKW MHCTPYMEHT MapKETHHIIKUX KOMYHUKAIIM]a TOjeIMHAYHO.

3.3.1. OrnammaBame

OrnamraBame, Kao je/IaH 01 HajpaclpoCcTpamkeHUJUX U Hajuenthe KopuimheHnx TepMUHA
y MapKeTUHIY IIoceayje MIMPOK crekrap neuuuimja. Hekama ce cam mojaM MapKeTHHTa
nmorcToBehrBao ca IMOjMOM OrJialiaBama. JeqHa of HaJIperu3HUjuX IeUHUIM]a OrialiaBama
riacu: ,,EkoHOMCKa npornaras/ia Wiy orjaniaBame MpeIcTaBba IuiaheHn 00JMK KOMYHHKAIH]e KOjU
nojpazymeBa Kopuiiheme MacoBHHX M HMHTEPaKTHBHUX MENHWja, paad Joce3ama 10 LIHPer
ayZIMTOpHjyMa y IMJbY: TIOBE3UBamba OIJIallNBavya ca UJBHOM TPYIOM, Ipykama HHpopManuja o
yCIy3W W HHTEpIpeTalyja KapaKTepHCTUKa YyCIyre y CKIaay ca moTpedamMa M jKejbama
ayauropujyma (Moriarty et al., 2012). Bpcra oriamaBama Kojy oapeleHa KoMIaHHja KOPUCTH
3aBucuhe OJ] BPCTE ycCiyre, TPKHIITa Ha KOME KOMIIaHHMja TOCIyje, KapaKTepHCTHUKa OrJIacHe
MOpYKe, CTpaTeruja Koje ce KOpUCTe, pachoIokHUBOI OylieTa KOMIIaHHUje 3a OrjallaBame, JoMeTa
Me/rja, KOHKYPEHTCKOT TIoHamama 1 ci. [Ipunukom mporeca ornamaBama Tpeda 3HaTH A3 CBaKH
Me/Mj KOjU ce€ KOPUCTH 3a MPEHOC MOpPYKE 10 NUJHHOT ayAWTOpHjyMa MMa CBOje MPETHOCTH H
HEJIOCTaTKe, Ha Ta] HAYMH TEHEpUIIE Pa3IMuUTe pPEaKIHje ayJuTOpHjyma, IITO C€ 3Ha4ajHO
onpaxkaBa Ha nepdopmarce mociosama (Kotler & Keller, 2017). CaBpemeHo oriaiiaBame ce CBE
BUIIIE OJIHOCH Ha YMEPEHO U YCMEPEHO JIeN0Bamke, Kao U (hparMeHTaiyja ayAuTop1ujyMma u UbHOT
menuja (Perez-Latre et al., 2009). Takole, naHac ce cBe BHUIlle MaXHE MOKIAkha MHTEIPHCAHOM
OIJIallaBamwy, KOjU 00jequmbyje MHCTPYMEHTE TUPEKTHOT W HMHAMPEKTHOT OrjallaBama, IITO je
MPUKA3aHO HA CIMIHU 5.

JIMpEeKTHO oOriamaBame MoJpa3syMeBa KOpHUIINeme WHCTpyMEHATa TPaIduI[MOHAITHOT
ornamaBama (OrjamaBame Ha TEICBU3WjH, Paldjy W OINIAIIABake Y IITaMIH M CIUYHO), JIOK
WH/IMPEKTHO OTJIAlllaBamke IO/pa3yMeBa WHCTPYMEHTE KareropucaHe mo Qopmary y KojeM ce
jaBJbajy, a TO Cy. MHIMPEKTHO OIJIalllaBake y pa3luuuTHM Buaeo ¢opmatima (puiamoBmma,
cepHjama, BUJICO UTpaMa, My3WYKHM CIIOTOBHMA), KEbHramMa M CIIMYHO. TOKOM Iporieca Kpenpama 1
CIpoBOhera MHTErPUCAHOI OrjlaliaBamba Tpeba y3eTH y o03up pasiauuyuTe (pakrope MOCIOBHOT
OKpY)KeHha KOjU UMajy YTHUIla] Ha TPOIIeC OrialliaBama, [IMJbHN ayIUTOPHjyM, a CAMUM THM W Ha
pesyarare nocnoBama ([{eujosufi, 2016). Takohe, mopyka Koja ce MpeHOCH Mopa Hajipe OUTH jacHa
1 HEeJIBOCMUCIIEHA, MOpe]l Tora MOCToje jolI HeKe KapaKTepUCTHUKE MopyKa Koje he KOMyHHKaIujy
yanautH yenemHoM (Engel et al., 1994), ca 3navajauM yrunajeM Ha nepgopMaHCH TOCIIOBAbA:
uHpOpMICamke, IPE3CHTOBAKE, APT'YMEHTOBAkE, MOTHBAIIM]a, TIOHABJbaKkE, Kopultheme cumooa,
UMHTAIH]ja, KOpUIIhewke yrnopeaHux KapakTepuctika (MehycoOHa mopehema ca KOHKYpPEHIN]oM),
XYMOP M HIOKaHTHOCT.

VYTHmaj orjamaBama Ha IHJBHE TpyIe, MOXE C€ IOCMaTpaTd U3 Pa3sTUIATHX
nepcrektuBa. [IpBo y OKBHpY palMOHAIHOT TJIEAMIITA, OIJIAllaBake ce ImocMaTpa Kao CpPelCcTBO
npy’kamkba IOMONY ITMJBHOM ayIUTOPHjyMy HPUINKOM IIPOIIEHE BPETHOCTH YCIIyre Kpo3 LEHE,
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KBAIMTET U JoKanujy. [Icuxosomike peakiyje Kao Ipyry MPUCTYI CBE BUIIE 100Hjajy
Ha 3Ha4ajy 300r HHBOA HHUXOBE YHOTpeOe, jep je MOHOIICHE OJUTyKa O KYIOBUHH Y OCHOBH

IICHXOJIOIIKA U eMOTHBHA peakiija (Moriarty, 2012).

l

Ornawasarwe Ha ::::za y
Tenesusuju
dunmosuma
*—I
Ornawasare y Ornawasawey
WTaMnaHum Kiburama /
meaujuma
— —
Ornawasarwe Ornawasawe y
nyrem paauja MY3MYKHM NOTOBUMA
— - ' ‘ -
Wureprer Ornawasatse y BUAEO
ornawasare wrpama
¢ ¥ —
AunpekTHo UHavpekTHO
ornawasare ornawasare
WHTerpucaHo ornawasarse
YTHUA] MHTEPHUX l Yruyaj excrepHux
daxropa
LueHu ayautopujym
Peakuuje yusHor
ayauTopujyma

Cnuxka 6p. 5 Mooen unmezpucanoz ocramasarna

Uzeop: Lsujosuh, J. ,, Hnmezpucano o2nawagarse 6a3upano Ha KOZHUMUGHUM U APEKMUSHUM PeaKyujama YumbHO2
ayoumopujyma“, 2016.

3.3.2. YHanpeheme npojaje

VYHanpehewme nponaje, ka0 MHCTPYMEHT MapKETHMHIIKE KOMYHHUKallMje, TE€K € y CKopuje
BpeMe JTO0OMJIO 3aciyKeHH TpEeTMaH, Yy CKJIaay ca CBOJjUM 3HadajeM. PaHuje cy KoOMITaHHje
yHarpeleme npojiaje KOpUCTHIIE YTIaBHOM Kao CPEJICTBO 3a IPOAABAE HEKE HEeYyCIIeNne yCIyre Uiu
npousBoae (Kocmuh-Cmanxosuh u op., 2017). ,,YHanpeheme npoaaje je CKyl OpraHH3al[HOHUX
Mepa Mpeay3eTUX Ha TPXKULITY WIK Y BE3U ca TPJKULITEM, YHjH je IUJb IPOIINPEenhe 001Ma pojiaje,
no0oJbIIakEe yCIIOBa MPOo/Iaje WK OJlaKiaBame caMmor akra kynomnpoaaje” (Kotler & Keller, 2017).
OrnamaBame HYIM pasyior 3a KYyMOBHHY, a yHampeheme mpojaje HyIu MOACTHI] KYIIy 3a
kynoBuny ojpehenor npoussona wiu yciyre (Kotler et al., 2006). Tokom BpeMeHa 3aKJby4eHO je
na je yHampeheme npojaje MUPOK W KOMIUIEKCAH TOjaM KOjH YKJbydyje MHOIITBO CpE/ICTaBa,
TaKTHKa U cTpareruja. [locToje pa3nuunTy NOTIeIM Y TEOPU)H U MPAKCH Kajia Cy y MUTakY yjora u
3Hayaj yHampehemwa npoaaje Ha nepdopMaHce MOCIOBaka, jep ce yHanpeheme npojaje cMaTpa Kao
aKTUBHOCT KOja Tpy)Xa MPHBPEMEHY KOHKYPEHTCKY INPEIHOCT OpeHay W Koja HeMa JyropovHe
edekTe. YHanpeheme nmpojaaje ce cMarpa UMITYJICHBHOM KYIMTOBHHOM, Ka/1a KOPUCHUK HETUTAHUPAHO
KylnH oJjpeheHy yciyry camo W3 pasjora IITO jeé TPEHYTHO CHIDKEHA WM C€ y3 KYIOBUHY HYyJe
pa3nuuuTy nokinoHu. KopucHumm ce ynpaBo 300r HaBeIeHUX MMOJCTHUIIAja OATY4y]y Ha KyIIOBUHY,
MaKo MPETXOJHO HUCY MMali UCKyCTBa o oapelenoj ycmysu (Pauwels et al., 2002; Shu-Ling et al.,
2009). Kopucuunu mMory aa Oyay Mmoj yTriiajeM KOHTHHYHPAHE H3JI0KEHOCTH aKTHBHOCTHMA
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yHanpehema npoaje, Te Ha Taj HAaYMH MOTy J1a popMupajy cTaB o oJipeh)eHOj] KOMIaHU]U 1
HACTaBe Jla KOPUCTE HCHE YCIIYTe U HAKOH 3aBPIIETKA TPOMOTUBHUX aKTUBHOCTH, IITO CE OJ[payKaBa
Ha pe3yiTare MmocioBama Ha Ayru pok ([eujosuli u op., 2014). CaBpeMeHH YCIIOBH IIOCIIOBarba
Hamehy mnorpeby mnpumene yHampehema mnpojaje momjeqHaKo Kao W JAPYrHMX WHCTpyMEHarta
MapKETUHIIKUX KOMYHUKanuja. [IpuMeHa HaBeAeHOT WHCTpyMeHTa Tpeba OuTH y CKIaay ca
OKOJJHOCTHMA MOCJIOBamka M HU30M OpraHU3allMOHMX (akTopa U (pakTopa MOCIOBHOT OKPYXKEHa,
KaKo OM ce OCTBApWIIM ITUJBEBH M IMOCTUTIIN JKEJLCHH PEe3y/ITaTh. Y HanpehemeM mpojiaje yeiry3u ce
noxaje excrpa BpeaHoct (Jobber & Fahy, 2006). Ha Taj naunn ckpehe ce makma KOPUCHHKY Ha
MOHYly KOHKPETHE OpraHu3aluje, Koja je 300r oapeheHHX KapaKTepuCTUKa WHTEPECAHTHHja Y
OJTHOCY Ha KOHKYpeHII1jy. HaBenene aktuBHOCTH yTrliahe Ha yBehame BpeqHOCTH OpeHia, a caMuM
TUM U Ha yHarpeheme ycayre u neppopmancu nociosama (Reide, 2015). OaroBopu KOpuCHUKA Ha
aKTHBHOCTH yHarnpelema npoaje 3aBuce o1 HeKouKo akropa, a to cy: (Burman & Biswas, 2004)
KapaKTepUCTUKA  CTUMYJAllMje, MPAKTHYHOCT  CTHMYJAlMje, KapaKTepUCTHKa  OpeHna,
KapaKTepUCTUKA YCIyre M KapaKTepuCTHKa KopucHuka. OBu (akropm Mory nga yTudy Ha
MICUXOJIOIIKE, OMXEBHOPAIHE U KOTHUTUBHE peakije KopucHuuka ([[sujosuh u op., 2014).

AXTHBHOCTH yHampelhema npo/aje Mory OMTH IIeHOBHE (CHHKEIbC [I€HE, KYIIOHH, pabdaTu u
CIIMYHO) U HelleHOBHE (MOKJIOHH, rpatuck u ciauyno) (Sinha & Smith, 2000). Pasnuuute cryauje
yKa3yjy Ha Behy eMKacHOCT U IPUMEHY IIEHOBHUX aKTHBHOCTH yHampehema mpojiaje y oqHoCy Ha
nerienoBHe aktuBHOCTH (NUunes & Park,2003; Palazon & Delgado-Ballester, 2009; Prendergast &
Thoompson, 2008).Yuamnpeheme mpo, Tako j1a KOPUCHUIIM MHCJIC Ja OPSHI] Mamkhe BPEIH O]l HheroBe
peanHe LeHe Mpojiaje, MOXKe Ja CHU3U pedepeHTHY LeHy IITO MOXKE J1a Pe3ylTUpa MOIPUBABEM
nepuenimje (Zeelenberg & Van Putten, 2005; Hardesty & Bearden, 2003). OBakBe mepruemniiuje
KOpUCHUKA YTHYYy Ha ypyllaBame OpeHaa u pesynrare mocioBama (Darke & Chung, 2005).
HenenoBHe akTHBHOCTH yHamnpel)ewa He yTuuy Ha pe)epeHTHY LIEHY U Ha Ta] HAaUWH HE yrpoxkKaBajy
uMHUI OpeHpa, Te Aeyjy MO3UTHBHO Ha pe3ynraTe rmocioBama. McrpaxuBameM 2016. rogune Ha
teputopuju bocue n Xeprierosune (Pemyonuke Cpricke) 1oka3aHo je 1a yHanpeheme npojaje, Kao
MHCTPYMEHT MapKEeTUHIIKUX KOMYHHUKalMja, yTH4€e Ha noBehame o0MMa npojaje, TPXKUILHU Y0,
KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT U MO00JbIIIabe MOCIOBHUX niepdopmancu (Mapmuki u op., 2016).

3.3.3. Jlnuna npopaja

JIuuHa mpopaaja je MHCTPYMEHT MapKETHHUIKMX KOMYHMKalMja KOjU C€ KOPHUCTH Y
oapeheHuM Qaszama mpojaje Wik KylNOBHHE y TPEHYTKY NMpHA0OHjama KyIlia U yBepaBamwa ja he
KyIJbEHA yCIyra 3aJI0BOJBUTH HHXOBE MOTpede u pemmtd npodnem (Quiunosuh & Kocmuh-
Cmanxosuh, 2013). CymruHa Ju4HE Mpojaje, Ha YeMy C€ 3aCHHBA M FbEH YyCIeX, je JIMYHa
UHTepakirja u3mel)y mpeicTaBHUKa KOHKPETHE OpraHu3aliije U beHux kopucauka (Jobber & Fahy,
2004). Kommanuje qaHac MpUMEHYjy Pa3iIHuUTe CTpaTeruje JIMYHE Mpojaje Koje Cy HacTajie Kao
pe3yaTar cnenu(pUIHOCTH OKpYXKeha U CUTyalllja y KOjuMa ce JIMYHA Mpojiaja CIIPOBOJIU, & MOTY
outu (Engel, 1994):

— Curyamnje y KojuMa je 1mocao Mmpo/aBIia UCIIOpyKa YCIIyTe,;

— Curyanuje y KojuMa IpojiaBail mpuMa Hapy[IOMHY Ha MPOJIajJHOM MECTY;

— Curyamnyje y KojuMa Ipo/iaBail mpuMa Hapy[IoOnHe Ha TepEeHy,

— Curyauyje y KojuMa npojaBall Tpajid UIMHUILl yCIIyTe;

— Curtyanyje y KojuMa je IpUMapHO TEXHUUYKO 3HaHE MPOaBIIa;

— Curyanuje KpeaTUBHe Mpoaje yciyre.

28



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

VY caBpeMEHOM IOCIOBHOM OKPYKEHY KOje KapaKTepHIy THHAMUYHOCT,
KOMIUIEKCHOCT U XETepOreHOCT, JTUYHA MpoJiaja He caMo Jia je MOKeJbHA, HEro MocTaje jefaH oA
KJbYYHHX CTaHJap/a MapKeTHHIIKE KOMyHHUKAIH]je, a y CBPXY 3a/10BOJbEHba MOTpeda KOPUCHHUKA Ha
Haje(MKAaCHUJU M HAJeKOHOMUYHHjH HAYMH, KOHKYPEHTCKE JOMHUHAIMje U OCTBapema mnpodura
(cnuka 0p.6) (Jlospema u op., 2010). Benuke cBeTcke yciayKHE KOMIAHHUjE CMaTpajy Ja je JudHa
npojaja Haje(UKaCHUjU MHCTPYMEHT MapKETHHIIKAX KOMyHUKaIMja, ajli Takol)e U HajCKYIUBH.

Peasm3anuja »
ROBYA 3a10BO/BCTBO

KJ/IHjeHaTa,
HMHI KOMIIaHH]je

6 —
& —

PemaBanme
JlepraHCA®E npHEMex0H
Hapynoe

eq

Anaju3a norpeoda
KM JeHTa JleMOHCTp allHja
yeayre

o0e
s
CrBapame
VenocraB/bamke KOHTaKTa
KOMYHHRKAaNHje

Cnuka 6p. 6 Kopauu y pazeojy ecpexkmuene nuune npooaje

H3zeop:npunazoheno npema Kocmuh-Cmanxoeuh, M. ,, Mnmezpucane nocroene komynuxayuje “, POH, beoepao,
2011.

Jlnuna mposiaja je 00JIMK ABOCMEPHE KOMYHHKAIIH]€ KOja j€ OCHOB MPUMEHE yIpaBJbarha OJTHOCHMA
ca xkymuma (Customer Relationship Marketing — CRM). YopaBibame ogHOCHMA ca KyMpMa je
KOHIIENT KOju ce 0a3upa Ha YCIOCTaBJbamy, OJp)KaBamy M MpuUiarohaBamy MOCIOBHUX OJIHOCA,
3acHOBaHUX Ha Mel)ycoOOHOM MOBepemY, MPUBPKEHOCTH U OTBOPEHOCTH, KA0 U 33j€ THHUYKOM PU3UKY
u 3ajennuukoj Harpamu (Kocmuh-Cmanxosuh, 2013). MHOre MapKeTHHT TEOpHje M MHOTH
uctpaxkuBaun (Palamatier & Jarvis, 2009; Jlospema u op., 2010; Kocmuh-Cmankoeuh, 2013)
yKa3yjy Ha 3HauyajHy yJIOTY KOjy TIOBEpEHE, MPUBPKEHOCT KOPHUCHUKA U Tpaheme MyropouHux
0JIHOCA MMAajJy Ha MCXO/Ie TTOCIIOBamka. 300T HaBEEHOT 3Havaja KOje JBOCMEPHA KOMYHHUKAIM]a UMa
y CTBapamy AYTOPOYHUX OJHOCA Ca KOPHCHUIIMMA, KOJUM TEXKH CBaKa KOMIIaHUja, IPOTPECUBHO je
npuxBaheHa MpuMeHa JTUYHE IPOJaje Y KOjy Cy BEIHKE CBETCKE KOMITaHU]j€ TTOYeIe J]a UHBECTUPA]Y
3nauajHa cpeacrsa (Maggon & Chandhry, 2015). Kaga ce KOHIENT ympaBibama OJHOCHMA Ca
KOPUCHHUIIUMA MPABWJIHO UMIUIEMEHTHPA, KOMITAHH]a TIOJ[jeTHAKO TTOYHbe J1a ce ycpeacpehyje Ha
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yIpaBJbamkbe OJHOCHMA ca KOPHCHUIIMMA, jeJTHAKO KOJIHMKO U Ha YIIPaBJbakbe CBOjJOM YCIyroM, 300r
3Ha4aja u epekara Koju MPOU3UIIa3e U3 HABEICHUX aKTUBHOCTH.

[IpeMva WMHOrMM UCTpaXMBayMMa JIMYHA TMpOjaja CE€ CMaTpa IPEroBapameM
OpHMjeHTUCAaHUM Ha TpaHcakuujy. [Ipoueaypa nuuHe mponaje cactoju ce u3 (aza mpukazaHux Ha
ciuii 6 (Kocmuh-Cmanxosuh, 2011).

[Toctoju Benmuku Opoj TEXHUKA KOje ¢ KOPUCTE Y MPOIeCy MpoJajHe KOMYHHUKAIU]E Y
by yHarpehema nmocnoBHux ucxona. Hu jenny o TexHuka pasBoja e(peKTUBHIX KOMYHUKAIMja
He Tpeba KOPHCTHTH 3a ,,HACWIHY MPOJajy”, Kaja yciayra HE 3aJ0BOJbaBa IMOTpeOE U KeJbe
KOPHCHUKA, jep HaBeJICHE aKTHBHOCTH C€ HETATHBHO OJIpa)kaBajy Ha IOCIIOBHE UCXOE Ha IyTH POK
(Kocmuh-Cmanxosuh, 2011).

3.3.4. TpKHIIHU OJTHOCH C jaBHOLINY

Tpxumau omHocu ¢ jaBHomhy chamajy y rpymy ,,CaBpeMEHUX aKTHBHOCTH
MapKEeTHHIIKNX KOMYHUKaija. Hekana je oBaj MHCTPYMEHT MapKEeTHHIIKHX KOMYHHUKaIja Ouo
MOTITYHO 3aHEMAapeH, ajlu NMPOMEHEHH YCIIOBH IOCIOBamba YTHIATH Cy Ja C€ TaKBa CHUTyaluja
apactuaHo npomeni. [Ipema benery (Benett, 2003) Benuku 3Hauaj Koju ce npuaaje oBoj GpyHKIMjU
MOTKPEIJBCH j€ MOJATKOM Jia Cy y OKBHpY EBporicke yHHje ynarama y HaBeleHE MapKETHHIIKE
aKTMBHOCTH IIpEMallliBajia MeT CTOTMHA MIJIMOHA €Bpa TOJUILNbE, Ca CHEKTaKyJapHOM CTOIIOM
pacta ox1 10% mo 20% roaumme. TpeH pacTa ynaranja y TpaKHUIIHE OJJHOCE C JaBHOIIINY HACTaBJbEH
je m go panac. TpKMIIHM OIHOCH C jaBHOIINY WpPEICTaB/bajy creuupuyaH HWHCTPYMEHT
MapKETUHIIKIX KOMYHHUKAIHja KOju oMoryhaBa oraHu3aIyju 1a 3a1001je Maxmy y OKPYKEHY Koje
je mpe3acuheHo OTIacHUM MOopyKaMa, JIeMa, HarpaJHiuM UrpaMa, Ormmoopauma u ciinaHo. Paznmka
u3Mel)y ornamraBama U TPJKUIIHUX OJJHOCA C jaBHOUINY je y UJbeBUMa CIIPOBEJCHUX aKTUBHOCTH.
I'maBHM 1IMJb OTJIAlIaBamka j€ KOMYHHMKAlK]ja paJn KYyITOBHHE, TOK j€ TJIaBHU LUJb TPKUIIHUX OJJHOCA
ca jaBHoIINy KOMYHHKalija paau oOpa3oBama M MHPOpPMHCama MOCTOjehuX M MOTEHIUjaHUX
kinujenara (Kolter & Keller, 2017).

Ak \ . W3noxeHoct
d uHpopmayujama

.

Memopuja

L

PazymeBare

Cnuxka op. 1 @aze unghpopmucara u 00pazoearba KOPUCHUKA

U3zeop: Kusrosuh P. ,, [lonawarse nompowaua *, Cuneudyrnym, beoepao, 20009.

OcCHOBHE KapaKTEepHCTHKE Tpoleca MHPOpPMHCama IMOTpolada Cy.: aIalTHBHOCT U
(bexcuOMITHOCT, HarjallaBamke 3Hayaja MOTPOIIAYeBe MEMOpPHje, OTPAHMUYEHOCT Yy KalaluTeTy
(300r yera ce MpUMeEmYje CEIEKTUBAH NPUCTYI HH(POopManrjama), HHPOPMHUCAE O TPOdIeMHUMa C
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KOjUMa Cce CyouaBajy KOPUCHHIIM MPWINKOM KyrnoBuHe yciyre. @a3e nHpopmucama u
oOpa3zoBama Cy. H3JIOKEHOCT MH(pOpMaIlMjaMa, Maxmpa, MPUXBaTamke, pasyMeBame W MmaMheme
(cnmuka 7) (PKuexosuh, 2009). McrpakuBama mokasyjy Ja caMmo MambH 0poj nHpopMaIiiija, Kojuma cy
M3JI0KEH!U KOPUCHUIM yciyra, Oyne cxBaheno u mpuxsaheno, a 3aTuMm u mMemopucano. Edekru
MPUMEHE TPXKHINHUX OJHOCA C jaBHOIINhY Cy M3Yy3eTHU. YTpaBO MX 300r TOra BEITUKE CBETCKE
KOMIIaHU]€ YKJbYUY]y MPU CTPATETHjCKOM IIAaHUPAHY U PeATM3aliji aKTUBHOCTA MAPKETUHIITKUX
KoMyHHKaIja. ['maBHu pasiosu 3a To ¢y (Caywood, 1997):

- Kpeupame no3utuBHe cuTyalyje Ha TPXKHIITY IIPe HETO IITO CE yCIIyra I10jaBH,;

- Kipyuna ynora TpKMIIHHX OJJHOCA € jaBHOIINY KaJa je orjialniaBame H30CTaBJbEHO;
- MHunmpame Ipyrux BECTH KaJia Cy BECTH O yCIIy3U H30CTaBIbCHE;

- O06e30eheme cranHe MPUCYTHOCTH HA TPKUIITY,

- OcaBpememaBame MporpaMa MapKeTHHIIKUX KOMyHUKaIIH]ja,

- H3srpagmwa ogHoCa ca KynuuMma,

- Bpmeme yrunaja Ha nuaepe npu cTBapamy jaBHOT MIbEHA;

- MHunmpame HenpecTaHOT W3HOLICHA MPETHOCTH BIACTUTE YCIYTE;

- HcnospaBame IpyIITBEHE OJATOBOPHOCTH;

- Ilpyxame mojapiike KyrniuMa Ipy KyIOBHHH Y KPU3HUM CUTYaIfjama.

Tpxumau ogHOCH ¢ jaBHOIINY cBe Bullle J00Wjajy HAa 3Ha4Yajy, IOTOTOBO JIaHAC, Kajia je
jaBHOCT mpe3acuheHa pa3lIMYUTHM MPOMOTHBHUM AaKTHBHOCTHMAa. ToMe y KOPHUCT CBEAOYE M
crenehn mojgany: Mojany MCTpaXkuBama Ha Teputopuju CpbOuje mokasyjy na je 56% onux koju
HUKaJa HUCY MOTHBHCAaHU Ha KYIOBHHY ITyTeM pekiame, 42% OHMX KOjH Cy IMOHEKal MOTUBHUCAHH
Ha KYIOBUHY ITyTeM pekiiame, a caMo 2% HbHX je yBeK MOTUBHCAHO HAa KYIOBHHY ITyTeM peKiiame
(Kocmuh-Cmankosuh, 2013).

3.3.5. TpumHu nyoauuuTer

PaznuuunTe Teopuje U UCTpaKuBamba YKa3yjy Ha YMEHCHUILY Ja €KOHOMCKH ITYOIUIIUTET
Tpeba mocMaTpaTH Kao MOJUHCTPYMEHT MapKEeTHHIIKUX KOMYHHUKAIIH]ja, jep HAaCTajy Kao mocienuna
oxnoca ¢ japHotuhy (Bpauap, 2007, Kocmuh-Cmanxosuh u op., 2017). Inak, u 1aHac ce eKOHOMCKH
NyOJHMIIUTET CBPCTaBa Y MHCTPYMEHTE MapKETHHIIKUX KOMyHUKaIuja. Pa3iosu 3a o cy (Ozranos,
2013): objextuBHOCT HH(POpMAaIHja, HeMOTYRHOCT KOHTPOJIE CajprKaja i H30CTaHAK TPOIIKOBA.

[Tybnunurer HUje camMo ToCIeauIla OJJHOCa C JaBHOIINY, pa3io3u 3a MyOJUIIUTET MOTY
OUTH W TOjeJMHAYHU HMHCTPYMEHTH elleMeHaTa MapKeTMHI MHKca, Kao M TNPHUBAaTHU CTaBOBU
sanocnennx (Kocmuh-Cmanxosuh, 2011). EKOHOMCKM TyOJIMIUTET c€ MOXE CMarpatu
MHCTPYMEHTOM MAapKETHHIIKUX KOMYHHUKalldja KOJU C€ OJHOCH Ha ,,0CUTypame YpPEeIHUYKOT
MPOCTOpa, 3a Pa3jauKy oj IaheHor MpocTopa, Y CBUM MeAujuMa KOjU KOPHUCHHUIIM, OJHOCHO
MOTEHIIMjaJTHU KOPUCHUIIM, KOHKPETHE OpraHu3allije YuTajy, Ie/ajy Wi ciymajy ca oapeheHum
[IUJBEM JIa TIOTIIOMOTHY ocTBapeme mponaje’ (Kotler & Keller, 2017). ¥V TakBum cutyarujama
noJipa3ymeBa ce oJipel)eHu cTemneH ancrpakumje, oapeheHa koMmmnanmja camo JeTMMUYHO UMa YTHUIIA]
Ha joralaje Koju cy y3pok ekoHoMcKor nmyoiuuutera. [Tocroje ogpehene reme u norahaju koju Mory
Ooutn n00ap W3BOp 3a MOJCTHIAKE AKTUBHOCTH EKOHOMCKOT MyOnumurera, a 1o cy (Kocmuh
Cmankoesuh, 2011):

- Pa3Boj HOBe yciyTe;
- buTi nmunep Ha TpKOIITY y oApel)eHIMM aKTHBHOCTHMA;
- HuBectupama y UCTpakHBama 3a pa3Boj HOBUX yCIIYTa;
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- JlaBame crienjaqHuX MOHY/A,

- Kpeupame yroBopa koju ce HE OJHOCE camMO Ha JOOpPOOUT KOMITaHH]E, HETO H
JPYIITBY y UEIUHH,

- CnoH30pcCTBO;

- IIpomene uene;

- IIpomeHe y HaunMHYy IIpy>Kama ycCIIyre;

- IlpunarohaBame yciyre eKOJOLMIKUM CTaHAApAUMA.

Yciny)xHEe KOMITaHH]je, KPO3 Pa3InuUTe aKTUBHOCTH KOj€ CIIPOBOJIE, MOTY JIa MOCTAKHY
€KOHOMCKH ITyOJIUIIUTET Koju he ce MO3UTUBHO OApa3UTH Ha moBehame HUBOA NIPOaje U Pe3yaTare
MOCJIOBabA.

3.3.6. KomyHuKanujcke akTUBHOCTU AUPEKTHOT MapKETHHTa

JIUpeKTaH MapKeTUHI je, y jeJHOM CBOM JIelly, HHCTPYMEHT MAapKEeTHHILIKUX
KOMYHHUKaIfja KOju ce Oa3upa Ha YCIIOCTaBJjbalkby OJHOCA Ca KOPHUCHMIMIMA ¥ 3acHUBAa Ha
KOPHUCHUYKHM JIOCHjeuMa KOjU ce CKIaauInTe y 6a3zama moaaraka onpehene kommnanuje. [Ipeqnoct
JTUPEKTHOT MAapKETHHTA je y Kopuihewmy 0a3a mojataka kKoje Hyae OpojHe moryhHoctd U (oKyc
CTaBJbajy Ha KOPUCHHKE yCIyTe, a He Ha caMy ycayry. [I[ppumMapHu KOHIENT AUPEKTHOT MApKETHHTA
je y Tome aa je Kymie 00Jbe ImocMaTpaTy Kao MHIUBHIYE, ca IITO BUILE IT0IaTaKa O BbHMa, HEro X
[OCMATPaTH MaCOBHO H OJ] FbMX CTBOPUTH pOoOHY MapKy (Puaunosuh & Kocmuh-Cmankoeuh, 2014;
Kocmuh Cmanxosuh, 2011). Jlanac moTpoIiayu AeTEPMUHHMIITY MOHYy KOMITaHH]j€, & CAMUM THM U
npupoay Ousnuca (Jlospema u op., 2010). Jla Ou KoMmIaHHje MOIJIC Ja NMPHUMEHE CTPaTEeTHjy
JIOjaJIHUX KYyTIalla, ¥ Ha T4 HAYWH OCTBape KOHKYPEHTCKY JIOMUHAIIH]Y, HEOIIXOIHO j€ Ja ce J00po
MO3HA]y KYMIM, U J1a c€ Tocenyjy nHdopmalje o KyniuMa Ha OCHOBY KOjUX ce Kpeupajy 0aze
nojaraka. CaBpeMeHe KOMIaHUje TONMYHhaBajy OBa CKIAAMIITA y3 MOMOh enekTpoHCKHX ypehaja
ucnuTHBameM nusbHUX rpyna (Peltier et al., 2003). Call nenTpu cy 3a pa3nuky o1 HehIeKCHOMITHIX
KIbUTa yTHCAaKa, MPEJICTaBJbaId NPBY OTBOPEHY JIMHU]Y MHTEPAKTHBHOT OJHOCA C KOPUCHHUIMMA.
Beb cajToBH cy KOpHCHHU Jla KOMIIaHU]a MOKE Jia ca3Ha KO je 3aMHTePEeCOBaHN KOPUCHUK, IIPEe HETO
IITO OMYCTH TIPErJIe )KeJbeHOT caapikaja (Jlospema u dp., 2010). AukeTrparme KOPUCHUKA je jOII
jemaH oI HauMHA TIPUKYIUbama Tmoaaraka. MelhyTwM, Koa aHKeTHpama Ce JOBOAU y IHTAE
NPELU3HOCT M0/1aTaKa, jep ce aHKeTe MEePUOJUYHO CIIPOBOJE, a KYIMIH YECTO MEHAa]y MHIBEHE
(Cannon et al., 2007, Ijsujosuli u op., 2016). ITopen pa3nuuUTUX EKCTEPHUX H3BOpPA MPHKYIL/baka
nojlaraka 3a Kpeupame 0a3a nojaraka, KOMIIaHU]je KOPUCTE M Pa3IMuUTe WHTEPHE U3BEIITaje KaKo
OM yIOTIyHWJIE TIOJJATKE W HAa OCHOBY FHbHX JOHOCHIIC TOCJIOBHE OJUTYKE O MPUMEHU aKTHBHOCTHU
JMPEKTHOT MapKeTHHTa, KOje YTU4y Ha yHamnpeljeme ycayra u nepdopmancu nociobama (Hockley,
2005). INnan uMruieMeHTanMje 6a3a MojaTaka 3alovdibe MPHKYIUbalkeM Mojaraka, cpehuBamem
nojiaraka, KpempameM 0ase mojaaTaka, n300poM IMJBHOT CEerMeHTa, nmpuiarohaBameM MOHYIE U
peakiuje HUBHOT CErMEHTa, IITO je MPUKa3aHo Ha CIHuIu 8.

Tpu kbyduHe KOMIIOHEHTE Koje oMoryhyjy pyHKImoHnCcame 6a3a rmojaTaka cy. moJalH,

npaBuiia ¥ KoHTeKcT (HameHa) (lospema u dp., 2010). [Topen HaBeAEHUX MO3UTUBHHUX
CTpaHa JUPEKTHOI MapKETUHra, HEOIMXOJHO je carjieflaTH M HEJIOCTaTKe OBOI HMHCTPYMEHTA
MapKeTHHIIIKHX KOMYHHKAallMja paal MHHUMH3Hpamka HeraTuBHUX edekara. [IpBu HenmocTarak je y
TOME IITO M3TPajiha 1 OJpiKaBarme 0a3a rmojaaraka M3UCKYjy BUCOKE TPOIIKOBE 07 KoMIaHuja. pyru
HeJ0cTaTakK je HeMoryhHOCT J1a CBU y KOMITaHUjU Oy/ly OpHjEHTHCAHU Ha KyIIle U Ha IpUMeHy 0a3a
nojaTaxa.
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Kpenpame 6a3e IIpunarchagame
nogaTaka noHyae

i e H

1

i !

i !

S B
IpHKYILALE H360p NH/BHOT PeaknHja uu/bHOT
moxaTaka CEerMeHTa CerMeHTa

Cnuka 6p. 8 Konuyenmyannu oonoc usmeljy paseoja 6aza nooamaxa u popmupara 0yzopouHux 00Hoca

WU3Bop: Peltier, J. W., Schibrowsky, J. A. and Schultz, D. E., ,, Interactive integrated marketing communication:
combining the power of IMC, the new media and database marketing “, 2003. (npunarolero morpedama
HCTPaKUBAbA).

Tpehu HepocTartaxk je HerogoBame KOPUCHHUKA IIPU IPUKYIUbakhy N0JaTaka O lbUMa, jep Ha Taj HAYHH
HapyllaBajy BUXOBY IPUBATHOCT U 06e30eaHOCT. UeTBpTH HEOCTaTaK je Taj IITO MPETIOCTaBKE O
npUMeHH 6a3a mojaTaka U JI0jaTHOCTH KOPUCHUKA KOje Ce 0JIpaXkaBajy Ha neppopMaHce MocI0Bamka
He Mopajy yBek na oyny Taune (Kotler & Keller, 2006).

VY OoKkBHpY cuCTeMa MOJpIIKE Kpeuparma KOMYHMKALMJCKUX AaKTUBHOCTH TUPEKTHOT
MapKEeTHHIa HEONXO/HO j€ MMaTH U MpPEeLU3He M0aTKe O KOPUCHUIIMMA, K0 IITO CY: CIIPEMHOCT
KOPHCHMKA Ha KYITOBUHY U MPOIIEHA KOJU j€ KOPUCHUK HajIpoduTabMIHUjU. JeqHa o] MeToa Koja
ce Hajuerrhe mpuMemyje 3a n36op HajupoduTadUIHUjUX KopucHUKA je POM (Recency — ckopoct
KynoBuHe; Frequency — yuecranoct kymnoBuhe; Monetary value — HOBYaHU W3HOC KYIOBHUHE)
(Kocmuh-Cmankosuh, 2011). 3a cBakor Kymia Koju ce Hajga3W y 0a3u mojgaraka yTBphyje ce
BpenHocT ¢aktopa P, @ u M u Ha ocHOBY Tora ce (hopMupa GOHUTETHA OIIEHA 3a CBAKOI' KyMail.
ITo je Beha BpenHOCT HaBeJEHUX (PAKTOPA, TO jé KOPUCHUK MPHUBIAYHU)U 3a opraHuzanujy. OBa
METOJla C€ KOPUCTU M IpH mnopehemy JBa KOPUCHUKA M MPHIMKOM H300pa mpodutabuiHujer
KopucHuka. Haj3HauajHuju paszno3un npumeHe POM werose Ha HamIMM TNPOCTOpPUMA CYy
(KoctuhiCrankosuh, 2013): BepoaocTojHa cerMeHTaIuja, HUCKU TPOLIKOBHU puMene POM merone,
JeIHOCTaBHA IPUMEHA.

Hakon u36opa HajmpodutabmiHujer kynua npumeHom POM meroxe, mpucrtyma ce
KpeHpamy aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MApKETHHTa, pHIIaroeHor n3adpaHoM IUJBHOM CETMEHTY, paau
U3rpajlkbe JYrOpouHUX OJHOca M yHampehema nepdopmancu nocinosama. Ha ocHOBY mogaraka o
KOpPHCHMIIUMA yCIyra, KOMIaHhja UMa MOTYhHOCT na ca BehoM mHOBaTHMBHOIINY, y OJHOCY Ha
KOHKYpPEHLIM]y, npuaoduje HajupoduTabUiIHUje KyIMIe, YHANpeaud OJHOC ca HHUMa U IOCTaBH
MpenpeKe 3a KOHKYpeHIHjy. [ 1aBHe mpenpeke 3a KOHKYpEeHIM]y jecy uHbopmaiiije koje oapehena
KOMIIaHHja HMMa O CBOjUM KopuUcHHMLUMa. KOHKypeHTCka mo3uiMja U MNpoPUTAOMITHOCT
OpraHu3alyje y IMpeKTHOj Cy Be3U ca OOMMOM I10/1aTaKa 0 KOPUCHUIIMMA, IITO j€ MPeICTaB/beHO Ha
ciuiy 9.
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lMpogumabunrocm

O6um nodamakxa 0 KOPUCHUKY

Cnuxka 6p. 9 Hueo npogpumabunnocmu y 3aeucnocmu 00 o0ouma nooamaxa o Kynuy

H3zeop: Kocmuhi-Cmanxosuh, M. ,, Humezpucane mapkemunuike komynuxayuje “, Beoepao, 2011.

3aKOHUTOCT Ha ciavuu 9. 3acHUBA ce Ha TOME Ja ce Npo(UTaOMIHOCT KOMIIaHUje
nosehaBa ykonuko ce moBehaBa m o0MM monmaTaka o KopucHHMIMMa. HaBelneHa 3aKOHHMTOCT je
Moryha, aju HCKJbYYHBO ITOJT TPETIIOCTABKOM J1a Cy OAHOCH Ca KOPHCHUIIUMA HajOUTHHUjU KPUTEPHUJH
KOJU yTU4y Ha TPOPUTAOHITHOCT.

3.3.7. KoMyHUKaIIjCKH aCIIEKTH YCITyTe

CeKTop yCIIyKHHX JICTTATHOCTH je JOMHUHAHTAH FeHEPaTOp Pa3Boja YCHEITHUX CBETCKUX
eKOHOMHja U 3arociema, IITO je YCIOBWIO cBe Behy 3aMHTEpECOBAHOCT 3a pa3BOjeM MapKeTHHTa
ycnyra (Kotler & Keller, 2017). YenyxHe KoMITaHUje MOKYIIABAjy YKa3aTH HA KBATUTET BIACTUTHX
ycIIyra myTeM pa3induTUX (PU3NYKHX J0Ka3a, HaKo CaMo MpYKambe yCIyre HUje TUPEKTHO BE3aHO
3a ¢usnuke npusBojae (Quiunosuh & Kocmuh-Cmanxosuh, 2014). Jenan o Haj00JbHUX MpUMeEpa
Mpe/ICTaB/bakba KBAJTUTETA yciayre myreM (U3MYKUX 7100apa M Ha Ta] HAYMH KOMYHMIMpama ca
[MJBHUM TpyliaMa M IIKPOM jaBHOCTH Cy XOTenu. MeHayepu xorena yHanpel)yjy u3riien u CTin
XOTeJa, CTBapajy BPEAHOCT 33 KOPUCHHKE M HAa Taj HAYWH KOMYHHUIMPAj)y ca KOPHCHUIMMA
yKa3yjyhu Ha KBaJHMTET yciyra, IPyIITBEHU CTAaTyC TOCTH]Y, IIEHE YCIyre Kao M Pa3IHYUTOCTH Y
OJIHOCY Ha IIaBHE KOHKypeHTe. HeonmxoiHM eJIeMEeHTH TakBe CTpaTeruje komyHuipama cy (Kotler
& Keller, 2017; Booms &Bitner, 1981):

- Mecro (eHTepujep u eKCTEpHjep);

- Jbynu (3amocnenn);

- Omnpema (HeonmxoHa 3a 00aBJbAE JIETATHOCTH);

- Pexnamuu matepujan (taMnaHu MaTepujain);

- CumOomu (ume, cum060im);

- Ilena ycuyre.

Jla ©6u ce omoryhmio nma cama yciyra momabe oipeheHy mopyky, HEONMXOIHO je
UCITYHUTH YCJIOB Pa3JIMYUTOCTH Yy OJHOCY Ha KOHKYpeHIHjy y Omimo kom cmmuciy. Kako Ou ce
HaBEJICHE aKTUBHOCTH MOCTHIJIE, BYKHO je carjeaT KO Cy IIMJbHU KOPUCHHUIIH, KO CY KOHKYPSHTH
1 KOje Cy TO CIIMYHOCTH, a KOje Cy pasiuke oapeheHe koMmmnanuje y onHocy Ha koHkypennujy (Kotler
& Keller, 2006). OcHOBHE KOMITOHEHTe KOMYHHKAIIjCKMX aKTUBHOCTH yCJIyre MpUKa3zaHe Cy Ha
ciunu 10.

34



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

-Yeay:RkHo OKpYyXKeme

Pu3uuka nomohHa cpegcra

Hcunopyka ycayre

Cnuxka 6p. 10 Komnonenme KOMyHUKAUUjCKUX AKMUGHOCHU YCIly2e

H3seop: Rust et al. ,,Service Marketing “, Harper Collins Collage Publisher, 1996. (npurazoheno nompebama
ucmpaxcugarsa).

KomyHukanujcke acrekre yciuyre TEHIKO je KpeupaTH U yjeIUHUTH, CAMUM TUM IITO je
ped o0 HeMaTepHjaIu30BaHOM IPOM3BOJY U IITO MCIOPYYEHH KaBJIUTET YCIyre 3aBUCH O] CAMUX
kopucHuka (Jobber & Fahy, 2004). Komnanuje, kpo3 yinarama y pa3jindiTa MaTeprjajiHa CpeacTBa
U YCIY’)KHO OKpYXKeHe, Kao M eIyKallr]y KaapoBa, yHamnpelyjy mpoiiec KOMyHUKAIUje U KPeupajy
nopyke koje he npuByhu nmoreHiujajiHe KOPUCHUKE U OJIpa3uTH ce Ha nepdopmaHce MocaoBama.
Takolhe, HaBe1IeHU €1eMEHTH HHUCY YBEK IPEAYCJIOB OCTBApEHa CYNEepUOpHUX nepdopmancH, 360r
MICUXOJIOIIIKE IUMEH3H]€, Tj. IPOLIEHE KBAJIUTETA YCIIyre pa3jiuKyje ce 0]l KOpUCHHUKA JJO KOPUCHHUKA
(Rust et al. 1996).

3.3.8. KomyHuKaIMjCKH acliekTy LeHe

Jenan on Haj3HAYajHUjUX, a MPEeMa MUIUbEHY MHOTMX M Haj3HAYajHUJU MHCTPYMEHT
MapKETUHIIKAX KOMYHHKAIMja KOjU C€ KOPUCTH 3a TIO3WIMOHUpPAE YCIyre, jecTe IeHa.
KomyHnukanujcka Moh 11ieHe NpuIMKOM MO3UIIMOHUPamka YCIIyTe je 3HaTHO HarlalleHa Ha MaJIuM U
HEpPa3BHjEHUM TPXKHUIITUMA. 32 MHOTE KOPUCHHUKE IIeHa je OCHOBHH T0Ka3aTeJb KBATUTETA YCIyTe.
[TpunrkoM Kpenpama KOMyHUKAIMjCKUX acleKara [eHe HEOIXO/IHO je carjelaTH 1IUJbeBe KOoMaHuje
U IIeHYy YCKJIQJMTHU ca TUTAaHUPaHUM IusbeBuMa. V360p muibeBa meHne moxke outu (Kotler & Keller,
2006):
- OrmncraHak KOMIaHWje Ha TPXKUIITY (HeMCKOpHUIINeHHM KamaluTeTH, jaka
KOHKYpEHIIHja — [IeHa MMOKpUBa (PUKCHE U BapHjaOHIIHE TPOIIKOBE MOCIOBAKbA);

- Makcumanau Tekyhu mnpodut (ompehuBame MakCHMaaHE II€HE IMO3HABAEM
NpUIKMKa Ha TPXKUIITY, yBehaHa Tpaxiba);

- MaxkcumanHo TpxkunHo yuenrhe (cMambeHe TPOIIKOBA MTOCIOBamka yBehaHuM Opojem
NpOJIaTHX jeIMHUIIA ¥ OCTBapeme Beher npodura Ha TyKH pPoK);
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- MakcuMaiHo ,,CKuIame KajMaka™ Ha TPKUIITY (KOMITaHUje KOje MpPe/ICTaBibajy HOBE
TexHosioruje oxapelyjy BHCOKE IIeHe NMpUMEmYjyhu CTpaTerujy CKujaama ,,KajMaka Ha
TPKUIITY):

- JlumepcTBO KBanuTera yciyre (UUJb KOMIIAHHU]E je TIOCTATH JIMACP KBAJIUTETAa Ha
TPIKHUILTY y3 MPUXBAT/LUBY IICHY);

- Ocramun mmbeBu (oxHOCE ce Ha (OpMHpame IEHE y HENPOPHUTHUM M jaBHUM
opraHu3zaijama).

Taxohe, (haze KHUBOTHOT IUKIyca MPOM3BOJAA WIHM yCIyre MMajy 3HAuYajaH yTHIQ] Ha
n3060p crpareruje npu hopMupamy 1eHa. Y da3u yBohemwa yciryre Ha TPXKHIITE [TUJbEBH KOMIIaHH]a
Cy KpeHpame CBECTH IOTpollaua O yCIy3H W Pa3BOjy MHTEpECOBama 3a Ty ycayry. Kpeupame
CTpaTervje MapKeTHHIIKE KOMYHHKaluje y ¢a3u yBohema yciiyre Ha TPXKHINTE TUPEKTHO je
YCIIOBJBEH IICHOM yCIyre WM KOMOMHAIMjOM IIEHE M KBaJUTeTa yciyre. MeHayepun KOMITaHUje
MOpajy OMITYyYUTH KaKO W I/ J1a MO3UIMOHHUPAjy BIACTHTY MOHYAY, @ HAKOH TOTra MPHUCTYMa Ce
cTpaTeruju oapehuBama 1eHe, Koja MpeacTaBba MOhaH HCHTPYMEHT MapKETHHIIKUX KOMYHHKAIIH]a
ca 3HAYajHUM YTUIAjeM Ha nepdopMaHce MocioBama. Y 3aBUCHOCTH O] TOTa Ja JIM KOMIIaHH]ja
KOPUCTH CTpaTeruja MeHeTpaluje Wik CTpaTeruja eKkcrpa npodura, KOMyHUKAIUMjCKU alleKT [EHEe
Ouhe mpUMemEeH y pa3InuuTOM CTEIICHY M ca pa3iuuuTuM rnpuopuretruma (Kocmuh-Cmanxosul u
op., 2017; Kotler & Keller, 2017). Ctpateruje 0a3upaHe Ha 0OJHOCY MapKETHHILIKE KOMYHHKALUjE U
[IeHEe MTpHUKa3aHe cy y Tabenu 2.

Kaga cy mene BHCOKE, a MapKeTHHIIKE KOMYHHKAIMje WHTCH3MBHE, KOMIIaHH]E
PUMEbYje CTpaTernjy Op30r yOupama Iio0Ba. YKOJIUKO Ce MEHAIepH KOMIIaHH]€ O/ITyYe J1a [ICHEe
3a7p>ke Ha MCTOM HUBOY, a y 3HA4ajHOj MEPU yMame MHTCH3UTET MapKETHHIIKAX KOMYHHUKAIH]a,
Taja je Ha TPXKUIUTY NPUCYTHA CTpaTerwja IMojlaraHor yOupama IUIoIoBa. 3a cTpaTerujy Op3e
MeHeTpaIMje KOMIIaHWja C€ O/JTydyje KaJla CHU3M IIeHE, a 3aJpKM MHTCH3WBHE MAapKETHHIIKE
KOMYHHUKaIlje, 0K cTpaTeruja IoJjiaraHe MeHeTpalyje HacTyna Kaja KkomnaHuja noseha nene, a
yMambH1 UHTEH3UTET MapKeTHUHIIKUX KoMmyHuKanuja (Tabena 6p.2).

Tabena op. 2 O0HOC MAPKEMUHMKUX KOMYHUKAWUJA U YeHa

MapKeTuHLUKe
KOMYHUKaumje
UHTEeH3UBHe Cnabe
Bucoka Cmpamezuja Cmpameauja
nonazaHoz
6p302 ybupara ySinarsa
naodosa o
LeHa nnodosa
5 Cmpamezuja
Hucka Cmpameauja 6.p3e o rEEe
neHempayuje .
neHempayuje

Ussop: Kotler, Ph., Keller, K. L. Mapkerunr menaumenr, beorpan, 2017.
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KomyHnukarujcka Moh 1ieHe je BerKa, a KOMYHHUKAITM]CKH acIleKT IIeHe CBE BUIIIE TI00H]a
MPETHOCT Y OJJHOCY Ha JIPYre HHCTPYMEHTE. AKTUBHOCTH CHIDKaBamba [IEHE YCIIyTre cMarpalie cy ce
aKTUBHOCTHMA yHarpehema monyje, aiu ca npoumMpemeM KOHIIETa MPOMOIIMje Ha MAapKETHHILIKE
KOMYHHKAIlHje, CHIDKABame LEHEe MOoCMaTpa ce Kao KOMYHUKALUjCKU aclekT IieHe. CHIbKaBame
[IEHe MMa KPaTKOpPOYHE CTUMYJAaHCEe, aji MpPEeJCTaBJba TAKTUYKU IOTE3 MEHajepa KOMIIaHW]a,
ykazyjyhu Ha wu3y3eTHy Moh KOMYHHMKAIMjCKMX aclekara IeHe Kpo3 ysehame mnpopaje u
nepdopmancu nmociaoBama (Kocmuh-Cmanxosuh, 2011; Kotler & Keller, 2017).

3.3.9. KomyHUKaI1jCKH acTIEKTH AUCTPUOYIIHjE U TIPOJIaje

VYTHnaj Koju MpoAajHO OKpPYXKEHkEe MMa Ha MpPOLEC OATYKe O KYIMOBHHH, OJHOCHO O
MIOHOBJbEHO] KYIIOBUHH, BEJHKH j€, IIOTOTOBO KaJia Cy y MUTamy YCIyXKHE aenaTHocTu. Ominyke y
BE3H ca MIPOAjHUM OKPYKEHEM U KaHAIIMMa AUCTPUOYITHje caraajy y HajBaKHHU)E OJUTYKE ca KOjUM
ce meHayepu komnanuja cyouaBajy (Kotler & Keller 2006; Jobber & Fahy, 2004). 3nauaj
KOMYHHUKAIIM]jCKIX aKTUBHOCTH TUCTPHOYyLHjE je M3y3eTaH, 0O3MpPOM Ja C€ YCIEIIHO KpeHparbe
BPEIHCTU yciyre Hckasyje ycnemHoM ucrnopykom ycayre (Kotler & Keller, 2017). Vpehemwe
MPOJajHOT MecTa Mopa Ja CTBOpH oaromapajyhy mponajuy atmocdepy, momtyjyhu cieneha
npasuia (Studar & Keller, 1991):

- IlpaBuiia npuBIa4HOCTH;
- IlpaBwiia nmperienHoCTy;
- IIpaBwia mpoOXOAHOCTH.

OCHOBHU TIOTEHIMjaJIM KOMYHHUKAIIMJCKUX AKTUBHOCTU JUCTPUOYIIHM]Ee U TIPOJaje Cy
(Purunosuh & Kocmuh-Cmanxosuh, 2014):

- Cnospanimu (hakTopu (M3710T, OCBETI/bEbE, (hacaia, apXUTEKTypa U CIIMIHO);
- Vuyrpammu Qakropu (ypeheme yHyTpamimber MNpOCTOpa, MOJHIE, OMpeMa |
CITUYHO).

[MTopen HaBeneHUX (akTopa (YHYTpAIIBUX U CIOJbAIIBHIX) BEOMA Cy BXKHHU U JIOKaIHja
Y aTpaKTUBHOCT MpoJajHOr MecTa. Takole, CTpyKTypa U cajip>kaj MOHYIe MPECTaBbajy jOll jefaH
3Ha4yajaH eJIEMEHT IpPOJajHOT OKpyXewa. HauMH Ha KOju Cy yciyre H3J0XKEeHEe U HCTAKHYyTe
KOPHCHUIIMMA TIPE/ICTaBJba 3HaYajHy OPYKY 3a KopucHuKe. Kasa je y muramy ycirykHa JeaTHOCT,
[EJIOKYITHA KOMYHHUKAIlMja TPOJAjHOT MEeCTa 3acHMBA ce Ha uyiauMa (MUpHUca, BHIA, Clyxa U
nonupa). CBu HaBeneHH (PAKTOPH KOMYHHMKAIMJCKUX AKTHBHOCTH JUTPUOYIHje 3HAYAJHO
JONPUHOCE KBAJIUTETY YCIyre, 3aJl0BOJGCTBY KOPHCHHKA, a caMMM THUM U mnepdopmaHcama
MOCJIOBaMbA.
VY okBuUpY cTyAM]je 0 aTMoc(hepH MPoJIajHOT MecTa yTBpheHe ¢y Tpu Kateropuje paxkropa
OKpYIKeHha MaJIONpPOoIajHOT MecTa, a To ¢y (Purunosuh & KocmuhCmanxosuh, 2014):
- @axTopu amOuWjeHTa NPOJAjHOr MecTa (Temreparypa, OCBETJHEHOCT, MHUPUC H
MY3HKa);
- ®daxTopu AM3ajHA MpojajHOT MeTa (pacnope, KoM(op U MPUBATHOCT);
- Couwmjanu daxTopu mpoaajHor Mecta (ITOHAIIake MPOIajHOT 0c00ba).

C o063upoM Ha 3Haya] KOMYHUKAIMJCKUX AKTUBHOCTH IUCTpUOYLMje U TNPoAaje,
KOMITaHHMj€ MOpajy Jla TpaTte U ¢ BpeMeHa Ha BpeMe MOIU(UKY]y KOMYHHUKAIMJCKA TTOTEHITH]aT
MocMaTpaHuX KaHaja. Pasnosn monudukanyja KOMYHHKAIIMJCKUX aclekara IUCTPUOylHje Hu
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pojiaje cy Hajuemhe nmpomMeHe y obpacuuma MoHamlama KOPUCHUKA, IIHPEHE TPXKUILITA U 1MOjaBa
HOBHX KOHKYPEHaTa, Jiole ephopMaHce MocIOBamka U MHOBAIM]e KOMYHHKAIIM]CKUX aKTHUBHOCTH
muctpuOynuje. Pa3nnunre ananuse, Kao ¥ MpuMeHe 0asa mojaTaka KOPUCHUKA U COQUCTHIIMPAHUX
AQHAIMTUYKUX ajara MPeACTaBba)y OCHOB MOAM(UKALMjE KOMYHHKAIMJCKHX acleKara
muctpuoynuje u nponaje (Kotle r& Keller, 2017).
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4. ”THIUKATOPHU ITIEP®OPMAHCHU

Bpennoctu nnaukaropa nephopMaHcu U3 MEPCIEKTUBE YIpaBbamkbha KOMIIAHUJOM CY
n3zyszetHe. MHpopmanuje Koje HacTajy Kao pe3yiaTaT Mepema JTONPHUHOCE ePUKACHOM YIpPaBJbamky
komranvjama. OCHOBHHM TIOJMOBH CHCTEMa YIpaBjbamba Oa3MpaHOr HAa NPUMEHU KJbYYHHUX
WHIUKaTopa rnepdopmaHcH, ,MHIAUKATOP™ H ,,neppopMaHca’ MMajy pas3IMuuTO 3HaueHme. Peu
WHJIUKATOP BOJIU MIOPEKJIO O] IATHHCKE peun Indicare mTo 3Ha4u HarinacuTH, O3HAUYUTH, IPOTJIACHTH
(Schirnding, 2002). lox peu mepdopmanca o3nadyaBa focturayhe, ycmex, pesynrar. MHaukarop
NpeCTaBJba HAYMH Mepema 3a opehuBame neppopmancy nocioBama. MIHIUKaTOPH KBaHTH(PHUKY]Y
nepdopMaHce mocioBama Yy oOApe)eHOM TpPEeHYTKY WM BPEMEHCKOM IepHoay. Mepeme u
aHAM3UpPake KJbYYHUX HHIUKATOpa nepdopMaHCH NpEACTaB/ba HAYMH T'CHEPHCama MOBPATHUX
uHpopMaIMja O pe3yjITaTuMa IOCIIOBakba HACTAJIMM Kao PE3yNTaT Pas3iHuUuTHX YIPaBJhAYKUX
o/utyka. YTBphuBame crama nocmarpane neppopmance npeacTaBiba Kao MocTynak oapehusama u
Mepema BpeIHOCTH uHAMKaropa mnepdopmancu (Admanacos, 2016). Jlebunucame jeaHe
nepdopMaHce je CIIoKeH mpoliec Koju noapasymena cienche xopake (Mujamosuh, 2008):

- YTBphuBame onepamnuoHor 3Hayaja nephopmance;

- HWnentuduxosame objekra/mporieca (IeJMHE HA KOjy ce 0aHOCH nepdopmaca);

- KownTteker y kome ce oapehena nepdopmanca ucrosbana,

- OnpehuBame KOHKpETHHX yUMHaKa KOjU Mpou3mIase u3 Aeunucama neppopmance;
- Hauune nnentudukaiyje u Mmepema rneppopmance;

- Hauunze Ha koje je Moryhe yTumiatu Ha nepopmancy.

Pasnuuura ucTpaxkuBama ykasyjy Ha 3Ha4aj HMILUIEMEHTAIIHje CUCTeMa 38 Mepebe eppopMaHCH y
ycnyxauM kommnanujama (Sainaghi et al., 2013). Cucremu 3a Mepeme nephopMancu Cy yekiaheHu
ca crnoxkeHomhy yciayre ¥ BHCOKHX (PUKCHHCX TpOIIKOBA ca KOJUM C€ CyouaBajy YCIYXKHE
kommnanuje (Zigan & Zeglat 2010). Takohep, cucremu 3a Mepeme nepHOpMaHCH TOMPUHOCE
PEIyKIMjH TPOIIKOBA W yHampehewmy Cyilmyre mro ce oapakaBa Ha PacT KOHKYPEHTHOCTH M
npouTaOMITHOCTH Y yCITy:)KHUM Kommanujama (Phillips'1999; Pnevmatikoudi & Stavrinoudis 2016;
Pingitore et al., 2010).

4.1. TepMuHoJIOIIKA OCHOBA HHAMKATOPa neppopMaHcH

[Toctoju Benuku O6poj AePuHMIIM]a MEpEka, Mepa U cUCTeMa HHIUKaTopa nephopMaHcu
KOjU ce, YIJIaBHOM, TO3WMBajy Ha e(eKTHBHOCT M e(QUKACHOCT. Y TOM CMHCIY HHIUKATOPH
neppopmMaHCcH MOCMaTpajy ce Kao MpoIec, CUCTEM WM CKYIl IoKa3aTesba KOjU KBaHTU(DUKY]e
epuracHocT u edpekxtuBHOCT akumja (Bourne et al., 2000). Jenna ox Hajuemrhe mpUMeEmEHUX
nedbuHunMja wHAMKaTOopa mnepdopmancu je mao Permanter (2010): kJbydyHH WHIUKATOpU
neppopmMaHCcH NpPECTaB/bajy KBAHTUTATUBHY Mepy KoOja je YHampel IMpOojeKToBa U peduieKTyje
KpuTH4He (akTope ycrexa jeaHe opranuzaunuje. Kibyunu mnaukaropu nepdopmancu omoryhyjy
MeHaiepruMa KOMITaHHWja J1a Mepy Harpeaak OCTBApEHHX IMJhEBa U HUBOE 33/I0BOJHCTBA KIIHMjCHATA.
VYcenex cucrema 3a Mepeme neppopMaHCH YCIOBJbEH je 0] M300pOM KJbYYHHUX HHIUKATOpA.
[TpunrkoM pa3Boja cucTeMa 3a Mepeme nepPopMaHCH HEONXOIHO je 00yXBaTUTH (PUHAHCH]CKA U
He(UHAHCHjCKa MEpUJIa, UHTEPHE U €KCTEpHE MHAMKATOpEe, Ka0 U MHJIUKATOpe KOjH ce OJHOCE Ha
OCTBapeHe pe3ynTaTe MOCI0Bamka y MPETXOAHNM NepHOANMA, Ka0 M MHIUKATOPE KOjU Ce KOPUCTE 3a
npeaBubame mojaBa U Tpergosa y oyayhunoctu (Neely & Adams, 2000; Kaplan &Norton, 1996;
Seggie et al., 2007).
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Wupnkaropu Koju ce KopucTe Tpeda 1a Oyay jacHU U IPUMEHJbUBH, Aa Oyny npuxBaheHu
O]l CTpaHe MeHallepa 1 3al0CciIeHuX, Tpeba 1a omoryhasajy clIeJbUBOCT, J1a ¢y Mel)ycOOHO rmoBe3aHu
u ciuano (Amanacos, 2016).

ITIpema Franchesini et al. (2007) unentudukoBaHe Cy TpU OCHOBHE (QYHK-IH]jC
WHUKATOpA!

-DyHKIIMja KOHTPOJIE — Mepemhe uankKaTopa nepdopmancu omoryhyje mMeHenepuma u

3aroCJICHNMA Jia cariie/iajy U KOHTPOJIHIY reppopMaHce 3a KOje UMajy OJrTOBOPHOCT;,

-OyHKIMja KOMYHUKaIMje — pa3MeHe HH]opMmalyja ca CBUM 3aWHTEPECOBAHUM

CTEJKXOJIIEpUMa;

-Oynkiyja ynanpehemwa — uaeHTruduKamnmja n3mMel)y ocTBapeHuX U KeJbEHUX PE3YIITaTa,

y IJBbY NIpey3uMarmba KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH U yHarpehema.

MepemeM KIbYIHHX HHIUKaTopa nepdopMancy 1001jajy ce BPeIHOCTH KOje YKa3yjy Ha
KBAJIUTET OApeleHNX ynpaBibauKuX OiJTyKa. HakoH mporeca mMepema W aHanmse, AehUHHIIY ce
Oyayhe ympaBibauke akiyje Koje JOMPUHOCEe NETMMHYHOM WM IMOTIYHOM IIpeBohemy cucTtema us3
nocrojeher y jkeJbeHO cTambe. YKOJIMKO Ce HEIITO JKEJIU YHANPEIUTH, HEOIXOIHO I'a j& MPETXOIHO
usmeputu (Prahalad & Hamel, 1994). NnentudukoBana pasznuka usmely moctojeher u sxesbeHor
CTama BPEIHOCTH HHIWKATOpa mepdopmancu yropehyje ce ca NpeTxogHO JehUHHCAHOM
TOJICPAHIIN]OM OZICTYyIamka. YKOJIMKO je yTBpleHa pasinka Beha o/ 103BOJbEHE, CHCTEM YIPaBIbarbha
neuHUIIE ympaBjbadyke OMIYKE Yy CKIAy ca IMJbEM YMamema WM CIMMUHHCAba PasiKa.
[Toctynak ce MoHaBJhba TaKO IITO C€ HOBE NOOHMjEHE BPEIHOCTU IMOPEAC Ca KEJHCHUM CTamhEeM
cuctema (Omepb6ezosuli Bujenosufi, 2006). BaxHOo je ma CBH y4YCCHHIM Ipolleca MPHMEHE
MHIUKaTopa nephopmMaHcu OyTy paBHIHO YITO3HATH ca HABEJICHUM CHCTEMOM, Kako Ou ce u3berna
HEeTNpaBWJIHA TymMauema M OMOTyhHO ycrex TpHMeHe HaBelIeHOr cuctema. Takohe, mpumeHa
MHAMKaTOpa nep(opMaHCH 3axTeBa JIeTaJbHy aHaIN3y HHTEPHUX U eKCTEPHUX (PakTopa KOju yTUuy
Ha Mporece Mepema u 1ooujeHe pesynrare (Amanacos, 2016).
Henu u capagaunu (Neely & Adams, 2000) HaBo/ie oxeJbHE KapaKTEPUCTHKE CHCTEMA 3a
Mepeme neppopMaHcH, a To Cy:
-Nnankaropu nepdopMaHcH Npon3mia3e U3 CTpaTerija KOMIaHHja,
-IIpennsHo neduHUCAHU U jJeTHOCTaBHU 33 Pa3yMeBambe;
-O6e36ehuBame TaUHUX U MPAaBOBPEMEHUX MMOBPATHUX MH(OpMaLHja;
-3acHMBamk-E Ha KBAHTUTATUBHUM BPEIHOCTHMA,
-IIpencraBsbajy cacTaBHU /1€0 MOCIOBaKkHa KOMIIAHU]a,
-Yxnahenu cy ca HnJbeBUMa KOMIIaHU]€;
-Ycknal)eHu cy ca eKCTepHUM OKPY)KEHEM KOMIaHH]a;
-O06e30elhyjy moBpatHe nH(pOpMAaIIHje KOje YHHE OCHOB yIPaBIbaba;
-Mory ce rpadu4Ku MpeACTaBHUTH,
-Mmajy jacHy cBpXY;
-Pauynajy ce momohy TayHHX W MPaBOBPEMEHHUX IMOJATaKa U3 MHTEPHOT U €KCTEPHOT -
Kpy’kKema KOMIIaHuja,
-3a pauyHame KOPHCTE ce pa3nu4uTi odpaciu (popmyie);
-3axTeBajy cTaHIapIU3allH]y U3BEIITaBamha Pe3yJiTara;
-O06e30ehyjy jacHy U HeIBOCMHUCIIEHY UH(pOpMaIH]y;
-O0jeKTUBHO U3paKaBajy pe3ynrare 0e3 OUlo KakKBUX CYOjeKTUBHUX YTHUIIA]a;
-3acHMBajy ce Ha TPEHIOBUMA.
[Tpunukom neduuucama W N300pa KIbYUYHUX HHIUKATOpa MEepPOpMaHCH, BaXKHO j€
Kpeupatu pepepeHTHH CUCTEM 3a KOMIMapalnjy J00HjeHnX BemrnunHa. HakoH mto ce u3Bpiie u3doop
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U Meperme KIbYYHUX MHIUKATOpa eppopMaHCH, PUCTYIIA ce nopelermy T00ujeHuX BPEIHOCTH ca
onabpanuM pedepeHTHUM BenrnunHaMma. Ha taj HauwmH ce yTBphyje KOJIMKO OcTBapeHe neppopMaHce

OJICTYIajy OJ TUTAHUPAHUX, KA0 M KOJHMKO je 3aXTEBaH KOPEKTHBHH MPOIEC Yy IHIbY
yHanpehewa ycnayra. Unentudukanmje pedepeHTHHX cuctema ce onapel)yjy Ha TpuU HaduHa
(Amanacos, 2016):

- Tlopeheme ca HCTOPH)CKUM MOAIIMA;
- Teopujcko nepuHmCcame MIbEBA TOCIOBAA;
- Wurepum unu excrepuu benchmarking-a.

Wupukaropu neppopMaHCH MpPEACTaB/bajy ylIa3HU e€JIeMEHAT y OKBHpY Ipoleca
IUTAHUPAamka, YIPaBJbakba U KOHTpoJie. HaBeneHe nHIUKATOpE je MOTPpeOHO MEPUTH U aHATTM3UPATH
y KpahuM BpEMEHCKUM MepruoiuMa Kako Ou ce Jo0uie ITo Mperu3Huje U MOTIyH’je nHopmarmje
0 TOCIIOBalkby KOMIIaHM]ja, U KaKo OW Ce Ha Taj HAYMH PHU3UK IOCIOBaKka KOjU je Y CaBPEeMEHOM
MOCJIOBHOM OKpPY)XEHhYy HEMHUHOBaH, MUHUMH3Upao. MHIukaTopu mneppopMaHCH padyHajy ce Ha
pa3IMYUTHM HUBOMMA Y OKBUPY KOMIaHHUje (TAKTUYKH, CTPATEIIKH M ONICPATUBHI MEHAIIMEHT), 0K
HaBEJICHE pe3yiTare MPUMEYje CTPATETHjCKM MEHA/DKMEHT KOMITaHWjey Wby AeHuHHCcamba
npodUTaOMITHUX MOCIOBHUX CTpaTeruja. Y CHeNHOCT MPUMEHE HHINKATOopa neppopMaHCH 3aXTeBa
eprKaHOCT, e()EeKTUBHOCT, CBEOOYXBAaTHOCT M HHTETPHCAHOCT HABEIEHOTI cucTema. lIpumena
WHMKaTOpa neppOopMaHCH Yy YCIy)KHHUM OpraHu3aiijama oMoryhyje octBapeme KpaTKOPOUHUX U
AayropoyHux nusbeBa kpo3 cienehe akrusnotu (Neely, 2000):

- O06e30eheme 6e30eqHOCTH ycayre, Y CKIIay ca 3aKOHCKHM IPOMHCHUMA, OUyBamkbeM
KUBOTHE CPEIMHE U CIINYHO;

- KBanureTHO TutaHUpame, MpyXame YCIyre U H3BpIICHE IIIJbeBa OpraHn3alluje;

- OO06e36eheme kBaUTETA YCIIYTE;

- Ymanpelheme nporieca npyxama yciyre;

- TpenwuHr, 3a10BOJHCTBO U MOTHBAIIH]ja 3aIIOCICHUX.

WNupukaropu nepdopMaHCu MOTY ce U3pa-d4yHaTH Ha OCHOBY JIOCTYITHUX MHTEPHUX U
ekcrepHux nopataka (Farris et al., 2014). IIpuinkom uaeHTHUKALK]e HHAXKATOpA nephOpMaHCH
HEOIXOJHO jeé YTBPAWUTH MEpHE jeAMHHUIe Koje he ce KOPUCTHTH Kpo3 NpPUMEHY HaBEeIEHUX
uHAnKaropa. Takohep, NpUINKOM padyHama HHIMKaTopa nephopMaHCH HEOIIXOTHO j€ HCKOPUTUTH
CBE pACIIOJIOKMBE MOJATKE Ha jeHOCTaBaH HAYMH U 00e30eAUTH TPaHCIAPEHTHOCT J00MjEeHHX
pesynrara. llpumeHa wHaUMKaTOpa MEepPOPMAHCH 3aXTEBa IMPOIEC KOHTUHYUPAHOT yuema |
ycaBpIllaBama y KJby4HUM 001acTHMa MOCIoBama Kao mro je mapketudr (Najmi et al., 2005).

VYopasmame, a 0a3upaHo Ha MPUMEHM UWHAMKaTOpa MephOpPMaHCH YCIYKHHUX
npenyseha, mpencraBjba CHUCTEMaTHMYHHM TpErjiel] KOJUM c€, Ha OCHOBY CTpaTeruja yCIyX HOT
npenyszeha, uaeHTH(UKYjy LMJbEBM W 3aJaly, a 3aTUM ce HIACHTU(DUKY]y M oaromapajyhu
MH/IMKATOpU nephopMaHCH y3 MOMON KOjUX ce MpaTH HHUBO OCTBapeHa MOCTaBJBEHHX IUJbEBA
(Ieuuh-1{eéemrosuli & Amanace, 2015). Ha Taj HauumH ce omoryhaBa e(pHKAaCHO YyIPaBIbakbe
CHUCTEMOM HHJAMKaTopa mneppopMaHCH Koju he yTHIATH IMO3UTUBHO HA Ppa3JIMYUTE CErMEHTE
nocyoBama. KibydyHu QakTopu KOju Cy YCIOBHJIM NPUMEHY Pa3IUYUTUX HHAWKATOpPA Y OKBHUPY
mpolieca yrpaBjbamkba OpraHu3anujama cy: nmorpeba MHOBaIMja y CUCTEME Mepema nephopMaHcu
MOCJIOBamka y CKJIa/ly ca CAaBPEMEHUM YCIOBHMa IOCIIOBalka, Pa3Boj HH(OPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja
U MHTEpHET UH(]pacTpyKType, U caBpeMeHa (uao3o¢uja nociopama ,,IJe CMo OUIIH, a TJIe KEIUMO
na oynemo** (Benumuposuh, 2016; /Jomanosuh, 2013).
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4.2. UnenTndukanuja uHAUKATOPA NepPopMaHCH y YCJIY:KHUM KOMIaHUjama

Jla 6u cuctem Oa3upaH Ha ympaBJbamy nepdopmancama OMO yCIelIaH, HEONXO0IHA je
yckiialleHOCT ca UbeBUMa KOMIIaHH]€, TIOCIIOBHUM OKPY)KEHEM M BPCTOM YCITY>KHE JIEITaTHOCTH.

Marpuria yciayKHOT IpoIrieca IpeacTaBba jeHy o mocrojehux kimacudukamuja yciuyra
KOja y3uma y o03up JIBa OCHOBHA KpUTEpHjyMa, a TO CY.

- Hugo unrepakimje (mpunarohaBama);

- HuBo unTeH3uBHOCTH (ylarama KaruTaia).

V-Iueo uHmepakyuje (npunazohaearsa)

Huszak Bucox

Bucok YenyxwHa ¢pabpuka YenymHa npodaeHuya

Asuo Bonxuuye
KOMnaHuje 4 AyTtocepsucu
Huckobyerne
Hueo ynazarwa KOoMnaHuje Xomenu
— Macoeve ycayze Npodecuorantie ycnyze
Manonpopaje
Husak Mocnoene Ganke Adeokamcke pupme

Cnuxa o6p. 11 Mampuua ycnyxncnoz npoyeca

Useop.: Schmenner, R. W. ,,Service Business and Productivity “, Decision Sciences, 2004.

Ha ocHOBYy HaBeneHHMX KpHUTepHjyMma, yciyxkHe JenatHoctd (yciyre) moryhe je
HOJICUTH Y YETUPU PEIPE3CHTATUBHE IPyIIe, MITO je mpuka3aHno Ha ciunu 11 (Schmenner, 2004).
VYcenyxse (abpuke noapazyMeBajy KOMIIaHH]€ Y]y TIOHYAY YHMHE yCIyre Koje UMajy HU3aK HUBO
uHTepakimje (mpunarohasarma) U BUCOKa KamuTalHa yiarama. CIMYHE Cy JIMHU]JCKO] TPOU3BOIHH
KajJa je y nutamy nopeheme ca IpoU3BOJHUM JIeIaTHOCTUMA. TPOIIKOBU yjarama y OlnpeMy Cy
MHOro Behm HEro TpOIIKOBM ynarama y ONepaTHBHO ocoOsbe. HajOossu mpumep yciyKHUX
KOMIIaHH]ja Cy aBUO-KOMIIaHHUje. Y CIIy>KHE MPOJABHHULIE MPEJICTABIbA]y THUI YCIYXKHHUX JEIaTHOCTH
KOje Cy KaluTaJTHO MHTEH3WBHE M 3aXTEBajy BUCOK HUBO IpuiarohaBama KopucHunmma. [Ipumep
YCITY)KHUX TIPOJIaBHUIIA Cy XOTENIM M TYPUCTHYKA JIETaTHOCT YOIIIITE.

MacoBHe yciayre HHUCY KanmUTaJIHO WHTCH3WBHE, ajld 3aXTeBajy BHUCOK HHBO
npunarohaBama KopucHUIMMA. KiacWyaH mpuMep MacOBHHX yciayra cy OaHKapcKe ycCiyre.
[Tpodecuonanue yciyre cy yciayre Koje MMajy HU3aK HUBO IMpuiarohaBama W BUCOKA KaluTalHa
ynarama. [Ipumep oBHX yciIyra cy KOHCYATaHTCKE yCIyre, aJBOKaTCKe yclyre M cIu4Ho. Bpcra
yCIyXKHE JelaTHOCTH yTuiahe Ha W300p KJbYUYHUX HMHIUKAaTOpa KojuMa ce ojapel)yjy HUBOH
MOCTUTHYTUX pe3yntara (Jleuuh-I{eemrxosuh & Amanacos, 2015).

[Inanupame u JeduHHUCAKE M[HJbEBA KOMIAHHU]E TPEACTaB/ba]y aAKTHBHOCTH
OpHjeHTHCaHe Ha OynyhHOCT KOMIaHuje, IpecTaBibajyhn HajTeke 3a/1aTKe MOCI0Bamka KOMITaHW]a
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jep cy HIpeaycioB YCHEUIHOCTH. YCIEIIHOCT HAaBEJCHUX AaKTMBHOCTH 3aBUcHhe Of HpUMEHE
Pa3IUUUTHX MHAWKATOpa neppopMaHCH Ha OCHOBY KOjux he ce oapehuBatu musbeBH KOMITaHU]a,
Kao M IOCIOBHHM TOKOBH Kojuma he xommnanuje Texxutu. HemsocraBaH 1eo y OKBHpY mporeca
IUIaHUpama M JAeduHucama IMJbEBa IOCIOBamba IMpeACcTaBba M mpensubame. [lnanupame u
npeaBuhame MpeaCcTaBibajy aKTUBHOCTH KOj€ c€ HaJIOMymbYjy, U OBE aKTHBHOCTH, Takohe, Hy)KHO

NOJpa3yMeBajy MpUMEHY MHIUKATOpa meppopMaHCH U3 MPOLUIOCTH, CalalllbOCTH U
oynyhnoctu. [Ipensuhame npeacraBiba HCTpAXUBAUKY (hazy, a IUIAHUPALE MIPEJICTaBIba KPEATUBHY
dhazy koja ykJpbydyje BpEIHOBame M HM300p HajOOJbEr IMyTa OCTBapema IUJbeBa. McTpakuBame
OynyhHOCTH W Tperjeqn OCTBAapeHMX pe3yiTaTa IIOCIOBama IPeJCTaB/bajy MyT JoJiacka 10
oJpeheHnX TUIAHCKUX MPETIIOCTAaBKH, OJHOCHO O CTABOBAa O PEJATUBHOCTH M NMPUPOIU J€jCTBA
HHTEPHUX M eKcTepHuX (akropa Ha Oyayhe mocnoBame mnpenyseha (Todoposuhi & Jleuuh-
Lsemxosuh, 2010). dakropu koju adpuUpMUILy NPUMEHY HUHIUKATOpa Nep(HOPMAHCH Y OKBHPY
npolieca IIaHupama, AeuHucama NubeBa U npeauhama cy: 6JaroBpeMeHo KopHuiheme maHce,
npeaBubame OMaCHOCTH, YIIO3HABaWkEe PU3HKAa M MUHHUMU3UpPamke HUXOBUX edekaTta. Ha Taj HaunH
he ce xoMmaHuje ymo3HaTH ca KpeTambuMa Kao IITO Cy. IIMPEHme M WHTEH3UBHpame (QpOHTa
KOHKYpeHTCKe 00pOe, rimodanu3anija nocjaoBama, TEXHOIOIKN MIPOTPEC, aliCOIYTHO U PETaTUBHO
NOMambKamke pecypca, HeCTaOMITHOCTH U KOMIUTIEKCHOCTH Tpokututa (Jepemuh, 2012).

4.3. TunoJioruja HHAUKATOPA nepopMaHcH

VY muby HacTaBKa HCTpaXHWBama O HHIUKATOpHMa Mep(opMaHCH HEOMXOIHO je
carnenatu 1 Moryhe kinacudukanyje HHIIKaTOpa. JeqHa o1 OCHOBHHX KiIacH(HKalrja HHIUKATOPA
jecTe nojiena Ha KBAaHTUTaTUBHE U KBAJIMTAaTUBHE HHAKWKaTOpe. KBaaUTaTUBHU MHIMKATOPH OIUCY]Y
KapaKTepUCTHKE WM 0cOOMHE Bapujabie. KBaHTUTaTHBHE MHIMKATOPE KapaKTEPHILy UCKa3aHOCT y
Opojkama, jeIHOCTaBHAa KOMIIapalfja, CTaTHCTHYKa oOpama W 3ak/pyunBambe (Beamon, 1998).

Krnacudukanuja umHAMKATOpa MpeMa KPUTEPHjyMy KOHKypeHTHocTu je cieneha (De Toni &
Tonchia., 2001; Kodali et al., 2004):

- HWupgukatopu BpeMeHa — yKa3yjy Ha pe3yiTare BPEeMEHa Kao WHTEPHE M CKCTepHE
e(hUKacCHOCTH;

- Wuaukatopum kBanmureta — OAHOCE ce Ha nepdopMaHce TMOBE3aHE ca
KapakTepHCcTUKaMa yCIIyTe;

-  Wuaukatopu GprekcuOMITHOCTH — OJTHOCE ca Ha CTOCOOHOCT KOMITaHHje Jla pearyje Ha
MIPOMEHE y OKPYXemYy Ha Koje he ce 1ako mpuIaroauTy.

AKo ce pa3zMaTrpajy OCHOBHH 3aJlalld MHJIMKATOpa, KJacu(puKalyja nHauKa-
Topa npema crangapay UNI 11097: 2003 (Ente Nazionale Italiano di Unificazione, 2003), je
cieneha:

- VHunmjanHu MHAUKATOPU — MPUMEHA OBHX WHIUKATOpa oMOoryhyje opraHu3anyju 1a
KpO3 TIpolleC TUIaHWpama MPEIBUIN KOje IHMJBEBE j€ MOryhe OCTBapHWTH y CKJIaay ca
PAacIioyIOKUBUM PECypCcUMa,

- MHnukatopy TpONECHHX AaKTUBHOCTH — YyKa3yjy Ha meppopMaHCce aKTHBHOCTH
nporeca. OBUM MHAMKAaTOpUMa ce yTBphyje yckialeHoCT pe3ynTara u npoieca.

- OuHAIHM WHAWKATOPH — TpyMa WHAMKATOpa Koja yKazyje Ha pe3yiTare Ipolieca,
OJIHOCHO Jia JIM je TIoCMaTpaHu MpoIieC 3a/10BOJBHO AePUHUCAHY HAMEDPY.

Nunukatope mnepdopmancu moryhe je kimacuUKOBaATH Ha OCHOBY IO3HIIH]E
WHJIMKATOpa y OpraHu3aIlMoHO] XHUjepapXujH, ITO j€ MPUKa3aHo Ha cuim 12.
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Knacudukanuja mpema oBOM KpUTEPHUjYMY j€ TIPEACTaBbEHA Y OOJMKY MUPaMHUJIC, TIe
Cy y OCHOBM NHUpaMHUC TMpPEICTABJbECHW HA HAJHWKEM HUBOY, OIECPATUBHU HHIUKATOPH
nepdopmancu. Ha 1pyrom HUBOY BpIIM Ce CHHTE3a MHIAMKATOPA U3 TAKTHUKOT (Cpeamer HUBOA).
HajBumm HuBO mpencTaB/ba BpX NHpaMHJE KOjH KapaKTEepUIIy WHAWKATOPH HAMEHEHH TOI-
MEHAIIMEHTY, U TO Cy Hajuemhe 3BeJIeHH HHANKATOPH KOjU YKa3yjy Ha CTame BUllle nepdhopMaHCH

A
\

N
/" Wnpukatopu \
/ cTparerujckor uuaoa\
y
N

y \
4 T

UHpUKaTOpu TaKTUYKOr HUBOA

UHpukaTopu onepatMBHOr HOBoa

Cnuxka op. 12 Knacugurkauuja unouxamopa npema opeanu3ayuoHoj xujepapxuju

H3seop: Juran, J. M. ,, Quality Control Handbook*, 5 edn, McGraw-Hill, 2005. (npunazohero nompebama
UCMPAdICUBAILA).

ITpema Sakan, (2005) u Mujatosuhy, (2008) nnaukaropu ce MOTy IO~
TH Ha: ) IPOCTE U 0) CIIOKEHE UHIUKATOPE.

[Ipoctn naAMKaTOpH CY:

- CumynTaHu MHIUKATOPHU — OJTHOCU C€ Ha J[Ba WJIM BUIIIE UHJMKATOpa KOjU 3ajeTHO
MOTY OINucaTH nepgopmaHcy;

- IlapumjamHu HMHIMKATOPU — UHAMKATOPH KOJU JETUMHUYHO OIHUCY]y CTame
neppopmaHcy;

- KyMmynaTuBHM HHIMKATOPH — OMHCY]Y IepGOPMAHCY Y LETHHH U Y IeJI0BUMA,

- ExcnpecuBHM MHAMKATOPH — YKa3yjy Ha Tpajame U 00jeKTMBHA CBOjCTBA 110jaBe;

- IlpeaMKTMBHM MHIUKAaTOpPU — ONMCY]y IOBpEeMeHa Wi CyOjeKTHBHA CBOjCTBa
MH/IMKATOpa.

CnoxeHu MHANKATOPH CY:

- 30uUpHU HHIUKATOPU — MPEACTABIbA]Y CYMY MPOCTHX UHAUKATOPA,;

- KommeH3anmoHn HHIMKAaTOpu — OJHOCE Ce€ Ha pa3NuKy Hu3Mely aBa mpocrta
WH/INKATOPA,

- TloBezann mHAMKAaTOpU — Mel)yCOOHO YCIIOBJLGHM MHIMKATOPH KOjU C€ OJHOCE Ha
JjenHy BapujadIly WIH jeIaH CIUIET OKOJIHOCTH y KOjuMa ce Bapujabiia mocMarpa,

- MHnukaTtop KOJHMYHUIM — MTPEICTaBIha]y KOJHMYHUK JBa MPOCTa WHANKATOPA.

Caku uHIUKaTOp TIepOpMaHCH MPOoIIa3u Kpo3 oapehene aze KUBOTHOT
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mukiayca. [Ipema Niedritis et al. (2009) ;xuBoTHHM LMKITyC HHIAXKATOpa ce cacToju u3 meT (asa. [Ipsa
daza je neduHUCame MHIUKATOpPA KaKo OW ce YTBPIWIC HUXOBE KapaKTEPUCTHKE M BPCTE
WHIUKaTOopa. Mepeme MpecTaBiba cienehy akTHBHOCT Y OKBUPY KOj€ ce 10jeTUHIM HHHKATOpUMa
J0JIeJbyj€ BPEAHOCT. AHaIM3a MPECTaB/ha TyMadeHhe JOOHMjCHIX BPEIHOCTH HA OCHOBY KOjUX Ce
onpelyjy akTMBHOCTH KoMmmaHuje y OyayhHocTH, y umipy yHampehema KBaluTeTa yciayra U
nepopMaHCH TOCIOBama. Peaknuja cier HAKOH IOHETHX OJJIyKa M MpecTaBiba Ga3y y Kojoj ce
npare BpeIHOCTH HHIUKaTopa 1 YTBphYjy eekTn ynpasibaukux oanyka. @asza yHanpehema oqHOCH
Ce Ha MPOBEPY BAIMTHOCTH MHIUKATOpa Y OMHOCY Ha mepdopmance Koje ce mepe. MHankaropu
nepdopMaHcH MOTY OMTH U BU3UOHAPCKH U TAKTUYKU. BH3MOHAPCKH MHIMKATOPH CE OJJHOCE Ha
MJIaHUPAHE CTPATErHjCKe BPETHOCTH KOje KOMIIaHWja Tpeba na octBapu y OyayhHOCTH, IOK ce
TaKTHYKU WHIMKATOPU OJHOCE Ha pe3yiTare TeKyhux akTUBHOCTH mocioBama (Jackson, 2016).
Wunukatope npedopmancu Moryhe je mogenutu u npema cienehum rpynama (Biazzo & Garengo,
2012): Unaukaropu mneppopMaHCH KOjU Ce OJHOCE Ha aTpuOyTe MPOHM3BOJA WM YCIIyTe, 3aTUM
HHIUKATOpU MepHOpMaHCH KOjH TPHKa3yjy OJHOCE Ca KYIIMMa/KOPUCHUIMMA, W Ha Kpajy,
WHIUKATOpH nepdopMaHcH KOju ce OJHOCEe Ha penmyTanujy npeayseha.

WNupukaropu nepdopMaHc KOMIIAaHHja ¢ MOTY MOJICIMTH Y joI iBe rpyme. [IpBy rpymy
yuHUhe WHIUKATOpH TepPOpMaHCH YCMEPEHHMX Ha pe3yirare, JOK he Ipyry Tpyny YWHUTH
WHIUKATOpH NepopMaHCcH yCMEepeHH Ha JAeTEpMUHAHTHE pe3yiTare, IITO je MPUKa3aHo Ha CIUIH
13. Pesynratu cy nparehu (puHamHu) uHAMKATOPH, JOK Cy AeTepMuHaHTe Bojachu (onepaTuBHU)
unaukaropu (Amanacos, 2016; Fitzgerald et al., 1991).

®uHaHcKjcke

" nepdopmaHce
Pe3yntatn | pbop :

| ;ﬂ KoHKypeHTHoCT

J Keanutet

-}

:)‘ ®nekcnbunHocr
[JetepmuHanTe '

\ J‘ Pecypcu

:ﬂ‘ MHoBauunje

Cnuka op. 13 Qunannu u onepamusHu UHOUKAmMOpu nephopmancu

Hzeop: Fitzgerald, L., Johnston, R., Brignall, S., Silvestro, R., Voss, C. ,, Performance Measurement
in Service Businesses*, 1991.

HaBenena wnacudukanuja wHAMKaTopa mepdopMaHCH je 3HadajHa 300T TOora IITO
yKa3yje Ha YMICHHIY Ja Cy OIEpPAaTHBHA HHIUKATOPH TMepPOpPMAaHCH MPHUMapHHA y MpPOIeCy
nocjoBama U JAa je 0e3 HUXOBOI OCTBapema Hemoryhe ocTBapeme (MHAIHUX HHAWKATOpa
nepdopMaHcH.

[lonena mHAMKAaTOpa Ha OPraHM3ALMOHE W ONEpaTHBHE WHIMKATOpE CBE j€ BHIIE
3aCTyIJb€Ha Y Hay4YHO] JIMTEpaTypH M mpakcu. HaBenena monena muaukaropa oMmoryhyje jmakmiry
OIepaAIlMOHAIM3ALN]Y CHCTEMa 3a Mepeme nepdopmancu. OpraHu3annoHN HHIUKATOPH CE OJTHOCE
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0a3Ha MepHia Koja UMajy KOHTPOJHY (YKKIIH]Yy, JOK ONEPaTHBHU MHIANKATOPH MEPE BPEIHOCTH
OIepaTUBHUX aKTHBHOCTH ITOCIOBama ¥ nMajy GyHKIHjy yHanpehema (Katsikeas et al., 2016).
Jackson, (2016) cyrepuiiie moaeay HHIAKATOpa Ha!

- Huaukarope noctruyha — Reach;
- Hupuxartope anraxoBama — Engage;
- Huaukarope aktuBanuje — Activate;
- HMuaukarope HeroBama — Nurture.

[IpBu eneMeHT HaBEACHOT IMOeNe OJHOCH ce Ha Opoj KOPUCHUKA KOjU je UYyo,
Npero3Haje U KOPUCTH oapeljeHy yciIyry Kojy KoMIanuja Hyau. JIpyru eleMeHT Omo/ieNe OHOCH

Ce Ha aHTa)KOBamkEe THMOBA MPOJIaje y Kpeupamy pEeKIaMHHUX MOpYKa M YCIOCTabarba
KOMYHHUKaIfje Cca IMJbHUM KOpPHCHUIIMMAa. HakoH Tora mpucTyna ce aKkTUBHpamy, 3alpaso,
KyIIOBHHHU YCIIyre OJ CTpaHe KOPHCHHKaA, IITO mpeicraBiba Tpehu enement nogene. Ha kpajy,
HEOITXOJHO je HErOBaTH M OAP)KaBaTH OJHOCE Koju he yThnaTé Ha Opoj MOHOBJHEHUX KYIOBHHA.
HaBenena mozena mpeacraBjba yHUBEp3aJaH OKBHP 33 MPUMEHY WHAMKATOPA KAaKO y YCIY)KHUM,
TaKO U y MPOM3BOJHUM KOMIIaHHjaMa, Kao M y KoMIaHujama pasinuuute Benuuune (Jackson, 2016).

VY nocneamux HEKOJIUKO TOAMHA, jeIHA OJ] HajuemNuX KaTeropu3alyja MapKeTHHITKUX
WHIMKATOpa KOjy MPUMERY]y KOMIIaHH]je, Oa3upaHa je Ha OCHOBY IIuJbeBa. [10 0BOj KaTeropu3aruju
nocroje cieache rpymne nuarkaTopa, a To ¢y (Quevedo et al., 2015):

- Wuaukaropu cBecTH;

- Hunukaropu yruuaja,

- HWuauxartopu nponaje;

- MHaukatopu J10jaTHOCTH.

WHaukaTop cBeCTH pauyHa M3JI0)KEHOCT KOPUCHUKA Pa3IMYUTHM OIJIACHUM HOpyKama
W yTU4e Ha MPUBJIAYHOCT KOPUCHHUKA KPO3 HaBEJACHE aKTUBHOCTH. MHIMKATOpH yTHIIaja OJTHOCE Ce
Ha aHaraxopame KOpUCHHKA (Opoj miepoBa, KOMEHTapa W CI.), 3aapxaBama (PpeKpeHTHOCTH,
CKOpAalIlbOCTH, MOHETapHe BpemHocTH) M yrucka (ocehama mnpema oxapeheHoM OpeHny).
Wuaukaropu mpojaje ojxHoce ce Ha (puHaHcHjcke edekre, carnenaBajyhu ynoxxeHa u nospaheHa
cpeactBa. I Ha Kpajy, UHAUKATOPH JIOJATHOCTU KOJU C€ OJHOCE Ha Opoj CTAJHUX M TPEHYTHHX
kopucuuka (Quevedo et al., 2015).

4.4, daze naentupukanmnje nHANKATOPA nepPopmancu

[Ipe Hero mTO ce JAeTajbHO TMpPHKWKE HAYMH WMIDIEMEHTAIMje WHANKATOpa
neppopMaHCH, HEOMXOJHO je NMpHUKa3aTh HAauMH K300pa KIbYYHMX HHAUKATOpa nephopMaHCH.
[Ipouec unentudukanyje HHANKaTOpa neppopmMaHcu MapKEeTHHIIKUX KOMyHHKaI1ja 3aCHIBA CE Ha
net kJbyqHux daza (Neely et al., 1997) koje cy npukaszane Ha ciaunu 14.

daza 1 — HnentudukoBame yciayra KOMIAHHMje KOJUM C€ 3aJ0BOJbaBajy MOTpede
KOPHCHUKA U UCII0JbABAjy 3aXTEBH CTEJKXOJIEPa, OJHOCHO UICHTU(UKY]Y KIbYUYHH IIPOLIECH KOjuMa
ce 00e30ehyje BpeTHOCT KOMITaHH]€ B U3 KOJUX MPOU3HIIa3e MUCHja U BU3Hja TIOCIOBAbA.

daza 2 — Jlepunrcame MUbeBa KOMIIaHUjE Y CKIAAy ca morpebaMa crejkxoaepa u
OYCKUBambHMa KOPHUCHHKA.

®daza 3 — Unentudukanuja nepdhopmMaHcH y CKIIaTy ca MUbEBUMA KOjuMa
KOMITaHH]jE TEeXeE.
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daza 4 — Gopmupame U U300p KIbYUYHUX HHAUKATOPA nepdhOopMaHCH.
daza 5 — UMnnemMeHTanuja HHIUKATOpa y3 HaKHAIHY MPOBEPY BAIUTHOCTU
HABEJICHUX CUCTEMa 32 MEPEHE.

[Topen mperxomHo aeduHMcaHUX (a3a ympaBbamkba HHIMKATOpHMa TMephopMaHCcH
MapKETHHIIIKMX KOMYHHUKAIMja, y JHUTEpPaTypu ce€ oIl Hu37Baja W MeToa (a3a ympaBibamba
nepdopmancama koju cy aedunucanu Nely u (2000). HaBenenu meron ce cacroju u3 12 dasa, mro
je npukazano Ha ciuiy 15. HaBenene ¢ase mpeacraBibajy KOMIUIEKCHE MPOIECE CACTaBJbEHE M3
HU3a pa3UYUTAX akTUBHOCTH. [lopen HaBeneHa /jaBa mpucTyna wuaeHTugukanuje Qasa
UMILICMEHTAIM]e CUCTeMa HHMKaTOprMa rephOpMaHCH, HEOMXOIHO je HABECTH jOII jeJaH METOT
npeanoxen oz ctpare (De Toni & Tonchia, 2001). HaBeaenu cucteM ce cacToju u3 Tpu dase.

IlpBa (aza ce ogHOCH Ha IedHHUCAmHE CHCTEMa 3a yIpaBibame nepdopmancama Tj.
neuHKCabe UHINKATOpa U HauWHa Mepera. [Ipyra ¢asa ce 0HOCH Ha MHTErpallrjy CHCTeMa 3a
Mepembe.

WUpentudukaymja ycnyre

®aza 1

OuekuBarba
cTejkxongepa

NoTpebe KopUCHUKA
‘ 9 K=
DAeduHucarbe KbyuHMX
uu/besa

®asza 2

S
UaenTudukaumje
O4YeKMBaHUX neppopmaHcu

1 ®aza 3

e
=1

dopmuparse nucre
K/bYYHUX MHAUKaTOpa

[ ®asa 4
C

T_/
UmnnemeHTaumja,
nposepa U BaNnUAHOCT
cuctema

®asza 5

Cnuxa op. 14 @aze uoenmuguxauuje unouxamopa nepghopmancu

Uzeop: Neely, A.D., Mills, J.F., Gregory, M.J., Richards, A.H., Platts, K.W. and Bourne, M.C.S. ,, Getting
the Measure of your Business”, Findlay, 1996.

WuTerpanyja ce 0lHOCH Ha MOBE3aHOCT M JONMYHaBake CUCTEMA MEPEha Pa3InUUTHX
MHAMKaTOpa MeppopMaHCH ca CTPATErHjoM OpraHu3anuje, (UHAHCHJCKUM H3BEIITABAEM H
MpoIiecoM TMpykama yciyre. Y okBupy Tpehe daze mpucryma ce yckinahemy cucrema mMepema
MHAMKaTOpa meppopMaHCH ca IUIaHUPamkEeM, KOOPAMHAIMjOM, KOHTPOJOM 3aloClIeHUuX H
peepeHTHUM BPETHOCTHMA.
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I HECAEbe Hpesmpukanuja
’Ielg:\ﬂn nx Asanza l:nu.tnnx ! IIpmvena Ogp:xaBame
HHAHKATOpa TpomKosa daxTopa HHIHKATOpa CHCTEMA

Jusaju mmuKaTopa

Cnuka 6p. 15 @aze umniemenmayuje cucmema uHOUKAmMopa nepghopmancu

H3zeopa: Neely, A., Adams, C. ,, Perspectives on Performance: The Performance Prism*, Focus Magazine for the
Performance Management Professional, 2000. (npurazoheno nompebama ucmpasicusarsa).

4.5. CBpxa npuMeHe HHANKATOPa nep(opmMaHcu MapKeTHHIIKMX KOMYHUKaLMja

Hexana je jenan oJ OCHOBHHX IpenycjoBa YCIEINIHOCTH KOMIIaHHja OMO MOCEI0BAmE
crieuGUIHUX pecypca HeOMXOAHUX 3a o0aBsbame nenatnoctu (Zahay et al., 2010). V caBpemeHuM
yCJIOBUMA TIOCIIOBakha KaJa Cy pa3jIMYuTH PECYpCH AOCTYIHUJH jeJaH 0/l OCHOBA KOHKYPEHTHOCTH
KOMIIaHUj€ U OCTBapema CyNepruopHuX nepdopmMancu jecte CHocCOOHOCT KOMIIaHUje J1a Kperpa cedu
CBOJCTBEH HAYMH KOMYHUKaIlMje ca IIUJBHUM TpylamMa M OIMPOM jaBHOCTH. 3Hauaj KOMYHHKAIIH]ja
noceOHO je mckaza y ycuyxkHuM kommanujama (Rust et al., 2000). Ksamureran mporec
KOMYHHKaI#ja yTumahe Ha KBaJUTET yCIyra W Ha 3aJ0BOJHCTBO M JIOJaTHOCT KOPHCHHUKA, IITO
Ipe/CTaBJba HE3aMEHJBUB U3BOP KOHKYPEHTHOCTH U podutadbuiaHocTy. [la 6u ce yrBpaAuIn epexTH
npoleca KOMyHHKAIMje KOMITaHHje TIPHUMEHbY]y pasiiuuuTe uHAnKarope neppopmancu (Kocmuh-
Cmanrxosuh, 2013). HajBaxxHuja cTaBKa mpoleca Mepermha WHIUKATOPa je PalMOHATHOCT, Koja je
YCJIOBJbEHA JaCHO Ae(UHUCAHOM CBPXOM MEpPEHa Kao 1 oJipehuBameM Mpernu3Hor CUCTEMa MEpPEbha.
Krpyuna cBpxa Mepema je kouTpoia u yHanpeheme. To je daza y okBupy mnpoiieca yrpapibama y
KOjO] ce€ carjiefaBajy HHBOM OCTBAapEHHMX IIMJbEBA, HAKOH dYera ce Mpeiaky KOPEKTHUBHE
AKTUBHOCTH, YKOJIMKO IUIAHUPaHH IMJbeBH HHUCY octBapeHu (Cmaukosuh u Op., 2013;
Munucasmwesuh, 2010). Mepewe KBYUYHHX HHIUKATOpPAa TMEepHOPMAHCH MAPKETUHIIKUX
KOMYHHKaIlMja TOMake MEHallepuMa KOMIaHHje J1a KOHTPOJIMINY U yHarpelyjy cBoje MOCIIOBHe
MoOjieJie, U Ha Ta] HAUMH KPEeupajy BPEIHOCT 3a KJbY4YHE CyOjekTe. Y OKBHUpPY Mpolleca aHalu3a u
BpEHOBama Mep(GopMaHCH MApKETHHIIKAX KOMYHHKAIMja HEOMXOTHA je TIPUMEHa XOJHUCTUIKOT
MPUCTYTA, MITO MOJApPa3yMeBa YCIOCTaBJbamkbe, Pa3B0j M MPUMEHY YPaBHOTEKEHOT CHUCTEMa KOjH
MOBE3Yje MapKETHHT CTpaTeruje ca APYyriuM CTpaTerujcKuM HaMepaMa opranuszanuje. Kpanureran u
I00pO TOCTaBJbEH CHCTEM Mepema mneppopmaHcu yhyhyje jacHe cHrHajle MEHAlIMEHTY O
MIPUOPHUTETHMA jeJIHE opraHu3aiyje. BpenHoBame edekara MapKeTHHIIKMX KOMYHUKaIlMja 3HayajaH
j€ 3a KOMIlaHHuje, He caMO 300r KOHTpoJie KopuIIheHuX pecypca, cariiefjaBama neppopMaHcH,
KOPEKTHBHUX aKIHja y IIUJbY yHanpehema KBamuTeTa noctojehux ycmyra u pa3poja moTiyHO HOBUX
yciayra, HEro M Kao OCHOB 3a MOTHMBHMCAHE 3aIOCICHUX, 3a MOCTHU3alke IITO OO0JBMX pe3ynraTa
(Cmanxosuh u op., 2013).

BpennoBame pesynraTa KOHIENITa MHTETPHCAHUX MAapKETHHIIKUX KOMYHUKaIUja je
CJIO’KEH TIPOLIEC, jep HaBeIeHE aKTUBHOCTHU MOTY J1a UMajy CyOjeKTHBHE eeKTe U YKIbydyjy OpojHe
dbakTope mocioBHOT OKpykema (Petersen et al., 2009; Seggie et al., 2007). CnoxeHOCT Mepema
WHIUKaTopa mnepopMaHCH MapKETHHINIKMX KOMYHHKallMja c€ jaBjba W 300T (IyKTyamwuje
BPEIHOCTH MeEpema y TOKY pa3nnyutux BpemeHckux mepuoaa (Rust et al. 2000). Mepeme
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MHIUKaTOpa neppOpMaHCH MApPKETHHIIKMX KOMYHHUKAIMja TMPEJCTaB/ba MOJEIOBABE, Tj.
npesoheme heHoMeHa MocoBama u3 ,,eMIUPH)CKOT CHCTEMA™ Y ,,peTIallnOHU CUCTEM* (HyMEpPHUKU
cucrem) (Fraceschini et al., 2006). Menaepu dyecto cyodaBajy ca HemoryhHomhy jga mperusHo
oJipejic MPUHOCE Ha yiaramwe y Mmapketuniike aktusaoctu (Petersen et al., 2009). C 063upom Ha TO
Ja yJjarame y MapKeTHHT 3aXTe€Ba aKTUBHOCTH Ha Pa3IM4MTHM HHBOMMA (0] (YHKIIMOHAITHOT 0
KOPIOPATUBHOT HUBOA), ¥ C 003UPOM Ha TO Jia yjarame YTH4Ye Ha YCIeX pealu3alije He Camo
MapKeTHHT CTpaTeTHja, Hero ¥ MOCIOBHUX CTPATETHja, pa3yMeBambe OBpaTa yjarama Y aKTHBHOCTH
MapKeTHHIIKMX KOMYHHUKAIMja je BpJIO KOMIUTMKOBaHO. MeHaiepu ce 4YecTo cyouaBajy ca
npo0IeMOM CYNPOTHHX WHTEpEca, TPOILIKOBA M PE3yiTara yjarama y pa3IuddTe MapKeTHHIIKE
aktuBHocTH (Gupta & Zeithmalm, 2005; Doye, 2007). Ilpumena unaukaTopa nepGopMaHCH IO
MOjeIMHAYHIM MHCTPYMEHTHMA MapKETHHIIKMX KOMYHHKaIlMja OJIaKIIaBa MpoIeC OIy4YnBamba 1
neduHrcama Oynera 3a MapkeThHIIke aktuBHOocTH (Ling-yee, 2011).

VY mpakch MOCTOjH OIITA YCarjamieHOCT O NOTPeOM aJeKBaTHOT BpEIHOBambA
JIONPUHOCA MApPKETUHIIKUX AaKTHBHOCTH Y OCTBapemy IUIAHMPAHUX IOCIOBHUX NEepPOpPMaHCH.
[Tonazehu on creneHa HUBOA Pa3BUjEHOCTH MapKETHHTra y KOMIIaHHjaMa Koje MOCIyjy Ha jOIl YBEK
HEJIOBOJHHO Pa3BHjCHUM TPXKHIITHMA, JIOTUYHO j€ OUYEKUBATH J1a je mpo0ieM MpruMeHe HHANKATopa

neppopMaHCH MAapKETHHIIKMX KOMYHHMKALlMja HW3PAXKCHUJU HEro y JpYruM
npuBpenama, Te Jia ra je moTpeOHo paszBujaté u yHanpehusaru. CucreMu 3a Mepeme nephopmMancu
cy yuukatHu (Dai & Kuosmanen, 2014; Wadong, 2010). IIpecnukaBame cucrema usmely
pPa3NMYNTUX WHAYCTPHja M PETHOHA HHje HajOOJbE pelIeHhe 3a MEHAlepe YCIYKHHX KOMITaHUja
3emasba y TpH3unuju (Reic Buhovac & Zaman Groff, 2010) . C 063upomM Ha HaBECHO HEOMXOIHO
je pa3BHjaTH cUCTEMe 3a Mepembe neppopMaHcu y OKBUpY oapeleHo pernona u uHIycTpuje. JenuHo
Ha Taj HAuYMH pa3MeHa Mpakce y o01acTH cucTeMa 3a Mepeme Ouhe ycnensa.

4.6. Yuanpelheme BpeIHOBama CHCTEMA 32 Mepehe HHIUKATOPa
nepgopMaHcH MAPpKETHHIIKUX KOMYHUKALHja

[TpumeHa MapKeTHHT MHIMKATOpa A0OWIA ja 3HaYajHy MaXBky y MPOTEKINX HEKOIUKO

roauna (Farrisetal., 2014). Y caBpeMeHHM yCIIOBHMA MIOCIIOBamha KaJia ce cBe Behin aKI[eHaT CTaBJba
Ha KOPIOPAaTUBHY OJrOBOPHOCT, MEHAIEPH CE€ CBE BUIIIE O3MBAjy U HA MAPKETHHT OATOBOPHOCT Tj.
MPEU3HOT caryieflaBama MoBpaTa Ha MapKEeTHHINKA yJlarama U YTHIIaja HABEJCHUX HHBECTHIINja Ha
¢uHaHCcHjcKe eppopmMaHce KOMITaHU]j€ U KOHKYPEHTHOCT.
HaBenenu crtaB moTmyHO je omaBiaaH OO3MPOM Jia BEIHMKE CBETCKE KOMIIAHHWjE YIaxKy 3HadajHa
CpEeICTaB y aKTHBHOCTM MapKETHHIIKMX KomyHukaiuja (Seggie, et al., 2007; Ling-yee, 2010;
Ambler, 2003). [ToBe3uBambe MapKETHHIIKUX M (PMHAHCHjCKUX MHIMKaTopa moxactahu he pa3soj
MapKeTHHTa M YTUIIATH Ha IPUXBATamhe YNEHCHUIIC /1a C€ YJIoTa MApKETHHTa APACTUYHO IIPOMEHMIIA
T€ J1a MEpKETUHT MpPEJCTaBba jeHy O] HajBAXXHUJUX JEMHUIA Y OKBHPY KOMIAHMjE U jeIHY O]
Haj3HAYajHUjUX TeMa y KoH(pepeHIjcKkuM caiama komnanuje (Farris et al., 2014; Srivastava, 1998;
Seggie et al., 2007). MuTeH3uBHE IPOMEHE YCI0Ba IMOCIOBaka KOje Ce OJHOCE Ha Kpaj MPOILUIOT U
MOYETaK HOBOT BEKa, MEHha]y TP)KHUIITHE 3aKOHUTOCTH U pele(hUHUIIY YIOTY MapKEeTHHTa, a CAMUM
TUM W 1oTpe0y KOMIaHMja Jla Mepe YTHILAj pa3IMUATHX MAapKETUHIIKUX AaKTHBHOCTH Ha
nephopmance nocinoBama. OCHOBHU W3BOPU KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH Y CABPEMEHOM IOCIOBHOM
OKpYXKE€HhY HHCY CaMO CYNEPHUOPHHU M3BOPH, HETO U CYNEPHOPHE CIIOCOOHOCTH KOMIaHMje KOoje je
M3/1Bajajy y OJHOCY Ha CBE MHTEH3UBHH]Y KOHKYpeHujy (Cmankosuh u op, 2013).

KBanuteran cuctem Mepema HHIUWKaTOopa mephOpMaHCH TIpeacTaBiba ,,ITyTOKa3
MeHaliepuMa nipenyseha. Haume, pe3ynratu HaBeneHuX Mepema Tpebda 1a yKaszyjy Ha TO KOjy BPCTY
npoMeHa Tpeda MHUIMPATH, HA KOM HUBOY UX Tpeba MHUIMPATH, KaKo OM ce yHAIpeano KBaJIUTET
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noctojehnx yciyra, kperpajie MOTIYHO HOBE YCIyre Koje O 3aJ0BOJbUIIC TOTpeOe KOPHCHHUKA U
JIOBEJIE JI0 OCTBapeha CyNnepuopHux nephopmancu. HaeneHn HHIUKATOPH MOTY C€ KOPUCTHTH U Y
CBpXy mpenBularba, Ha OCHOBY dYera je Moryhe carjematd KOJIMKO hie ce MOMpaBUTH IOJIOKA]
opraHusaije Ha TPXKUIITY, Ka0 M PE3yJITaTH MOCIIOBakba HAKOH CHpOBOhCHA PaMKAIHUX WA
WHKPEMEHTAIHUX TpoMeHa. [locieamux JeleHnja CBE BHIIE ayTopa W3 00JacTH MapKETHHTa
(Farris et al., 2013; Ambler, 2003; Gupta & Zeinthaml, 2006; Seggie, 2007) Texu 1a TeOpUjCKU
JOKa)Ke M MPAKTHYHO MPHUMEHH, YOOIMYM U MPOBEPH PA3IMYUTE CUCTEME MEpeHa HHIMKATopa
nephopMaHCH MapKETHHINKUX KOMyHHKanuja. OmmrenpuxBaheH je CTaB aa TpaaulMOHATHE
HHIUKATOpE, KOjU CE OJHOCE HCKJ/bYYHMBO Ha (DMHAHCHUjCKY YCICIIHOCT MapKeTHWHra, Tpeba
ycarjacuTH ca CaBPEMEHUM HHAMKATOpUMa KOjH C€ OJHOCE Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHCHHKA,
YCIICIIHOCT, 337I0BOJHCTBO 3AIOCIICHUX U KOHKYPEHTHOCT KOMITaHH]a.

He moctoju pedepentHa nucta HajO0BUMX HHAMKaTopa. Moryhe je nedunmcartn
KOHIICTITYaJIHH OKBUP KOju he ce npuiaroautu y 3aBucHoctd o (Cmankosuh u op., 2013):

- Tlotpebe u cBpxe Mepema y KOMIIaHHU]H;

- HuBoa ananu3ze (pyHKUMOHATIHO MOJAPYYHje, NOCIOBHA jeIMHHUIIA, KOMIIAHU]ja Kao
LeJIMHA U CJIMYHO);

- M3abpaHux KpuTepujymMa U MOY3/1aHOCTH MEPEHA;

- BpemeHncke numensuyje;

- Moryhnoctu yonmraBama u nopehema ca Jpyrum opraHu3almjama.

Tabena op. 3 Ynopeona ananuza opzanu3auuja ca 6UCOKUM U HUCKUM nepghopmancama

Opranun3zaija BUCOKHX nepdopMaHch Opranu3zaiyje HUCKUX neppopMaHcH

OpujeHTanyja Ka KOpUCHUIIMA Wntepna opujeHTanyja

JlenieHTpau3aliija OpraHu3aIujCcKux
CTPYKTypa
[Inanupame y OKBHpY pajHUX TUMOBA [Inanupame BpIe TON-MEHAEPH

LleHTpanM3oBaHa OpraHu3aluoHa CTPYKTYypa

[MTupoxk crektap uHIUKaTOpa epopmancu | CraHmapausanmja HHIAKATOpa
nepdopmMaHcu

[IpaBuna cBeieHa HAa MUHUMAIIHY MEPY [MpaBuia cy ctporo neduHucaHa

Opranmsanione cTpyktype cy oxapehene | OpraHuzanmoHe CTpyKType cy oxnpehene

IpeMa 3aJanuma npemMa QyHKIrjama

Benmku Opoj emykaryja 3aociIeHux Maum Opoj exykaiuja 3armocIeHuX

Tumcku cucteM HarpahuBama WHauBrayanHu cCUCTEMH HarpaljuBama
3amnocieHy ce IocMaTpajy Kao apTHEepH 3anociieHn ce IocMaTpajy Kao pajHa cHara

He3amoB0oJbCTBO 3a0CIIEHHX j€ yoOudajHa

3a/10BOJBCTBO 3aMOCICHUX j€ HMITEPATHB
MOCJIEeIULIA pajia

W3sBop: Profitable Growth Partners, ,, Practicing High Performance“, http://www.profitablegrowthpartners.com, natym
npucryna: 12.12.2016. ronuse.
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ba3zHe kapakTepUCTHKE CHCTEMa Mepera WHAMKATOpa meppopMaHCH MapKETHHIIKHX
KOMYHHUKaI[Fja Cy. yCarjalleHOCT Ca IM/bEeBMMA, MOBE3aHOCT ONEPATHMBHUX M CTPATETHjCKUX
[[JbEBA, BUIICIUMEH3MOHATHOCT MEepeha U HICHTU(HUKAIIH]ja Y3POUHO-TIOCICAMYHHUX Be3a u3mehy
pa3IMYMTHUX OKOJHOCTH IMOCIOBama U aodujenux pesynrata (Gimbert, 2010). M3abpanu momen
Mepema Tpebdano Ou J1a JONMpUHECe CTPATETHjCKOM YHanpelemy opranu3aliyje

YcnenrHocT Meperwa 3aBrcuhe U 0 MYJITHIMMEH3HOHATHOCTH CUCTEMa KOJU KOPUCTH
BHIIIC PA3JIMUYMTUX MEpPWJIa M Ha Ta] HAUMH oMoryhyje penatuBHe WH(]OpMaIMje 3a CTpaTernjCcKo
oJUTyunBame. bpoj n3adpaHux Mepuiia je pa3InIuT y 3aBUCHOCTH OJ1 CBPXE MEPEHha U CIICIIU(PHUIHUX
norpeba. YBEK je HEONMXOMHO OJPEIUTH ONTHMajaH Opoj Mepwia Kako He O JOouuio 0
,,TIpUTYIIICHha“ aHaJIN3a HENOTPEOHNM MHAWKaTopuMa. M3abpaHuM cucteMoM Mepema Tpebano ou
na ce (Rayport & Jaworski, 2001):

- JleduHuie MapKeTHHT CTpaTeruja ycarjiamleHa ca oCcJIOBHUM CTpaTerujama Kako ou
ce MTOCTUTJIH JKEJbEHU Pe3yINITaTH;
- Wnentuduxyjy mepuiia Koja ofpaxanajy *KeJbeHe pe3yiTare;
- H3abepy kJbyuyHU HHIUKATOPH U Mel)yCOOHO MOBEXKY;
- H3abepy cranmapau 3a ynopehuBame OCTBapeHUX pe3yaTara W OJACTYNAme Ol
TUTAHUPAHUX BEITMYMHA.
EdexTn MapKeTHHIIKUX aKTUBHOCTH CY BULIECTPYKU U HEONXOJHO MX j€ aHAJIM3UPATH, HE CaMo y
OKBHpY TpyIe KOja Cc€ OJHOCHM Ha MAapKEeTHUHIIKE AaKTHUBHOCTHM, HEro Ha HHMBOY LEJIOKYIHE
opranuzanuje. Pa3nmuunre MapKETHHIIKE AaKTUBHOCTH JONPHHOCE OCTBApEHY CYNEPUOPHUX
nepdopmaHcH.

',4';4051'IHKOBaI'be Tp)Kll‘ILI.ITE&l\\‘ //bﬁnuuoaawe Tpmuu.rra;“u\

4 14% : 9%
BpeHgupame KopucHuum BpeHgupame KopucHuum
7,5% 11% 13% 14%
MoTpaxba Motpaxrba
58% 48%

WHbpacTpyKTypa M moryhHoCTU
10%

WHdpacTpyKTypa U moryhHocTH
16%

OpezaHuszayuje HUCKuUx nepgopmaHcu OpzaHusayuje eucokux nepgopmarcu

Cnuxa op. 16 Ilpoyenmyannu 00HOC uHGeCMUPAILA Y MAPKEMUHIUKE AKMUGHOCMU

Uzeop: Jeffery, P. ,, Data-Driver Marketing “, Kellog School of Mnagement, 2010. (npunacoheno nompebama
UCMpascusarsa).
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C 003upoM Ha TO Ja C€ JO JaHAC MPUCTYIHIO aHAIU3UPamky (EHOMEHA BUCOKHX
nephopMaHCH U3 Pa3IMYUTHX YIJIOBA, JOII YBEK HE IOCTOJU jeAMHCTBEHA JehUHUIM]A yCIexa.
Haj3nauajuuju enemMeHnTd ocTBapema ycrexa cy (De Wall, 2007):

- OctBapeme CTabMITHOT pacTa y 1y>KeM BPEMEHCKOM IIEpUOY;

- CrabunHocT, npuiarolaBame 1 Op30 pearoBame Ha IPOMEHE HHTEPHOT U €KCTEPHOT
OKpYKema,

- JlyropouHa IOCJIOBHA OpHjEHTAIIH]a,

- HHTerpucaHocT MEHaAIepCKUX CUCTEMA H MTOCIOBHUX IMPOLIECa;

- OpujeHTanyja Ka MHOBaIMjaMa M CTAIHUM yHanpehemnma,

- Ilpumena pa3nuYUTUX KBAHTUTATHUBHUX U KBAJUTATUBHHUX IIOKA3aTesba.

Pasnuka wusmelly opranmsamnmja Koje oOcCBapyjy CymnepHopHe mnepdopmaHce U
opranmzallyja Koje cy Mame yCIellHe prKa3aHa je y Tadenu 3.

Ha cmumu 16 cy mnpuka3aHu TpOIEHTYyalHH OJHOCH pacnopehuBama Oyiera 3a
pa3nynTe MapKETUHIIKE aKTUBHOCTH Mely opranuzaijama Koje uMajy BHCOKe mepdopMaHce y
OJTHOCY Ha OHE KOj€ OCTBapyjy HUCKE neppopMaHce MOCIOBamba.

CaBpeMEHO TIOCIOBHO OKpPY)KEHE€ M CTaJIHE IPOMEHE JONpHUHENEe CYy IPUMEHU
pa3IMUUTUX KBAaHTUTATUBHUX aHAJIM3a Y OKBHPY MOCJIOBHUX Ipoueca. [I[pumeHa KBaHTUTAaTUBHUX
aHaJl3a Ha Pa3IMYUTUM OPIraHMU3AllMOHUM HHMBOMMA M Yy Pa3IM4YUTUM IOCIOBHMM LUKIyCHMa
nornpuHehe ocTBapemy cynepuopHux MnephopMaHCH M MUHUMHU3HpAmy pPH3UKA IMOCIOBamba.
[Tpumena pa3aMuUTUX MHIUKATOpPA 3aXTeBa KOMILIETHO 3HAWHE, BEIITHHE NMPUMEHe U MmocBehHOCT
3aII0CJICHHUX.
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5. OPTAHU3AIIMOHU NHAUKATOPU IEP®@OPMAHCHU

VYnpasibambe KOMIIAHU]OM MPEICTaBIba 3aTBOPEH TUHAMUYKH CUTEM KOjU CE 3aCHHBA Ha
noBpatHuM uH(popManmjama u Bezama usMmely oapeheHnx okosHOTH TocioBama. [locMatpajyhu
WHIWKATOpe TMeppopMaHCH ca acleKkTa YIpaBJbaka, OHU IMPEACTaBibajy WHGOpMAIU]y Aa JIH
omabpaHe M CHpPOBEJICHE YIpaB/bauyKe akiMje Ha OYCKWBAH HAYWH JeNyjy Ha nepdopmaHce
nocijoBama. [IpuMeHa wHIUKaTOpa mNeppoOpMaHCH MPH yIpaBibamkby YCIY)KHUM KOMITaHHjamMa
noJpasymMeBa TMOTIIYHO pa3yMeBambe KapaKTEpUCTHKA HHIUKATOpa mepdopMaHCcH, HadWHA
bopmupama 1 U300pa HHAMKATOPA, KA0 M CBCHTYATHHX HEMPABHJIHOCTH y IPUMEHH WHAUKATOpPA.
Kputnuny Tauky y mporecy NpuMeHe HMHIUKaTopa mnepopMaHCH MPeacTaBiba W300p KIbYUHHX
UHAMKaTopa nepdopMaHCH, KOjH MPEACTaBIbajy jelaH OJ KJbYYHHX YIPaBJbaYKUX WHCTPyMEHATa
kommnanwuje (dmancos, 2016).

CucreMm 3a yrpasibame meppopMaHcama je CKyIl BUIIIE eIeMeHaTa, a To ¢y (Admanacos,
2016):

- Iloacucrem 3a Mepemwe nHANKaTOpa NepHopMaHCH MAPKETHHIIKUX KOMYHUKAIIH]a;

- Iloacucrem 3a KoMIapaiujy BpeAHOCTH MHAUKATOpa nephopMaHcu U pedepeHTHUX
BPEIHOCTH,

- Tloncucrem 3a n300p KOPEKTUBHUX aKIHMja y UJbY yHaNpehema yciyre u pe3yarara
IIOCJIOBama.

VYnpaBibame MHAUKAaTOpUMa HepdopMaHCH je AMHAMHUYaH IPOLEC jep 3aXTeBa CTallHa
Mepema, aHaiuse, yHanpehema kBanuTeTa nocrojehux yciayra U Kpeupamwe MOTIYHO HOBUX yCIIyTa.
HaBenene aktuBHOCTH yTuiahe Ha 3aJJ0BOJBCTBO U JIOJaJTHOCT KOPHMCHHUKA, IITO he ce oapa3suTH
MMO3UTUBHO Ha (PMHAHCH]CKE pe3yiTaTe mociioBama. Ha pa3soj u npuMeHy nuuaukaTopa nepdopmancu
yruuy cienaehu pakropu (Hopikson & Dicknes, 2003):

- Jaka nHaydHa 0a3a,

- Ilpeny3eTrHuuka KynTypa,

- AHaJUTHYKO 3HaK-E€ U BEIITHHE 3aI0CIIEHHX

- IlpuBnaueme excnepara y 00JacTv MpuMeHe MAPKETUHIIIKUX UHIUKATOPA,
- JoctynHocT uH(pOpMaIuja,

- Tlompmika 3amocneHux;

- TloBe3uBame pa3IMUUTUX WHIUKATOPA.

Takohe, cucremu 3a mMepeme nepdopManHcu umajy MoryhHoctu mnpenynpehema MOTEHIMjaTHUX
HEraTHBHMX yTHIIaja, KaKO Ha TPXKUILITY, TAKO U y CaM0Oj KOMITAHU]H, U Ha Ta] HAYMH MUHUMMU3AIIH]e
PH3HUKA MTOCTIOBaka KOJU j€ Y CABPEMEHOM MOCIOBHOM OKpYXeHbY Hen3OexxaH. Benuku 3Hauaj Koju
MMajy IpUMEHe MHAMKaTopa nep@opmaHcH, YTHUIAO0 je Ja OBaj CUCTEM IOCTaHe HEOJIBOJUBU JI€0
CBaKe KOMIIaHHMje, MITO TOKa3yjy MpHUMepH Belnukux cBerckux kommanwja (Walmart, (Tilamisan)
2015), nok y momahuM KOMIaHujMa To join yBek Huje ciydaj (Rejc Buhovac & Zaman Groff, 2012).
MehyTum, caBpeMeHO MOCIOBHO OKpYKEeH-e, KOje 3aXTeBa CTaJHe MpoMeHe U yHampehema, cTaBiba
Harjacak u moTpedy 3a KBAHTUTATHBHUM aHaJIM3amMa 1 MeperbrMa. CTora, HeOIX0/THO j€ 1a HaBeIeHH
TpeHa Oyzae npuxsaheH u y qoMahuM KOMIIaHHjaMa Koje OM Kpo3 pasziiMuuTa Mepema M aHajIu3e
yHanpeauie KBaJuTeT ycliyra U Ha Taj HauMH M0o0oJblane KOHKYPEHTHOCT KOMIIaHUja, Kako Ha
nomaheMm, Tako W Ha MehyHapOAHOM TPXKUIITY, a CaMHUM THUM MOOOJbIIane OM U TOCIOBHE
neppopmance. Y oBoM noriasiby O6uhe npeacraB/beHH Kinacudukalnmja 1 HaUWH UMIUIEMEHTAI]je
uHAMKaropa nepgopmancu. Ha ocHOBy cBera HaBe/eHOT, a y CKJIaay ca morpebama UCTpaKuBama,
MH/UKATOpU Cy MOJIEJbEHU y ABE IpyIe, a TO Cy. OPraHU3allOHM HMHIMKATOpU NeppopMaHCU U
OTIepaTUBHU MHIMKATOpU NepdopMaHcu. ['pyny opraHu3anoHuX HHAWKATOpa neppopMaHcH YuHe:
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OUHAHCHU]CKU UHIUKATOPU NepPopMaHCH;

Tpxuniau uHaUKaTOpu nepdopmancu;

WNuaukatopu nepdopmMaHcy KOPUCHUKA,

HNnaukatopu nepdopMaHCcH 3ar10CIEHUX.

OBa rpyna wHmukatopa omoryhwmhe yBHJ y OCHOBHE Iapamerpe IOCIOBama KOjU
Npy’Kajy OCHOB 3a JJaJbe aHAJIM3¢ U MEpEeHha ONEPATHBHUX MHAMKATOpa. ONepaTuBHU WHIUKATOPU
nepdopMaHcH cy:

— HWunpukaropu yciyre, IIeHE U JUCTPUOYIIHje U TIPOIaje;

— HMuaukaropu ornamiaBama,

WNunukaropu yHampehemwa npoaaje;
— HWunukaropu TUYHE TIPojaje;
— HMHaukaropu TPKUITHUX OJHOCA ¢ jaBHOIINY;

I/IHI[I/IKaTopI/I KOMYHI/IKaI_II/IjCKI/IX AKTHUBHOCTHU TUPCKTHOI' MAPKCTHUHTIA.

o OnepaTHBHH
PraHH3ANHOHH
Yr[paBmz_aH:c . HEAHKATOPH HHIHKATOPH
KOMITAHH]OM, Peammsanmja
LIHJBEBH, 3aallH, NOCIOBHHX
CTpaTerHje H AKTHBHOCTH. LS — VHIHKATOpH yeyTe,
pecypen. HHIUKATOPH ILeHe H JUCTPHOYIH]e
TpsKHITHE HuuKatopn
HHIHKATOPH ornaljaBarsa
HIHIHKATOPH Unmmxatopu
KOPHCHHKA yHanpeljema nponaje
HunukaTopH HHnHKaTOpH NTHIHE
3aI0CIeHAX nponaje
HHIHKaTOpH
TPHHITHAX OHOCA C
jaBHomy
HugukaTopH
THpeKTHOT MapKeTHHTa
PenHBecTHpame

Cnuxka 6p. 17 Ilpouec oonyuusarsa 6azupan Ha npUMeHU UHOUKAMOPA nepghopmancu

Hseop: Constantine S. Katsikeas ,, Assessing Performance Outcomes in Marketing “, 2016. (npunacoheno nompebama
UCmMpascusarsq).
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OnpehuBameM KJbyYHMX HHIUMKATOpa 3a TOjeAMHAYHE MHCTPYMEHTE MAapPKETHHILIKHX
KOMYHHUKaIja, TNpUCTynuhe ce JeTajbHOj aHaJdu3M, Ha OCHOBY Koje OM ce YyHampeawiie
KOMYHHKAIMjCKE aKTMBHOCTU Ca LWJbHUM TIpylaMa, NpHUKynwie WHPOopMalrje HEeOomxoaHe 3a
yHanpeheme kBanurTeTa moctojehux ycmyra m omoryhno pasBoj MOTIIYHO HOBHUX yclyra Koje Ou
KOMIIaHHj€ WMIUIEMEHTHpAJe y CBOjy TOHYAY, Y IIMJbY 3aJ0BOJBCTBA KOpPHCHHKA. HaBenene
aAKTUBHOCTH MMajy yTUIA] K HA OCTBApPEH-C CYNIEPHOPHUX MePPOPMAHCH ITOCIOBAbA.

[Topen xnacudukaije UHANKATOpa NepPOopMaHCH, HEOIXOTHO je carjenaTH Impolece
IBUXOBE TIPUMEHE U HAaYMHE OJTy4rBarma, 0a3upaHruX HA KUXOBO] MPUMEHH, IITO j& MPUKA3aHO Ha
ciunu 17. Tlporec 3anounise yTBphUBamkeM IIUIBEBA, a 3aTUM Je(DUHNCaka CTPATeTHja U TAKTHUKA,
Ka0 W HEONXOJIHUX pecypca 3a pealn3alldjy aKTUBHOCTH. HakoH peanu3aiuje IMOCIOBHUX
AaKTHBHOCTH BpILE Ce Mepema HHAMKaropa mnephopmancu (OpraHU3allMOHUX W OIEPATHBHUX
uHIuKatopa neppopmancu). HakoH Mmepema BpIe ce yIMopeaHe aHaln3e Ha OCHOBY KOJUX ce
yTBphyjy oACTynama CTBApHUX O] INITAHUPAHUX BEIMYMHA, aTUM C€ CIIPOBOJIC KOPEKTUBHE aKIHje
(peuHBecTHpamEe U yuewe) u oapel)yjy ce mpaBuu aenoBama y Oyayhunoctu (Katsikeas et al., 2016).
HeomxomHO je HaBeCTH Ja CBH HMHIUKATOpU MepPopMaHCH (OpPraHU3alHMOHU M OICPATHBHH
WMHIUKATOpHU neppopMaHCcH) HEMa]y Mo/jeIHaK 3Hadaj. MelyTum, BUXoBa MpUMeHa je HEeOlXO0/aHa
3a (opMupame IEJIOKYIHEe CIMKE O TPEHYTHHM IO3WlMjaMa ¥ Moryhum yHanpehewmuma y
OoyayhHoctu.

5.1. ®UHAHCHjCKU HHAMKATOPH NneppopMaHcH

duHaHCH]CKE KaTeropyje MOoMmyT MPUX0/a, TPOIIKOBA, HETO JOOUTH U CIMYHO Ha MPBU
HOTJIeT TIPEICTaBIbajy HeOuTHEe (uHaHCHjcKe aHanu3a 3a mapkeTunr (McDonald & Dunbar, 2015;
Hoposuh, 2015). Unak wcTHHA O MPUMEHM HABEJCHMX WHAWKATOpPAa M YTHIAjy Ha MapKETHHT
CTpaTeruje je 3Ha4yajHo Apyrauvja. MapKeTHHI Kao U ocTajie (YHKUIMOHAIHE jJeAMHUIE Y OKBUPY
KOMIIaHH]ja KOPUCTU ofpeleHe pecypce ca MpeTXOJHO MPENU3HO Je(PUHUCAHOM CBPXOM NPHMEHE.
3anoBosbaBame NoTpeda, xKesba U yKyca Beh nmocrojehux kiMjeHaTa 1 MOryhux KimjeHara Ha jeIHOj
CTpaHH, kKao u obOe3behuBame (PUHAHCH]CKE TOJJIOTe 3a TAaKBY IOCIOBHO JEJIOBAalkEe Ha JPYroj
CTpaHu, OCHOBHE Cy JOJAMpHE Tauke (QuHaHcHUjcke W MapkeTuHr ¢yHkuuje. [Ipu nepunucamy
CTpaTervje HacTymna Ha TPXKUIITY KOMIIaHH]ja MOpa y3€TH Y 003up 3Ha4a] (opMUpama 1eHe YCIIyTe,
YCJIOBJbEHE TPOIIKOBMMA Kao jelIHUM O] mpuMmapHux ¢aktopa. Takohe cBaka Monudukaiuja
nocrojehux yciyra y Luiby 3aJ0BOJbCTBA KOPUCHHKA MOpa OWUTH MpeHClIMTaHa ca acHeKkTa
pearadbunnocti  (MKapruh-Joxcumosuh u Op., 2013). JlogaTHW TpPOIIKOBH MAapKETHHTA Y
CaBpEMEHOM YyCJIOBUMA YWHE 3HAYajaH MPOIIEHAT YKYITHUX TPOIIKOBA ITOCIIOBaka OpraHu3anyja. Y
MHOTHM OpTaHU3aIfjaMa MapKETHHT TPOIIKOBH IPEBA3WJIa3e TPOIIKOBE MPOM3BOMIIE OIHOCHO
npyxkama yciryre u kpehy ce og 25% mo 35% ykynaux tpomkoBa opranuzammje (Wilson, 1999;
McDonald & Malcolm, 2009). HaBenena moBe3aHocT MapKeTHHTa U (pUHAHCHja 3aXTeBa NPUMEHY
pa3NUYUTUX KBAHTUTATUBHUX aHalN3a, Kako OM ce MpenMu3HO YTBPAMJIA YIOXKEHa CpelCcTBa y
pa3uynTe KOMYHHKAIMjCKEe aKTHBHOCTH, KA0 M MOBpAT Ha YIIOKEHO, W Ja OW ce Ha Ta] HauWH
n30eru KoHGIMKTHA HHTEepecH HaBeneHux ¢yukuuja (Farris et al., 2014; JKapruh-Jokcumosuh u
op., 2013).
3a MapKeTHHT CTpydYmake MpuMeHa (PMHAHCH]CKUX WHIUKATOPa MPEICTaBIba MOJIa3Hy
OCHOBY, Ha OCHOBY KOj€ c€ JIOHOCE OJUTYKE O MHBECTHUPAIY y PA3IUUYUTE MAPKETUHT aKTUBHOCTH.
MopnepHo (UHAHCHJCKO YIpaBjbarke, OJHOCHO (DMHAHCHJCKM MEHAIMEHT, Oa3upa ce Ha
uHpopManyjamMa M pe3ylTaTMMa CHCTEMCKOr mpahema, NpUKyIUbamka, Oo0paze U aHaiu3e
MokazaTesba (PMHAHCH]CKOT mocoBama. Jla Ou puHaHCHjCKa aHAIKM3a TTOCIOBamka Ouiia moy3aaHa u
nH(OPMATHBHA, U J1a OM MpeaMeT aHau3e OMO BPEMEHCKH YIOPEANB y PA3IHUUTHM IIEPHOINMA,
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(GUHAHCH]CKA aHAJIM3a MOpa Ce 3aCHUBATH HA TAYHUM M jeTHOOOPA3HHM I0JIalliMa O MOCIOBAKY
npeny3eha. Ca aHAIUTHYKE TaYKe IISTUINTA PUHAHCH]CKH ITOKa3aTeJbH MOCIOBakba ce KBATU(UKY]Y
Ha (Kpacyna, 2006, Bymwax, 2005): nmokaszaresbe THKBHIHOCTH, IIOKA3aTEJhE MOCIOBHE aKTHBHOCTH,

IIOKa3aTCJbC peHTa6I/IJIHOCTI/I, II0Ka3aTCJbC COJIBCHTHOCTH.

Tabena op. 4 dunancujcku unouxamopu nepgopmancu

HNupuxaropu

H3Boheme

ITurama 3a pasmaTpame

Capxa

Heto poouT.

[Tpuxox ox mponaje
yYMarhCH 32
TPOIIIKOBE.

[Ipuxoau ¥ TPOIIKOBU
MOTY c€ JeUHHCATH Ha
pa3InInuTe HAYUHE, HITO

JIOBOJIN /10 KOH(Yy3Hje.

OcHOBHa jeJHaYHHA 32
M3pavyHaBame TOOUTH.

[IpuxBaT/bUBU HUBO

nmopesa, kKamata u

3apaje mpe mopesa,

IloBpat ox Hero nobur kao nospahaja Bapupa y
nposaaje . MOCTOTaK IMpuxoaa 3aBUCHOCTH O] Jaje mocToTak mpuxoaa
O] IpoJaje. JeTaTHOCTH W BpeMeHa. yHyTap JA00UTH.
Bapujanuje xao mro cy
Hero no6ut Ha noBpahaj Ha IMOBHHY, .
WNHupukarop koju
IMoBpar Ha | ynarame moTpedHa ylnoxkenu OMHCYie T0BUT
HHBecTHIHje . [ 32 mpoduTaduiHo KaluTal aHAIU3UPA]y e A Y
HOCJIOBAbE. JOOHT y OZIHOCY Ha R
yHOCE.
T T W3y3uma yumnHke 3

PavYyHOBOACTBCHUX U

I'py6o mepuiio

3 Kamara u (h)MHAHCH]CKHX TIOJIMTHKA | OINEPATHBHOT HOBYAHOT
aMOpTH3ANH]E - aMOpTH3aIlHje. JI00UTH. TOKA.
Heto oneparuBHa
ExoHomcka | 100UT ymameHa 3a 3axTeBa Jia TPOLIKOBU HUckazyje noout y
a00uT . TPOIIKOBE KanuTana Oymay HOBILY U jeIHOCTaBHA j&
KaluTaa.

JOCTYITHH 32 pauyHambe.

3a KaJIKyJaIujy.

IloBpahaj na

[Mpuxox koju ce
pUmnmcyje

Opnpehyje TauHo 11€0
MIPHUXO0/1A KOJH Ce

MAPKETHHIIKO | MapPKCTUHTY HAKOH TIPUTIACY]€E npozaje ¢
yﬂaraﬂ)e. TpOIHKOBa MapKeTI/IHH_IKI/IM MapKeTI/IHIHKI/IM
MapKeTI/IHTa. AKTUBHOCTHUMA. yJIaFaI-beM nu 663 Bera.

Ynopelhyje npuxox ox

VY nuiby KOMIUIEKCHHUjEr carjie/laBama (PMHAHCHjCKUX WHAWKaTopa JepuHHCaHE CY
aHaM3e. XOPU3OHTAHA aHalu3a (JUHaMHYKa aHanu3a nopehema OWIAHCHMX Mo3uidja Tekyhe
TOJIMHE ca OMIIAaHCHUM MO3HIM]jaMa PETXOAHE TOMHE, YhjH Cy e(heKTH HHpOopMaIlije 0 TpoMeHama
KOje Cy ce JOToJuIIe), BEpTHKAJIHA aHAJIM3a Koja je TI03HATa jOII M 110 Ha3WBY aHalM3a CTPYKTypa
(mpukasyje nojequHaYHE OMIIAHCHE TIO3UITH]E M BPEIHOCTH 32 oJpel)eHe Mo3uliuje) 1 paro aHaIn3e
(ko1 KOjHX ce y OJTHOC CTaBJbajy je/IHa CKOHOMCKA Ben4uHa ¢ npyrom) (Kpacyaa, 2006). Pesynratu
HaBEJCHUX aHalM3a Ccy IMOJ 3HAa4ajHUM YTHUIAJeM pa3HUX eJeMeHaTa MapKeTHHI CTpaTerdja
(Hoposuh, 2015). YBuaoM y ocHOBHE (HHAHCH]CKE TTapaMeTpe MOCI0Bamka, MEHAIICPH carjieaBajy

WzBop: Farris et al. ,, Marketing metrike*, 2014.
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YCIICITHOCT TTOCJIOBakha KOMITaHHUja, Ha OCHOBY Yera ce oapel)yje OyueT Heonxo1aH 3a MapKETHHIIIKE
AKTHBHOCTH.

[lopen aHanmu3e OCHOBHHMX (PMHAHCH]CKHMX TIOKa3arejba IIOCIOBaKka Kao MITO CYy
JUKBUIHOCT, COJBEHTHOCT, PEHTAOMIHOCT M mocioBHa aktuBHOCT (Jagels, 2007) kommanuje cBe
gemrhe Mepe U Heke o] cienehux moka3aresba MpucTyma: moBpahaj o mpojaje, moBpar Ha yiarame,
eKOHOMCKa JoOHT (1Mo3HaTa Kao €KOHOMCKA J0JaTHAa BPEIHOCT), 3apajie mpe Kamara, mopesa u
amopTH3anuje u noppahaj Ha MmapkeTuHKo yiarame (Farris, 2014; Claver-Cortes et al. 2006, Xiao
et al. 2012; Mucharreira et al. 2019). Malichova et al., (2017) u Onuferova et al., (2020), cmaTpajy
Ja je JOHUI0O JIO pelu3ajHupama TpaaulMOHAIHUX (UHAHCHjcKMX cucTreMa. Hekama cy
Haj3HavajHUja PUHAHCH]jCKA METpHKA OWJIa padyHOBOJICTBEHH TPO(HT, a JaHAC ce Yy 003Hp y3Majy
U JIpyre METPUKE KOje ce OJTHOCE HAa CKOHOMCKY JIOOUT TUOHHWYApa, MapXKy, TOpoduT oa mpojaje
ycnmyre, KOMeH3aBuja u jap. Y Ttabenu Op. 4 mpuka3aHu cy (pUHAHCHjCKH WHIMKATOPU KOjU Ce
Hajuernrhe Mepe y yCIIy>KHUM KOMITaHHjaMa.

VY okBHpY padyHama (UHAHCH]JCKHUX HHIUKATOPA YECTO C€ KOPUCTH KaTeropuja HETO
NOOUTH, Ta je 0Baj MHIMUKATOP, KOjU MPEACTaB/ba OCHOB APYTUX (PUHAHCHU]CKUX U3padyyHaBamba,
HEOMXOJHO 3aceOHO pasjacHUTU. Tpeba HaBecTH Ja HETO MPO(PUT HHUje AYTOXTOHO MEPHIIO
MapKETHHTa, aJli Kao U3BE/ICHA KaTeropuja mpejcTaBba MEpuiio epUKacHOCTH U IIPUMEHY]je Ce TIPH
Mepemy (PMHAHCHjCKMX WHAMKaTopa mepdopmancu. Hero noOut padyHa ce Ha cienchu HadywH
(Byrmak, 2005., Fariss et al., 2014):

HJI=[OIT - VT [1.j.]

I'ne je:
- HI- Hero noowur;
- TIOII- IIpuxon ox iponaje;
- YT- YKynHM TPOLIKOBH.

3a paduyHame HETO IOOUTH HEOTIXOTHO j€ J1a 01 OpyTO MPUX0/1a OJTy3MEMO CBE TPOIITKOBE
(kopriopaTuBHE TpOIIKOBE) cinka 18.

Mpuxod 0d npodaje
Bopujabuniu  ukcHu Ocmtfnu
pexujcku
MPOWKOBU  MPOWKOBU dobum
!mpownosul

Cnuxka op. 18 Hemo 0o6um, npuxoou u mpoutkosu

WzBop: Farris et al., “Marketinske metrike” 2014.
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[TpunukoM pauyHama HETO JOOUTH HEOMXOJHO je MPELUU3HO YTBPAUTU KOPHIOPATHUBHE
TPOLIKOBE M MPUXOJIe KaKO He OM JIONLIO JI0 rpellaka MPUIMKOM padyyHama, ¢ 003UpoM Ja HETO
NOOUT TpeNCcTaB/ba OCHOBHU (DMHAHCHUJCKA HMHIUKATOP W KOPHUCTU C€ MpPH padyHamy JPYrux
uHaukaropa. [Ipu pauyHamy HEeTO 10OUTH, HACYIPOT TPAAULMOHATHUM (PMHAHCH]CKUM aHATU3ama,

caBpeMeHe (DMHAHCH]CKE aHalIM3€ HEONXOJHO je YCMEPHTH M Ha KOPHCHUKE. TpH OCHOBHE
KOMITOHEHTE MaHUMU3alMje HeTo nooutu (nmpodura) y onHocy Ha kopucHuke cy (Russt et al., 2000):
- CrpykrypHcame MOHyAe Tako aa o0e30enu mpouTaObMIIHOCT U 3aI0BOJECTBO
KOPUCHUKA,
- @opmMupame mporpamMa KOMYHHMKAIMjCKUX AKTUBHOCTH Koje he Outm ycMmepene
npeMa He3a/I0BOJbHUM KOPHCHHUIINMA;
- YrtBphuBame nporeca 3a CTHIake HOBUX KOPUCHUKA Ca BHCOKMM HUBOOM BPETHOCTH
3a KOMIIaHU]y.

[ToBpahaj ox mpojaje Wik y TEOPHjH U TpaKcH mo3Hat noa caonumom ROS (Return on

Sales — ROS) npencrassba HETO JOOUT Kao MOCTOTAK MPUXO0/Ia O IIPOJIaje U padyHa ce Ha cienehn
nauun (Fariss et al., 2014; Jeffery, 2010):

_HA .

I'ne je:
- [TOII- [ToBpahaj ox mponaje;
- H/I- Hero mo6wur;
- [1OI1- Tlpuxon ox mpoaaje.

Cromna nospahaja oz mpozaje npukasyje KOJIMKO je T0OUTH OCTBapeHo, y3 ojxpehenn
HHUBO mpuxona o mponaje ycuyre (Farris et al., 2014). ROS je noka3zaresb mpoduTaOHIHOCTH U
4ecTo ce KOpUCTH 3a nopehemwe npoduradbunHoctu Mehy paznuuntum komnanujama. ROS He y3uma
y 003Mp KanuTajHa yjaramwa Koja TeHepuiry IpoQur.

3apajia npe nopesa, KamaTa ¥ aMOpTH3allHje y TEOPUjU U MPAKCH MTO3HAT MO CHOHUMOM
EBITAD ( Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization) cmaga y rpyba mepriia
HOBYAHOT TOKa M pauyHa ce Ha ciaenehu naunn (Russt et al., 2002):

3IIKA = H/I+ TIT + TK+ TA [1.j.]

I'ne je:
- 3IIIKA- 3apana npuje mopesa, kamara U aMOpTH3aIlHj€;
- HJI- Hetro mo0wur;
- TII- Tpowmxosu Ilopesa;
- TK- TpouikoBu kamara,
- TA- TpomkoBu amopTu3aiuje.

3apaja mpe mopes3a, KaMaTa M TPOIIKOBA aMOPTU3alLlMje MpEACTaBiba IOIMYJIApHO
¢unancujcko mepuiio. Kopuctu ce kako 61 ce orieHnIa JOOUT MocaoBama. Y3 noMoh oBor mepuia
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padyHa ce KOJIMKO HOBIIa KOMIIaHHj€ OCTBapyjy, Ia ce HEKaJa Ha3uBa U ONEPATUBHUM HOBYAHUM
TokoM. OBO Mepwio Moke OuTH eduracHo jep u3y3uma (GakTope KOju MEHajy NEPCIEKTHUBY
pe3yiTara 3aBHCHO OJ1 pAYyHOBOJICTBEHHX M (PMHAHCH]CKUX MOJMTHKA MOCIIOBamka. 1ako Teopujcku
MOCMATpaHO HW3TJe/Na JaKo, padyHame JOOWTH 3a KOMITAHW]Y WU OWIIO KOjy OpraHHU3aIlMOHY
JeIUHUITYy YHYTap KOMITaHH]j€, HIje HUMAJIO JIAKO jep C€ YeCTO MPEIU3HOCT UHANKATOPA JOBOIH Y
MUTamke 300T Mpepacoiesnie TPOIKOoBa. TPOIIKOBH HUCY YBEK YPEIHO Pa3BPCTaHHU H BbUXOBA

aloKaIMja Ha I[0jeJUHAYHE WMHCTPYMEHTE MApKETUHIIKMX KOMYHHKAIMja je
KOMILUIMKOBaHA U 3aXTEBHA M JIOBOJIM Y TUTAKE TAYHOCT PA3IMUYUTHX HHIUKATOPA.

[ToBpahaj Ha HHBeCTHIIM]jE Yy TEOPHUjU U Tpakcu mo3Hat mox caonumom ROI (Return on
investment — ROI) je naunH Ha KOju ce caryiefiaBa J00UT y OJHOCY Ha YIIOKEHH KAIlMTaj, a padyyHa
ce Ha cnenehu naunn (Russt et al., 1996; Jeffery, 2010):

ITHY ==2 1]

I'ne je:

-[IHU-IToBphaj Ha nHBeCcTHIIH]E;

- HII- Hero no0wur;

-1 — uBectunuje.

[ToBpahaj Ha uHBeCTHIIMje W Be3aHH WHIUKaTopu (moBpahaj Ha UMOBHHY, TOBpahaj Ha
HETO MMOBHHY, moBpahaj Ha kamuTaj, nmoBpahaj Ha YJIOXKECHU KalMTall) MPYKajy CaxeT MpHUKa3
npodUTaOMIIHOCTH ¥ YJIOXKEHE HMMOBHHE KOja TpEACTaB/ba CACTaBHH €0 CBaKe KOMIIaHH]E.
MapkeTHHILIKE OJJTyKE O ylaramwy y pa3InyiTe MapKeTHHIIKE aKTUBHOCTH MIOBE3aHe Cy ca Opojkama
Koje ce nobujajy pauyHameM noBpahaja Ha uaBectunuje (Fariss et al., 2014).

ExoHoMmcka gopaTta BpeIHOCT Yy TEOpPHjU M MpaKCH IMO3HAT 1oJ cHoHuMoM EVA
(Economic Value Added), mo6uja ce kao pasznuvka HETO JOOWTH HAKOH OMOpPE3HBarkba M TPOIIKOBA
KaruTasna, mTo je mpukazano Ha ciuiu 19. Y mpakcy je mo3HaTa 1moj Ha3uBOM €KOHOMCKH MPOGUT
WJIH €KOHOMCKa JIajlaTHa BPEJHOCT, 110 Ha3UBY KOjH jOj je 1a0 KpeaTop oBor KoHienTa Stren Stjuart
2005. roaune, a pauyHa ce Ha cienehu Haunn (Stern et al., 2003):

EJIB=/JTHO- TK [m.j.]

I'ne je:

- EJIB- EkoHOMCKa J10f1aHa BPEIHOCT;
- JHO- [Jo0uT HAaKOH OMOpE3UBambAa;

- TK- Ilonnepucanu Tpouak KamnuTania.

PaznuunTa McTpaxuBama Cyrepully Jla jeé €KOHOMCKa J10/laTa BPEAHOCT jeJaaH OJl
HAIOMyJIapHHjUX caBpeMeHux (uHaHcHjckux meTprka (Onuferova et al., 2020; Santos et al., 2018).
ExoHoMCKa fj0/1aTa BpeTHOCT C€ KOPUCTH Kao Mepa KOPIOPATUBHOT YCIexa, jep je OJIMCKOo moBe3aHa
ca 3aXeBHMa BIIACHHMKA 32 MaKCHUMHU3Hpame OoraTcTBa. EKOHOMCKa o/1aTa BpeJHOCT CITY)KH J1a ce
u3pavyHa Jia JIi je TeHeprcaHu MpouUT 10BOJbaH JJa KOMIIEH3Y]j€ COIICTBEHA MHBECTHPaHa CPECTBa
y npenysehe mo penaTuBHUM OMOPTYHHUTETHUM TPOLIKOBMMA KamuTaja, W J1a JIM jé M KakBa je
BPEHOCT OcTaja HakoH Mmokpuha TpomkoBa. Takohep, oBaj MHIMKATOpP MpPEACTaB/ba jeJaH O
Haj3HAYajHUjUX (UHAHCHjCKUX MHJIMKATOpA jep je CaBpIIEH CIOj TPAAULMOHATHUX U CABPEMEHUX
uHAnKaropa. ExoHOMCKa qojgata BpeJHOCT Kao CaBPEMEHM HMHIMKATOp MMa 3a Wb Ja ojadya
TpaJUIMOHANTHE (PaYyHOBOJCTBEHE) HHIUKATOPE M 300T TOra je y MpakCH HIMPOKO MPUMEHIBHBA.
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ExonoMcka foaTa BpeAHOCT je (MHAHCH]CKHU 3aCHOBaHa U 00jeKTUBaH UHAUKaTop. CTora, MOXe ce
TBPJIUTH Ja NMPUMEHA HABEJCHOT MHIMKATOpa oMoryhaBa MapKETHHTY Jla c€ KOMYHHIIMpa BaH
MapKETUHIIKOT OJleJbetha M ToBehaBa  JIETUTUMHTET MapKETHHTa W3 TIEPCIEKTUBE JPYTUX
GbyHKIMOHATHHUX NOJpyYja yHyTap koMmmnanuje. Kaga je ekoHoMcka gogara BpegHocT Beha o Hye
pajau ce 0 MOBOJHPHUM WHBECTHIIM]aMa, y CIIy4ajy KaJia je Mama O] HyJIe OIll{ja HHBECTUIINja cMaTpa
ce HonoBoJbHUM (Seggie et al., 2007). 3aroBopHuIIM €KOHOMCKE JOJJaTHE BPEIHOCTH HArJialiaBajy

Jla je CymepuopHa y OJHOCY Ha Jpyre Mokasatesbe u3 cienehux pasnora (Kapkuh-Juxcumosuh u
op., 2013):

JenHocTaBHa je 3a pauyHame U pa3yMEBAbE,
MHoro je 611ka IOCIOBHOM TOKY KOMIIaHH]€;
Wma 3ajenHnuKy KoJjiepalyjy ca Tp>KUIIHOM BpeaHouhy npenyseha,
Bonu ka yjenqnauaBamwy MEHalepa U akIoHapa.

Cnuxka 6p. 19 Exonomcka 0o0ana épeonocm

Useop: Farris et al. ,, Marketing metrike*, 2014.

3a pauyHame eKOHOMCKE JI0JJaTHE BPEAHOCTH HEOTIXOTHO j€ PEIIM3HO U3pauyHaTH HETO
JOOWT HAaKOH ONOpe3WBama M IMPOCEYHE MOHAEPHCAaHE TPOIIKoBe Kamurtana. OBaj MHIUKATOP
carnenahe pact o mpojaje u ajekBaTHOCT moBpahaja Ha ynaoxenu kanuran (MKapkuhi-Jokcumosuh
u op., 2013).

[ToBpahaj Ha MapKETHUHIITKE WHBECTHUIM]E TTO3HAT y TEOPHJU U PAKCH O] CHHOHUMOM
Return on marketing investment (ROMI) je penaTHBHO caBpeMEHUjH HHIMKATOP. 3aMHUCA0 MEPEha
MapKETUHIIKOI OJ3MBa Y BUIY OCTBapeHE Ipojaje W AOOMTH HHUje HOBA, HO MojaM nospahaja Ha

MapKETHHIIKO yiararme Mpe/ICTaB/ba HOBUHY, a padyHa ce Ha cieaehu nauun (Farris, 2014; Jeffery,
2010):

MU= NINM+KM+MII [

I'ne je:
- TIMU- TloBpahaj Ha MaKeTHHIIIKE HHBECTHIIH]E;
- IIIIM- IIpuxoa ox npruHOCA HA MAPKETHUHT;
- KM — KonTtpalymuwujcka Mapxa,
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- MII- MapkeTuHIIIKa TOTPOLIHA.

[IpBa nndopmarmja koja je HeonmxoiHa 3a MoBpahaj HA MApKETHHIIKE UHBECTUIIH]C j€
TPOIIaK MAapKETUHIIKUX aKTUBHOCTH, TIpOrpaMa uii camor oyriera. Maxko je onpehusame TpomrkoBa
Koje Tpeba mpumucaTH MapKETHHTY MPOOJIEMAaTHYHO, TEXKE j€ OAPEIUTH TPUXOE U HETO JOOUT KOja
ce MOXe IpuInucaTi MapkeTuHry. Takole, mpobiem Mosxe OUTH U opehuBame Koje mpuxozae Tpeda
NPUIKCATH KOM HMHCTPYMEHTY MapKeTHHIIKUX komyHukanuja (Ambler, 2000). IIperxoxna
pacripaBa H30CTaBJba TPOIIKOBE PEHOLICHA, Tj. MAPKETHHILIKNAX YYMHAKA Ha [TPOajy U JOOUTH KOja
ce ocTBapyje u y Oyayhum mepmoguma 30o0r dera je moBpahaj Ha MapKETHHIIKE WHBECTHIIH]E
HEOITXOIHO ITOBE3aTH U ca MHAMKATOPUMA, Kao IITO Cy epuo moBpahaja, HETO ca/laliiba BPEIHOCT
U UHTEpHa cTorna npuHoca (Bymwak, 2005). ®UHAHCH]CKO HU3BEIITABAE HE MTPEACTaBIba HCKIbYIHBO
caunmaBambe (MHAHCHJCKUX W3BEIITAaja M MPHUMEHY Pa3IYUTUX WHAMKaropa, Beh (uHaHCH]CKO
M3BEUITABAE MPEJCTaBJba JE3MK OM3HKMCAa M 0a3zy MOCIOBHOT OUIyYHMBama Kao W IpeaBubama
¢dunaHcHjckux pesynrara y oyayhunoctu (Joposufi, 2015). ®uHaHCHjCKU M3BEIITAjU OJAKIIABAjY
IpoIlec IMOCJIOBHOT OJUIyYHMBamka M MOpajy Ja c€ 3aCHHMBajy Ha TayHUM M PABOBPEMEHHM
uHpopMalrjma.

5.2. Tp:KuIIHU MHANKATOPH nepdopMaHcH

PauyHame Tp)KUIIHUX HHAMKATOPa IepPOpMaHCH MOKE Ce Ha IIPBU MOTJIET YUHUTH Kao
jenHoctaBHa pauyHuia: mMu /(mMu+onu). HaBeeHM WMHAMKATOpU IMOBJaye 3a COOOM YHMTaB HH3
KOMIUTMKaIMja Kao MTO Cy: oApehuBame KOHKypeHaTa W METOJle NMpHKYIUbamba HH(OpMaIuja.
TpXUIIHU WHIUKATOPH TEPICTaBIbaj)y MHIWKATOPE KOHKYPEHTHOCTH KOMITaHWja Ha TPXKUIITY

(Farris et al., 2014). KoukypeHnuujy jeane komnanuje unte (Quiunosuh & Kocmuh-Cmanxosul,
2014):

- Konkypentn xesba (KOjy jKeby 3a10BOJbaBajy KOPUCHHIM — JPYKEHeE, peKpealuja,
KOH3YMHPAe XpaHe U CIIUYHO);

- l'eHepuuky KOHKYpEHTH (IIITa JKelie KOH3YMUPATH KOPUCHHUIH — PEIIAKCAITH]yY);

- KonkypenTu 06mmka (Kojy BpCTy penakcaliiije KOPUCHHIIH XKele — OIMOp U peJiakcalyja Ha

MOPY WJIH TUTAHWHH);

- Konkypentu mapke (K0jy MapKy KOPHCHHIIM OUpajy — U300p XoTena).

KOHKYpeHTHOCT KOMIIaHHMja HMj€ jeTHO3HAYHO ojpeheH mojaM, HEro ce cactoju o
MHOTOOPOJHHX eJleMeHaTa. TeopHja W TMpakca H3/[Bajajy celaM Haj3HAuYajHUJUX eJIeMeHaTa
KOHKYPEHTHOCTH YCIIyTe, a TO Cy: [IeHa, KBAJIUTET KOMIIOHEHATa yCIIyTe, TEXHHYKA OIPEMIBEHOCT,
aMOWjeHT, KBaJUTET MEHAIMEHTA, KBAJIHUTET 3allOCICHUX M KBAIHUTET MpaKce MpyXama yCcIyra
(Illeepro & benaszuh, 2005). IMopen HaBeAGHUX eIeMEHATa KOHKYPEHTHOCTH HEOIXOJHO je
HABECTH Ja je KPUTUYHHU (PAKTOp KOHKYPEHTHOCTH WHOBATHBHOCT HayMHA IMOCIOBama, Koja ce
orjena y ycMepaBamy MOCIOBHUX aKTUBHOCTU MpeMa KOPHUCHUIIMMA, TPKUIITY U CaBPEMEHUM
TeXHOJIOTHjamMa. IHOBaTHBHOCT je, 3alpaBo, OCHOB KOHKYPEHTHOCTH y CaBPEMEHOM IOCIOBHOM
OKpYKEmY KOje 3axTeBa cTajgHa yHampehema, pa3Boj u nmobdossinama (Padyn & Hypuuh, 2012).
N3Bopu koHkypeHnTHOCTH (ciinka 20) komnanuja nmpukaszanu ¢y (McDonald & Mouncey, 2009):

- CynepuopHa nos3uiyja,
- CynepuopHe BEIUTHHE;
- CymnepuopHH pecypcH.
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CymnepropHa MO3UWIMja KOMIIAHHWja OCTBapyje ce Kpo3 IU(EpEHIMPAme BIACTUTE
MOHYJIE Y OJJHOCY Ha KOHKYPEHIIHjY, ¥ 33/I0BOJbaBama MOTpeOe KOPUCHHUKA HAa Haje(DUKACHUJH U
HajeKOHOMHMYHW]JH Ha4YMH, Kpeupajyhu 3amruheny tpxxuimnay auiry. CyrepuopHe BeIITHHE C€ OJTHOCE
Ha BEIUTHHE 3alOoCIEHUX Yy KOMIIAaHUjH, a CYNEPHOPHU pecypcu Cy (HUHAHCHjCKE CTPYKTYpeE,
WCKYCTBA, 3aII0CJICHH, EKOHOMH]ja 00MMa U CIIMYHO.

[Topen oxpehuBama crerneHa KOHKYPEHTHOCTH KOMITAHU]a, TPKHUIIHU HHIUKATOPH CE
JOIII M KOPUCTE KAaKO OM ce OpeIuio TpXKUIITEe Ha KoMme he onpeleHa opraHmsanuja HaCTYIUTH.
KibyuHa ouekuBama MapKEeTHHI MEHaliepa ¥ HHXOBHUX OJIOBOPHOCTH Cy jaCHA: aHAIM3a M OIHUC
[IUJBHOT TPXKUIITA U KOPUCHUKA YHyTap ucTuX. [Ipumrkom onpehuBama Ha KOM TPXKHUINTY Tpeba
HACTYIHTH, MAPKETHHT MEHAIIEpH carieaBajy cieaehe:

- Jla 1M je TpKUIUTE JOBOJHHO BEIIMKO Ja ONpaB/a aHTaXoBamke (PUHAHCHJCKUX U
JbYJICKHX pecypca, Kao U BpeMEeHa,;

- Jla i1 TpKMIITE MMa 33/10BOJbaBajyhu pacr;

- Jla i cBaKuM cerMeHat JIOHOCH TOOUTAaK KOMITAaHH]H.

CynepuopHa
nosuumja

OTpO-UTIKEGL,-'
o JlupepeHyupayuja;
e3awmuheHa HUwWa, -

CynepuopHe | CynepuopHm
BeLITUHE K pecypcu
OCneuujanu3c;3<;fa 3Hara; OMCK;C;WG;
eOpeHmayuja Ha nompowave; eDuHaHCujcka cmpykmypa;
eTexHU4Ke sewmuHe; eEkoHOoMUuja obuma.

ePexcubunHocm opaaHusayuje;

Cnuxka op. 20 H360p KOHKYypeHmMHOCIU KOMAAHUjA

Useop: McDonald, M., Mouncey, P. ,,Marketing Accountability — How to Measure Marketing Effectiveness*, Kogan
Page, 20009.

KoMmnanuje paHac mpuMemyjy pasziduuTe TpP)KUIIHE HHIUKATOpe Kako OM Morie
MIPEIM3HO CcarjielaTd CTalkbe Ha TPXKHUINTY U OJPEIUTH CBOje TO3HWIMje Yy OJHOCY Ha HajBehe
KOHKYpeHTe. Heku o1l TpXKHUITHUX MHAUKATOpa Koju ce Hajuenihe kopucre cy (Davis, 2007; Farris
et al., 2014) (Tabena 5):

- Tpxuuna Tpaxma,

- TpxumHu yaenu (10 jeIUHHAIM yCayre U MPUX0aAnMa);

- TpxuiHM yrenu y 3aXxTeBUMa NOTpOoIIaya;

- Tpxumnm pacr;

- Ilenerpauuja Tp>KUIITA.
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TpxumHa Tpakmka je KOJIMYHHA YCIyre KOjy Cy KOPHCHHUIM CHPEMHH KYIMUTH TPU
oapelheHOM HHBOY IieHe, Ha oapeeHoM MecTy U rpH oapehenum yciaosuma (Quaunosuh & Kocmuh-
Cmanxosuhi, 2014). MepemeM U aHAIM3HPAHEM HABEACHUX MHIMKATOPA MOKE CE YTBPIUTH J1a JIH
KEJHCHH HUBO TPAXKEHLE OJICTYNA O]l CTBAPHOT, KA0 U KOje Cy TO aKTHBHOCTH KOj€ j& HEOIXOJHO
Mpeny3eTH y Miby yHanpelhema KBaauTeTa YCIyre U Ha Taj HauWH nmoBehama TPKUIIHE TPAXKHE U
pe3ynraTta mociaoBama. TPKUIIHY TPaXKKkY HEOMXOIHO je MOCMATpaTH Kao TUHAMHUYKY BEITUYHHY
jep ce Opojy cranHux (BEepHHX) KOPHCHHKA MOTY MPHUIOJATH U HOBU KOPHUCHHUIM y oapeheHoM
Nepuoy, Kao M OOpHYTO, jep pa3Iu4uTh (HAaKTOPH MOTY YTUIIATH HA HE3aJ0BOJHCTBO KOPUCHHKA H

wuxoB otaszak (Davis, 2007; Jlospema u op., 2010). TpkuiiiHa Tpakikba MOKE Ce MPEACTABUTH Ha
cnenehu vayun (Farris et al., 2014):

Tabena op. 5 Tpyrcuwnu unouxkamopu nepgopmancu

ITurama 3a
Nuaukarop HN3Boheme Cepxa
pa3MaTpame
VYcnoBpeHOCT Ycnemnoctn

Tp:xumna 30up CTaJHUX U HOBUX . .

MOTEHIMjaTHOM | KOMIIaHHje Y OJHOCY
TPaXKba. KYIIOBHHA. .

TPAXKEHOM. Ha KOHKYpEHLH]Y.

Konnuuna npozaje xkao | Orcer mokpuBeHor

TpaxulIHy yaean

) IIOCTOTAK TP>KUILTA. Mepa
110 jeANHUIIaMA o
] NpoAajHE JCAMHUIIC Ha Bpemencko KOHKYPEHTHOCTH.
cayre.
yey TPKUIITY. pasmo0Jbe.
. Orncer MOKPUBEHOT
[Ipuxox ox mpoaaje kao
TpaKuLIHY yAeTH TPIKUILITA. Mepa
MIOCTOTAK HA
110 MPUXOAUMA. Bpemencko KOHKYPEHTHOCTH.
ozipeh)eHOM TPKHINTY.
pazmo0Jbe.

HabGapka mapke kao

BpenHoct ce Mmoxe

[Ipennoctu yciyre

Yaean y 3axreBumMa IIOCTOTaK HabaBKe noBehaTy Yak U Kajga KOHKDETHE
noTpoIiaya. YHYTap UCTE KaTeropuje | MpHUXO OJ Npojaje KOMIIaHHj€ M3 yIia
yciayre. najna. Kymua.
[ToctoTak yBehama
. Orncer MOKpPUBEHOT Mepa
TpxuLHM pacT. npoxaje m3mehy nBa
TP2KUILTA. KOHKYPEHTHOCTH.
KyIILA.
: [Nacnonoxuse MoryhHocT yBehama
Ilenerpanuja Orncer MOKpUBEHOT
TpaXXmbe y OHOCY Ha TPKUILIHOT yzAela
TPKULITA. : TPKUILTA. .
MIOTEHIM] AJIHY. KOMIIaHM]€.
WsBop: Farris et al. ,, MapkeTtunimke merpuke “, 2014.
1 TT.=IIK; + HK; [1]
I'ne je:

- TT;— TpxuiliHa Tpaxkmba y BPEMEHCKOM MEPUOY T;
- TIK;— IloHOBJbE€HE KYIOBUHE YCIYT€ Y BPEMEHCKOM MEPUOLY T;
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- HK.;— HoBe kynoBuHe y BpEMEHCKOM MEPUOTY T.

Jlpyrum peunma, TpKUIIHY TpaKiby Tpeba pa3IBOjUTH Ha OHY KOja je, YCIOBHO PEUeHO,
CTaJHa U OHY Koja je HoBa. CTajHa Ky[OBHHA OJTHOCH C€ Ha MOTPOLIaye KOjU Cy BEPHU U CIIPEMHHU
Ja mjaTe W BUIIE Ja OM OCTaJd BEPHHU IIOCIOBHOM CYOjeKTy, KOju Ha HajepUKacHUjU U
HajeKOHOMHYHH]H HAYMH 337]0BOJhbaBa HHLUXOBE NMOTpedE, T€ OHM HE PU3HKY]y OMpameM Ipyrux
nonyna. Ilocroje u HagoMelITeHe KyIIOBUHE KOje ce MOI'y yOpojaTH y CTalHe KY[OBHHE U OJHOCE
ce Ha kopucHuke ,,ioBparuuke” (Pfeifer, 2005). HoBe kymoBuHe 0HOCE c€ HAa KOPUCHHUKE KOjH I10
IPBH YT KyIYyjy yclyry oapeheHor nocinoBHor cy0jexra. TpKulllHa Tpaxkiba IpeacTaBiba HE caMo
WHMKATOp YCIEIIHOCTH TIOC/IOBama, Beh W  e(pUKACHOCTH pPa3IHMYUTHX WHCTpyMEHaTa
MapKEeTHHIIKNX KOMYyHHKanuja. Ha ocHOBY mo3HaBama moTpeda, yKyca M jKejba IMJbHUX TpyIa
KpeTamka HUBOA TPaXHe Yy MPOLUIOCTH, MOXKE C€ MpeIBUACTH U Tpaxmwa y OyayhHoctu. Oa
npenBubama cy BeoMa 3HauajHa, MOCEOHO 32 KOMIAHUje KOje JKeJle HaCTyIMUTH Ha HOBUM
TP’KUIITUMA U Y CKJIaJy ca HOBUM OKOJIHOCTHUMA JK€Jle KpeHpaTH MAPKETHHILIKE KOMYHUKaIH]je,
KOje UMajy yTuIlaj Ha nepopmaHce mocaoBama.

TpxumiHu yaenu cy MHAUKATOPH KOjU MOKa3yjy MO3HIIMje KOMITIaHHje Y 60pOu mpoTHB
KoHKypeHnara. OBaj mHIuUKaTOp oMoryhyje KomMmanwjama Ja MpolLeHe NMPUMapHy U CEIEKTUBHY
NOTPAXKIY HAa TPXKUIITY KOje ONCiayxyjy. CMameme TPKUIIHOT yjAelda KOMIIaHWje MOXKEe 1a
IpeJcTaB/ba 030MJbHE CHUTHAJC AYTOpOYHUX IpoOseMa, KOjU 3axTeBajy MPOMEHE cTparervja u
npunarohaBama. /la OM MHAUKATOPH TPKUIIHOT yjena Ouiie MPEeLU3HU U MOIJIM Jja Ce KOPUCTe
IPUIMKOM Ipolieca OJUIyuyHBama, HEONXOJHO je Ja ce MPHUCTYNH JAEeTaJbHUM aHalu3aMa Koje
3aXTE€Bajy MEpPEHE PENIaTUBHOT TPXKHUIIHOT YHeha, TPXKUIIHOT yJela IO jeAHWHUIU YCIyTe,
TPIXKHIITHOT yJiesia o MPUXoIuMa U yieo y 3axteBumMa notpourada (Farris et al., 2014).

PenatuBHU TPXKHUIIHU yaeo ce pauyHa Ha cienachu maumu morporraga (Farris et al.,
2014):

_TYM
1 PTY= - [1]

I'ne je:
- PTVY-PeneBanTHM TpKUILIHK YIEO;
- TYM- TpxulIHK ye0 Mapke;
- TYK- Tpxwuinu yaeo Hajsehux KOHKypHapa.

PenatuBHU TpkuIIHU yAeo omoryhyje mopeheme yaena Mapke ca yaenuma HajBehnx KOHKypeHarta
U3 UCTE KaTeropuje, IMTO MEHalepuMa KoMIaHuja omoryhyje 1a yTBpe BJIAcTUTE MO3UIMjE HA
TPKUIITY Y OJJHOCY Ha HajBehe KOHKypeHTe U3 rpaHe. Y TBphUBambe BIACTUTHX MMO3UIINA]jA Y OTHOCY
Ha TJaBHE KOHKYpPEHTE y TpaHU je OJf HEMpOLEHUBOI 3Hayaja 3a KOMIIaHHje. 3Hauyaj OBOT
WHMKATOpa je MmoceOHO HariaiieH Kpo3 ucrpaxuBame Boston Consulting Group (BCG), koje je
MpUKa3aHo Ha ¢y 21.

VY npuka3zaHoj MaTpUIM BEPTUKAJIaHa 0ca MPEICTaBba TPKUIIHU PaCT, a XOPU30HTAIHA
oca TMpeJiCTaB/ba PeaTUBHU TPXKUIIHK yaeo. [lo TyMauewmy HaBe/leHe MaTpUIle YCIyre ca BUCOKUM
TPKUIITHUM PAcTOM W BHCOKUM TPXKHIIHUM YAEIOM CMaTpajy ce 3Be3laMa, U y HBuX Tpeba
KOHCTaHTHO YyJjaraTd. YcCiayre O3HayHe y MaTpUIM Kao YIMUTHUK, WIM KaKo UX jOII Ha3WBajy
,IIpo0JIeMaTHYHa Jena‘, UMajy TOTEeHIMjal 3a pacT y OyayhHOCTH, alM TPEHYTHO WMajy JIOUTY
no3unujy. Ha kpajy, ,,ryOuTHHIN (KpaBe My3ape | IICH) HEMajy HH TIOTEHIIM]al HH KOHKYPEHTHOCT,
Uy BUX HE Tpeba yjararu.
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TpxuwHu pacm

PenamusHu mpicuwHu ydeo

Cnuxka 6p. 21 Boston Consulting Group (BCG)
U3zeop: Farris et al., ,, Mapxemunwxe mempuxe* 2014,

Crnenehn mHIMKATOP TPXKULIHOT y/ela je jeIUHIYHH TPXKUIIHU Y0, a padyyHa ce
Ha cieaehu HaunH norpomaya (Farris et al., 2014):

_Jn
LITY=; 0 [1]

e je :

-JTY- JeauHWYHU TPKUILIHU YAEO;
-JI1- Jenuuuna npoaja;
VIJII-YkynHa jequHIYHa TPo/iaja.

IMopen jeIMHIYHOT TPKUIIHOT yieia KOPUCTH CE€ M MPUXOJOBHH TPIKUIIHU yIE0 KOjH
ce pauyHa Ha cieaehu HauuH morpornada (Farris et al., 2014):

101 |
ATY=C 1]

I'ne je:
- IITY- IIpuxo10BHU TPKUIIHU YIEO;
- [I1J- IIpuxox ox mpojaje jeIuHUIIE;
- VIIII- Ykyman npuxoa oj Mpojaaje Ha TPKHUIITY.

3a pauyHame HaBeJEHUX TPXKUIITHUX MHAUKATOPA HEOIXO/IHO j€ MPeln3Ho AeQuHIcaT
TPXKUIITE, MITO MPEACTaB/ba MPUMAPHH, a YJETHO W HAJTEXKHU 3aJaTak KOMIaHUje. AKO KOMIIaHH]a
neuHUIIEe TPXKUINTE MPEMHMpPoKo, Hehe Mohu 1a ce KOHIIEHTpHINE Ha yOo4yaBame M PEIIaBambe
CTBapHUX MpoOJieMa, a OMeT ako TO ypaau MPEycKo, mpomyctuhe mpuinke W yBehatu pusuk
nocinoBamwa (I[Temposuh, 2010). YopaBo 300r HaBeaeHHX MpoOJIeMa, HEOMXOMHO je MPEIU3HO
neduHUCake TPXKUINTA, cariiefaBajyhu KapakTepuCTHKe yciyra, IeHa, KaHala JUCTpuOyluje,
KOMYHHKAIIMJCKUX WHCTpyMEHaTa, KOHKYpEHIMje, KIIMjeHaTa, BPEMEHCKOT Tepruo/a M CIHYHUX
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(dhakTOopa, KOju UMajy yTUIIA] Ha TTOC/IOBamke. Takohe, HEOMmxo0 je v MPEIU3HO AePUHUCAHE HAaUMHA
3a padyyHame TPXKUIIHOT yiela Kako OW pe3yiaTatd MOriu OuTh Mel)ycoOHO yHopenuBu H
NPUMEHJBMBH TOKOM TIpoOIleca yIpaBlbamka KOMIAHHjoM. HeomnmxoHo je u opeIuTH U BpeMEHCKE
NeproJie Mepema, yKa3aTH Ha HEOMXOJHOCT JeTHAKOCTH BPEMEHCKUX pa3100Jba y OKBUPY KOjHX Ce
Mepe TPXKUIIHU yzaenan. Ha oCHOBY BpeMEHCKOT MHTEpBajia MEpema MOTY OWTH: KpaTKOpOYHA H
AyropodHa. JlyropouHuMm MepuiiiMa MOTY C€ OTKPHUTH O30MJbHU PHU3HMIM KOjU CE€ HETaTHBHO
oJIpakaBajy Ha IMOCJIOBamkE KOMITaHH]a, Kao U ,,3aMarjuTH " HEKH KpaTKOTpajHu qorahaju Koju Mory
uMaTH 030MJbHE MOCTIeIUIIE Ha IToclioBame. Takohe, y OKBUPY HaBEICHUX Mepema Tpeda n3deraBaTu
OMJI0 KOjy BPCTY NMPHCTPACHOCTH KOja Cce OJpakaBa HAa KBAJIMTET IoJaTaka. Y OKBHUPY OBAaKBUX
Mepera HajKBATUTETHU]U MTOJIAIU CY OHU KOJU Cy IPUKYIJbEHU aHKETHpambeM KoprcHuKa. [Tpobinem
MOTYy Ja IPEJCTaBJbajy W MOJAIM KOHKYPEHIIHjE KOji Cy BEOMa 4eCTO HETAaYHH W HETOTIIYHH jep
KOHKYpCHIIH]ja CBOje CTBapHE M3BEIITaje YyBa Kao mociaoBHe Tajue (Farris et al., 2014).

VYaenu y 3axTeBHMMa MOTpOIIada MO3HATU Cy jOII W Kao ,,yIAeTd Y HOBYAHUKY U
u3pakaBajy ce mehy kymiuma oapehene mapke ycimyre. OBO MepWIIO MpPEICTaBJba MOCTOTAK
KYIIOBUHE YHYTap pelaTUBHE KaTeropuje y K0joj ce Mapka Haja3H, a pauyHa ce Ha cliegehy HauuH
notporraya (Farris et al., 2014):

KynoBuHa mapke
[1]

1 V3II=

YKynHa KyloBHHa KaTeropuje Mapke

[ne je:

-V3II- Yaeo y 3axTeBUMa MOTpIIAva,;

- KM- Kynosuna mapke;

-YKKM- VkynHa KynoBuHa y KaTerOpHUju MapKe.

Yaeo y 3axTeBMMa TIOTpOIIa4a MHOTHM MEHAlepH TJeNnajy Kao KJbYYHO MEpHIIOo
JIOJaTHOCTH Kymala, Kao M KPUTEpHUjyMe OJUIyuyuBamba y KOJy YCIYry HHBECTUPATH y LMY
3aJpXKaBama 1nocrojehux Kymama u npuBiauemha NOTIYHO HOBUX, KOJU YECTO 3aXTEBajy U J10/1aTHE
uHBecTulMje. OBU MHAMKATOPU KOPHUCTE C€ U MPU Kpeupamwy KOHIIENTa ylpaBibamkba OJHOCUMA ca
KyIIHMa KOjU y CaBpEMEHHM YCJIOBHMA TIOCIOBamba MPEACTaBIbajy 1€0 M3BOpAa KOHKYPEHTCKE
npearoctu (Goldsmit et al., 2014). Mako ce kommnanuje Hajuemrhe oTydyjy 3a yjiarame y OJHOCE
ca JIOjaJJHUM IMOTpoIllayruMa, HE MOpa YBEK 3HAUWTH J1a Cy JIOJaJIHU MOTPOIIaYu U NpopUTaOUITHU.
[IpumMeHOM MHIMKATOpa yjAeda y 3aXTeBUMa MOTpPOIIAaya MOXKE c€ NMPEelHU3HO YTBPAMUTU Y KOje
aKTUBHOCTH KOMITaHHja Tpeda Ja yinaxke 1 J1a JIM T€ aKTUBHOCTHU YTUUY Ha 33/1pKaBambe CaM JIOjalTHUX
KOPHUCHUKA, WIM yTUYY M Ha MpHUBIAYEH-E MOTIYHO HOBUX KopucHHKa. Knacudukanuja xymara
npemMa KpuTepHjyMuma npoGuTabuIHOCTH U JIOjaTHOCTH MpHKa3aHa je Ha ciuim 22 (Armstrong &
Kottler, 2005).

Ceaka rpyma mnorpomaua (ciauka 22) 3axTeBa pa3M4uUTy cTpaterdjy. ,,CTpaHimu™
MOKa3yjy HUCKY MPOGUTAOMITHOCT U JIOJATHOCT M Y BhUX HE Tpeba ynaraTH.

,Jlentupu‘ cy npodurabuiiny, anu He U jojanHu. [loctoju moBezanoct usmel)y \UXoBUX mOoTpeda
U OHOTra IITO KommaHuje Hyjae. OBU KopucHUIM he HaKOH ojapel)eHOr BpeMeHa 3aJ0OBOJBUTH CBOj€
norpebe u Hectatu. [loTpeOHO je na KOMIIaHHMja KOPHCTH NPOMOTHBHA CpPEACTBA 332 HHHXOBO
MpPUBIIAYCHH-E U J1a U3rpaan npoduTabuiran oHOC ca BUMa, a HAKOH M3BPIICHE TPaHCAKIHje Tpeda
Jla TIpecTaHe Jla UHBECTHpa y WUX 10 mpBe cieneche npunuke. ,,VIckpeHu npujatessu cy rpyma
Kylaia Koju cy W mpoduTaOWiHK | JiojanHu. KommaHuja TeXW Ja MX MPETBOPH y HCKPEHE
JbyOuTesbe OpeHaa Koju Mupe MO3UTUBHE TJIacCHHE 0 OpeH.y, IITO YjeIHO U MpPeCcTaBiba HajOOIby
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NPOMOIIMjy Y CaBPEMEHHUM YCIOBHMa IIOCIOBalka Yy KOjUMa Cy KOPHCHHIM Ipe3acuheHn
pa3IMYUTAM TPOMOTHBHUM aKTHBHOCTUMA. ,IIIkoJbKe™ Cy ueTBpTa rpymna KOpPUCHHKA KOjU Cy
JI0jaJTHH, ik HUCKO ipodutadbuiau. OBa rpyma je yjeaHo u Hajupoonematuunnja. Kommanwuje Texe

Jla MX MPETBOpe y mpoduTabuIIHE KYIIIE, ajli ako y TOME HE ycIiejy, oBa rpyma ux Hamymra. (Kotler,
et al.,. 2006).

Kpamkopouna | [Ayzopo4yHa

nojanHocm nojanHocm
Hucka
»CTpaHumn” »LUKOMmBKE”
npogpumabunHocm
Bucoka
npogpumabunHocm

Cnuka op. 22 Knacugurkayuja kynaua npema Kpumepujymy npoumaduinocmu u j10jainocm

Useop: Armstrong, G., Philip, K. ,,Klasifikacija kupaca prema potencijalnoj profitabilnosti i projektovanoj lojalnosti*,
Marketing, 2005.

[IpuMeHOM HWHIMKATOpa TPXKHIIHOT pPacTa MEHAlepH KOMIIAHHja MOTY cCarjearH
YCIEIIHOCT TOCIOBamka, Koja ce Gasupa Ha moBehamy Mpojaje KOMIaHHWje Y OJHOCY Ha HEKO
HPETXO/IHO pa31o0be, 8 BPEMEHCKH MEPHOJT KOjH ce Hajuelihie KOPUCTH je TIePUO/I O/ TOAMHY JaHa.
Tpoxuniau pact ce pauyna Ha cineaehu Hauns (Davis, 2013):

Mn2-0mt , .
i [1.].]

TP

I'ne je:
- TP — Tpxu1uHHu pacr;,
- [Tz — Ilpuxox ox mpoiaje y IpyroM nocMaTpaHoM BPEMEHCKOM IEepUoy;
- [1IT1 — IIpuxox ox nmpojaje y mpBOM OCMAaTPpaHOM BPEMEHCKOM IEPUOLTY.

AHamm3upameM CTOIe TPXKHUIITHOT pacTa HEONMXOJIHO je caryieflaTd W pas3iiore Koju Cy
YCIIOBHJIM TaKBa KpeTama, OMIIO J1a Cy OHM TO3WTHBHH, BHUX Tpeba MOTEHIUPATH, WK HETaTHBHH,
BUX TpeOba MUHUMHM3HPATH, OJHOCHO MUHUMHU3HUPATH BUXO0BE e(eKTe, MM UX MOTIYHO YKIOHUTH
(Davis, 2013).

[lenerpanuja TpXKMIITA je jOII jelaH OJ TPXKUIIHUX HHAWKAaTopa moMohy Kojux je
Moryhe cariezaTu KOJIMKO je KOMIIaHWja KOHKYPEHTHA Ha TPXKHILTY, ¥ Ha OCHOBY pe3yJTaTa Mepermha
HaBeJIeHOT MHJUKaTopa Moryhe je oapenutu Oynyhe akTUBHOCTH Koje he MO3UTHUBHO YTHIIATH Ha
neppopmaHce MociaoBama. Pa3znuunTta ucTpakuBaHja Cyrepuily jAa MeHeTpaluja TPHKUIITa MOXKe
OWTH METpPUKa alll ¥ aKTUBHOCT. TP KHIITHA IEHETpaIlkja Kao aKTUBHOCT IPEJICTABIIja CET JIeJI0BaHja
y LMJbY MOJCTHIIAHja TPaXHje W jauaHje TPXKUIIHOT yjena. Bemuke cBeTcke KOMMaHje TexXe
OCTBapeHjy BUCOKE CTOIE IEHETPalllje, jep OHA KBAHTUTATHUBHO MPEJICTABIIbA MO3UIM]Y TPHKHUIIIHOT
munepa (Kotler & Keller, 2017; Bendle et al., 2016). IleneTtparija ce MOXe W3padyHaTH Kao yaeo
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caJalllibe TPaKibe y MOTCHIMjadHO] TPakKibd, a IpezcTaBibeHa je cieaehom dopmynom (Davis,
2013):

1 TTHT=—= [1]
TIn

I'ne je:
- IIHT — Ilenetpanuja Ha TPXKUIITY,
- TII; — PacnionouBa Tp>KUIIHA [IEHETPAIIH]a;
- Tl — IloTeHuujanHa TpXKUIITHA IEHETPAIH]a.

Ha ocHoBY Mepema 1 aHanu3upama TPXKHUITHIX WHAWKAaTopa nephopMaHcl KOMIaHH]e
Mory ozapenuTH Koje he crparermje mpuMmemuBaTH y OyayhHOCTH, Kao W Kako he yHampemuTw
KBaJIUTET MOCTOjehnx yciyra y ckiaay ca norpebama norpoliada, ¥ Ha Taj HauuH yBehaTu Tpaxkmy
3a prnactutoM nonyaom (Ambler, 2000). TpkuIIHA HHANKATOPU Cy MOKa3aTeJbu KOHKYPEHTHOCTH
KoMraHuja. TeMmelbHH LWJb KOHKYPEHTHOCTH je O0Jbe 3aJ0BOJbEHE MOTpeda KOPUCHUKA Of
3aJI0BOJbEHA KOje MpYyXka KOHKYpEeHIMja. YKOJIMKO KOMIaHUja OCTBAPH KOHKYPEHTCKY MPEIHOCT,
Y je HEONXOIHO J1aJbe Pa3BHjaTH KPO3 CTAJIHE MHOBAIMje W yHamnpehema, i HCKOPUCTHTH HeHe
HaBesieHe MOTYhHOCTH y IMJby IpodHIIncama y TpKUIIHOT Juaepa. Komnanuja xoja To ycne, Mmohu
he nma mocraBsba ,,lIpaBWia Urpe” W yYMHH KOHKYPEHTE CBOjUM ciendOeHnnnma. KoHkypeHTcka
MIPEIHOCT MPEICTaBIba jeJ]aH Of] HajBaXKHUJUX YCJIOBA 3a CTAOMJIaH M KOHTUHYHPAH PacT U Pa3Boj

MOCJIOBHUX CyOjekaTa y CaBpeMEHOM IOCIOBHOM OKpyxewy (Jyeosuh u op., 2015).
[Tocmarpajyhu cTame Ha TPXKUIITY U TPEHIOBE CABPEMEHOT MOCIOBaka, KOJU CE OTJIea)y Y IpoLecy
yOp3aHe rio0anu3aiyje, TEXHOIOUIKE U3BPCHOCTH, jake KOHKYpPEHIMj€, HEU3BECHOCTH U PU3HMKA
nmociioBama Hamehe ce moTpeda 3a MPUMEHOM TPXKUITHUX MHIMKATOpa Koje Tpeba /a mpeacTaBiba
1oJia3Hy OCHOBY IPH Kpeupamy MOCIOBHUX cTpaTeruja (/lospema u op., 2010; Farris et al., 2014;
Davis, 2013).

5.3. Unaukatopu nepgpopMaHCcH KOPUCHUKA

[TocnoBHU CcyOjeKTH y LEHTap IOCIOBama CTaB/bajy KOPUCHHUKE U 33J0BOJHEHE
BUXOBUX NMOTpeda Ha Haje(hUKACHUJU U HAJeKOHOMMYHHJU HAuWH, y3 OCTBapeme MpoduTa, IITO je
OpUMapHH b TOCIOBama NpoduTHO-opujeHTHcaHnx kommanuja (Kaplan & Norton, 2001).
Cranna yHanpelema KBaqUTeTa yciayra JIOBOJE 10 33/I0BOJbCTBA KOPHUCHHKA, & CAMUM THM M IO
JI0JAJTHOCTH KOPHUCHUKA, TU(EPEHIIHjaIlije Y OJTHOCY HAa KOHKYPEHIIH]Y, OCTBApEHha KOHKYPEHTCKE
MPEAHOCTH M yBehama TPIKUIIHOT y/iesa, ca 3Ha4ajHUM YTHIajeM Ha TepdopMaHCe TTOCIOBamka, IMTO
N0Ka3yjy u MHOroOpojHe cryauje (Palmatier et al., 2009; Sofianti et al., 2009; /[yxuh & I'ane, 2015;
Crankosuh u op., 2013; @urunosuh & Kocmuh-Cmankosuh, 2014).
3a/10BOJFCTBO KOPHUCHUKA j€ alcTpaKTHA BEIMYMHA KOja Bapupa o ocode 10 0co0e U pas3IuyuTo ce
UCKa3yje y 3aBUCHOCTH O[] BpcTe yciyre. Ha 3a10BOJbCTBO MOTpoOIIaya yTHUE HU3 YHYTPALIHBHX
CTama MOTpoIaya, Kao MITO Cy: CTABOBU, MOTUBAIH]E, KeJbe U moTpede. [lopea yHyTpammux crama
MoTpoIaya, Ha 33JJ0BOJFCTBO KOPUCHHUKA YTHYE U HU3 CHOJBAIIBUX (PaKTOpa Kao IITO Cy: KyATypa,
cTaryc y ApYyHmTBY, YTHIIAj TIOPOAMIIE M CIIMYHO. HaBeneHe KOHCTATaIuje ¢y oceOHO M3pakeHe y
ycnyxkHuM gaenatHoctuma (Pfeifer, 2005). Ilomro je 3amoBosbeme MOTpeda KOPUCHHKA, VY3
ocTBapeme mnpodura, MpUMapHU IIMJb KOMIIAaHWjA, HEU30CTaBaH €0 CHCTEeMa 3a MEpeme
uAeHTUUKATOPA epPOpMaHCH MAPKETHHIIKMX KOMYHUKAIMja MpeAcTaB/ba IPUMEHa UHIUKATOpa
kopucHuka (Don et al., 2014).
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OpraHu3auuoHe cTpaterunje ‘[47

< 4

M360p arﬁaxmsnux

KOPUCHUKa
KpamkopouHe J

JL
' OcnywkoBatbe noTpeba |
KOPUCHUKa ’
._[ . ' Ayzopouxe
Mepere BSAOBONUBE B
KOpPUHUKa )

aHanuse

aHanuse

'Carnepasarbe &)MHBHCMjCKMX pedropoyHe

edekara
|

4 aHanuse

YHanpehetrbe ycnra ‘
I

S

Mornea y 6yayhHoct —

Cnuka 6p. 23 Dasze ynpasvarwa 6a3upane Ha NPUMEHU UHOUKAMOPA RePHOPMaAHCU KOPUCHUKA

H3ze0p: Russt et al. ,, Service Marketing “, Harper Collins Collage Publisher, 1996.

[Ipouec ympaBibamba KOMIIaHHjOM, Oa3upaH Ha MPUMEHU HHAMKATOopa mnepdopmaHcu
KOPHCHUKA, NIPHKa3aH je Ha Cauuu 23.

Paau onakiaBama npolieca Mepermha U KBaIUTETa U3MEPEHUX MHIMKATOPa,
UHMKATOPU KOPHCHHMKa jene ce y aBe rpyme, a to cy (Farris et al., 2014): unmukaropu
npo¢pUTaOMIHOCTH KOPUCHUKA U UHJUKATOPU 33/10BOJHCTBA KOPUCHUKA. 33JJ0BOJBCTBO KOPUCHUKA
OCTBape€HO KBAJIMTETHOM IIOCIOBHOM CapaJmbOM, MPEJCTaB/ba OCHOB JIOJaTHOCTH KOPUCHHKA U
oMoryhaBa 3ama’keHO IPUCYCTBO Ha TPXKUIITY. IHOBaTUBHOCT KOMIIaHHU]a, Y CKJIJy ca morpedama
MmoTpomraya, Moxke ce 00e30eIuTH NPUMEHOM HWHANKAaTopa mep(opMaHCH KOPUCHHKA KOjU
NPEJCTaB/bajy KPUTHYHU €JIEMEHT CHCTeMa 3a YIpaBJbamke, ca 3HA4YajHUM YTUIAjeM Ha
nepdopMaHce MOCI0Bamwka, ITO je MPUKa3aHo Ha ciuuu 24.

Crora ce nuHpopmanuje 0 KOPUCHUIIMMA CMaTpajy jeHUM O]l CTPATEeTHjCKUX pecypca
KOMIIaHH]je, a CIIOCOOHOCT NMpHMEHE MojaTaka TOOMjeHUX MepemeM HHAMKaTtopa nepdopmaHcu
KOPHUCHHUKA CMATpPajy ce KJbYUHOM criocoOHoIhy MeHaiMeHTa komnanuja (Cmawnkosuh u op., 2013).
VY caBpeMEHUM YCIOBHMA IIOCIOBamka WHAUKATOpU MephopMaHCH KOPUCHUKA (MHIUKATOPH
npoUTAOMITHOCTH KOPHCHHKA M MHIMKATOPH 3a0BOJHCTBA KOPHCHHUKA) MPECTaBIbajy jelaH O]
OCHOBHHUX e€JileMeHaTa CHCTeMa 3a YIpaBJbalke, Ha OCHOBY KOjer KoMIlaHuje yHampelhyjy
KOHKYPEHTHOCT M pe3yJITaTe MOCIOBamka, a pU3UK CBOJE HAa MUHUMYM. Jla OU ce Moryia CTBOPUTH
KBaJIMTETHA OCHOBA 32 PUMEHY MHAMKAaTOpa KOpUCHHUKA IToMohy Koje 61 ce BpImio yHarpeheme
ycayra, Mopajy ce o06e30enutu (IeKCHOMIHM CHCTEMH 3a MPHKYIUJbame IoJaTaka KOju Cy
HEOITXOHH 32 padyHame HaBeICHNX WHANKaTopa. MHInKaTopu mpopuTadmITHOCTH KOPUCHHUKA KOjH
ce Hajuenrhe KOpUCTe MPUKa3aHU Cy y Tabemu 6.

69



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

UnaukaTtopu ‘ UHpgukaTop
npojpurabunHoctn : 3aA0BO/BCTBA
KOPUCHUKA \ ‘ KOPUCHUKa

Mefa’e»e*‘
uHauKaTopa
KOop# Ka
- Hopwcn__|

YHanpeherse |
KBanuTera

YHanpeherwe
opHoca ¢
KOpUCHULMUMA

I1ep¢obuance
| nonosara

Cnuka op. 24 Ymuuaj unouxamopa nepghopmancu KOpUCHUKA HA 3A0060.6CME0 KOPUCHUKA

H3zeop: Reide, M., Monash, M. ,, Integrated Marketing Comunication Capability and Brend Performance*, 2015.

Tabena op. 6 Huouxkamopu npogumadunrnocmu KOpucHuKa

HNuaukarop HN3Boheme IIutama 3a pasmaTpame Cspxa
Bpoj xopucHuka koju
cy kynosanu ycanyre | IlaxipnBo geguHucatu .
Yy YeIyT Aeh Mepu KOJIMKO KOMITAHM]a
K onpehene komnanuje y|  kopucHuke. M36ehu
HCHMIIN. : MIPHUBIIAYH, 3a]p>KaBa U
OpucHHIL onpehenom IYTII0 TIpe0pojaBame P b S
BPEMEHCKOM KOPHCHHKA. ryOH KOpUCHHKE.
MEPHOY.
Hyxuna BpemeHa koje| Kako komnanmja onpelyje [lomaxke kommanujama nma
PenenTHoCT. j€ TpoLLIOo 0L PELIEHTHOCT CBOjJUX npate 0poj aKTUBHUX
MOCJEhe KyIIOBUHE. Kynana. KJIMj€HaTA.
N360
Mepu npuxon u . P .
HajupoduTaOMITHHjUX
IIpoguradnian- TPOIIKOBE 10 Kpenpame 6a3a nmogaraka
. < . KOPHCHHKA U
OCT Kymamna. OpHCHHKA. pasBHjarbe 0HOCA C
KYIILL.
yry BUMa.
Crona . . [Ipatutn cnocoOHOCTH
Bpoj xopucuamka koje | He Tpeba mematu cromy .
3ap:KaBamba . KOMIIaHHj€ J1a 3aIpKH
KOMITaHMja 3a/Ip)kaBa. |  3aAprKaBarba U pacTa.
KOPHCHHKA. KyIIIE.
Crona Kperama Ha Tpxumry
OCHIAILA Bpoj kopucHuka koju | YTuilaj Ha neppopmance KOja yTU4y Ha
Hnam . .
HamyImTa)y KOMIaHU]y. MOCJIOBAA. OCHITakC Kylala
KOPHUCHHUKA.
(mpaheme).

WsBop: Farris et al. ,, Mapketunmke merpuke “, 2014.

Kymnim, peneHTHOCT U cToma 3a/ip)KaBama Cy HMHIUKATOPU KOjU C€ KOPUCTE Kako Ou ce
nmpedpojaBalii KyMId M carjieJjaBajie HhHUXOBE AaKTMBHOCTH, HE3aBHUCHO OJ Opoja TpaHCaKIja
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(BpennocTu TpaHcakiHja) Koje obaBsba cBakH Kyrail. KOpUCHHK je (PM3UYKO HITH MPABHO JIUIIE KOje
Kymyje ycayre onpehene kommanuje. bpoj kopucHuka je Opoj auia Koju Kymyje yciyre oapehene
KOMIIaHHje y oipe)eHOM BpeMEHCKOM MEpUOTy, a PEEHTHOCT jé BPEMEHCKHU MEPUOT O] TIOCIICHC
kynosuHe ojnpeheHor kopucHuka. CToma 3aap)kaBamba KOPHCHHUKA je OpOj KOPHUCHUKA KOje
KOMIIaHMja yCHe Ja 3aJpXH. 3a Mpeuu3Ho ojpehuBame KOPHCHUKA, PELEHTHOCTH U CTOIE
3aJpKaBamba KOPHCHUKA HEOMXOIHO j€ MPEeUn3Ho neuHICakhe HaunHa IpedpojaBamba KOPUCHHUKA.
Benuku Opoj kommanuja mpeOpojaBa KOpPUCHHKE 0O€3 MPETXOIHO YTBPHEHHMX NpaBuia, IITO CE
oJlpakaBa Ha KBAIUTET oAroBopa. HeomxoaHo je oapenutu aa mu he ce mpedpojaBame KOPHUCHUKA
U3BPIIATH TIO0 T[I0jeIMHAYHUM KOPUCHHIIMMA, TpaHCaknujaMma u joMahmHcTBHMa. Takobe,
3aJprKaBambe Kyrara He MOXKe C€ MEpUTH 0e3 MPETXOAHOT pa3yMeBama pa3irka Mel)y kopucHumma
(Berger, 2003; Farris et al., 2014).

['maBHM [WJb KOMITAaHWjE HHUjE CaMO TPHUBIIAYCHEC KOPHUCHUKA, HErO0 U HHUXOBO
3aJpKaBambe TOKOM BpEMEHA U TIOHOBJbEHE KYMOBHHE. V3 cBera HaBeIGHOT MOXe Ce 3aKJbyYUTH Ja
Cy BaXKHU MHJIMKATOPH KOMIIAHM]ja: CTOMA 3aJip’KaBambha KOPUCHUKA M CTOIA OCUIIakha KOPUCHHKA.
Cromna 3aapKaBama KOPUCHUKA MCKasyje ce Ha cienchu naunn (Linn, 2013):

_lar2

1 H3K_uaT

[1]

I'ne je:
— C3K - Crona 3aap>xaBamba KOPUCHUKA,
— a2 — bpoj akTUBHUX Kymnana Ha Kpajy BPEMEHCKOT Mepruo/ia T2;

— Han — 6poj akTUBHUX KyIlalla Ha MOYEeTKY BPEMEHCKOT MepHoja Ti.

3aapkaBame Kymala je jeJaH of IIaBHUX IMJbeBa KOMIIaHUje U3 JiBa pasjora:. MpBo,
ry0Jbemhe KOPUCHUKA KOLITa KOMITaHU]y jep TYOU NMpUXo/, a Apyro, NpuBIadekhe HOBUX KOPUCHHUKA
3axTeBa JIofaTHa yiarama. Takole, T0jaTH! KYIIU 3aXTEBajy Mambe yllarama y oJpKaBamke 0JIHOCA
C BbUMa, HETO HITO j€ TO ClIy4aj Ha MoYeTKy hopMupama ogHoca. JIojaHOCT Kymala jecte 3Ha4ajaH
U MOKeJbaH 1MJb, aJIM BaXKHO j€ HallpaBUTH OanaHc u3Mel)y j0janHoCTH U MpoPUTAOUIHOCTH KaKO
Ou ce MpojeKkToBajie MapKeTHHIIKE aKTMBHOCTH Koje 1ajy HajOosbe pe3yirare Kajaa je ped o
ynpaBibamy ofHocuMa ¢ kopucHuimma (Davis, 2007). Tpu pauyHawy cTome 3aapkaBama Kyraia,
nopeJ| Mpenu3Hor nedruHucama KOPUCHUKA, BAYKHO j€ Y3eTH Y 003up u cieaehe ynmeHuIe: yak u
Jla je Kymarl JI0Ka3ao CBOJy JIOjaJTHOCT, HE 3Hauyu Aa he To um yOyayhe 4YMHHMTH, Kao ¥ TO Ja Cy
KOPHUCHUIIH TI0J] CTAJTHUM YTHIIajeM KOHKYpEHIIMje KOoja 3HaTHO MOKe Ja ytuue Ha mux (Goldsmith,
2014).

Hakon mTo KOMmaHMja TpUBYyYe KOpPUCHHKE, cienehM Kopak je MOTHBalMja Ha
MIOHOBJbEHE KYNOBUHE, OJHOCHO 33/Ip)KaBambe TOT KOPHCHUKA. Y HEKMM CIly4yajeBUMa aKTHBHOCTH
KOMIIaHH]j€ HE /3]y *KeJbeHEe pe3ynTare U KOPUCHUIM C€ BEOMa YeCTO MPEOPHjEHTUIY Ha TIOHYY
KOHKypeHnyje. Taja je 3a KoOMIaH!]y BaXXHO J1a yTBpAU Opoj Kyraiia Koje ryou, Kao u pasyiore 300r
KOjuX ce Opoj Kymana cMamyje. Ctomna ocumama KOpUCHHKA j€ Opoj KOPHCHUKA KOje KoMIIaHHhja Iyou
U pauyHa ce Ha cnenehu vauun (Linn, 2013):

1 COK=22 [1]
1
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I'ne je:
— COK- Crona ocumnama KOPUCHHKA,
— Il2 — Bpoj kKoprcHHKa HA Kpajy BPEMEHCKOT Meproja T2;

— 11 — bpoj koprcHUKa Ha TOYETKY BPEMEHCKOT IepHO/Ia T1.

Pauyname cTorie ocurama je 3Ha4ajHoO 32 KOMIIaHHje, jep mopea OpojuaHe aHaIn3e

KOpHCHHKA KOje je KOMIIaHuja U3ryounia, yrBphyjy ce u pas3ino3u Koju cy yTuuaiu Ha To. Beoma je
B)KHO TMPEBUJICTH CTOIY OCHUIIakha KaKo OM Ce CIIPOBOIWIIC aKilMje Koje OM MUHHMH3HUpae Opoj
oJuUla3aka M TpUBJauekha HOBHX Kylala, Kao W yHampeheme moryhmx crparteruja kako Ou ce
KOPUCHUIIH 33][PKaITH.

Kommanuje Mopajy npenu3Ho qerUHUCATH MITa CBE CMATpajy MoJl OCUIIAakheM KOPHCHUKA, KaKo Ou
ce y CKiaay ca THM JeduHHCcanie aKTHMBHOCTH y OyayhHOCTH M MUHUMH3HMpAIe HEraTUBHOCTH
HaBeneHux edekara (Percy, 2011). Kaga ce xymuu ojyiyde 3a JIpyry BPCTY YCIyre y OKBHPY
onpeheHe kommnanwuje, ca CTAHOBHUIITA KOMITAHH]€, TO HUje TYOJheHh¢ KOPUCHUKA, IOK Ca CTAHOBHIITA
JIMHUjE yCIyTe, TO je ocuname Kopucuuka (Kocmuhi-Cmankosuhi, 2013).

[Ipumene mMHAMKATOpa KOPHUCHUKA Yy IpOLECY IJIaHHpama, yIpaBjbalkba U KOHTPOJIE
[I0CJIOBamka U YTULA) IPUMEHE HAaBEACHUX MHIMKATOpa Ha (PMHAHCH)CKE pe3yiTare y CaBpeMEHUM
yCJI0BHMMA I1OCJIOBama CBE BHILE 100Ujajy Ha 3Ha4ajy. HaBeaeHr oJHOCH cy 0/ KJbYUHOT 3Hauaja 3a
npahewme M ONpaBAamke MApKETHHIIKUX TPOIIKOBA Yy LMJbY H3IPaJkhe TYTOPOYHHUX OJHOCA ca
KOPHCHUIIMMA U OCTBaperha CYNIePHOPHUX MePPOPMaHCH.

~  lma ¢upme dobujajy? <« DdHaHcujcke nepdopmaHce

>  LUma KopucHuyu pade? MeTpue Ucxoaa
lima kopucHuyu mucne? — Mertpuke nepuenuuje
—  Lma cpupme pade? MapKeTHHT aKTMBHOCTH

Cnuka op. 25 Ymuuaj mempuxa Kkopuchuxa na punancujcke nepghpopmance opzanuzauuje

UsBop: Gupta et al. ,, Customer Metrics and Their Impact on Financial Performance*, Marketing Science,
2006.

[IpBu kopak mpu yTBphUBamy HaBEACHUX pellaliija je carjiefaBambe MapKeTHHIIKHX
aKTUBHOCTHU KOMITIAHHj€, 3aTUM NPUMEHA HHIMKAaTOpa KOPUCHHUKA (METPHKE MUIIJBCHA U JIENIOBaba
KOPHCHHUKA) M Ha Kpajy yrBphuBame GpUHAHCHjCKUX edekara, ITO je mpuKa3zaHo Ha ciauim 25. Ha
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OCHOBY IpHKa3aHE CIIMKE MOXE CE YTBPIUTH Ja CE¢ yTUIA] NMPUMEHE METPUKa KOPHCHUKA Ha
¢duHaHCcHjcKe iepdopMaHCce OBHja MOCTEIIEHO. 3aMpaBo MOCTOje TPH BPCTE METPHKA O CTABOBHMA
KOpUCHHKAa O ojpeheHoj opraHM3anuju WM yCIy3u KOjy Tpyxka onapeheHa opraHuzaidja Ha
tpxkury (Gupta et al., 2006):

- Merpuke nepuerniuje;

- MHIUKATOpH McXoja (KyMOBUHA YCIIyTe);

- (DUHAHCH]jCKUX WHIUKATOPH.

[TpoduTabmitHOCT KOPUCHHKA j€ jeaH O/ KJbyYHHX M3a3uBada OOTraTCTBa BIACHUKA
KoMmmaHuja. ['pyma ayropa koja je u3pas3muia OBaj CTaB cMarpa Jia je CTambe MAapKeTHHT MpaKce W3
obacTu nHAMKaTopa KoprcHuka ckpomuo (McDonald et al., 2006). Mepuiio npodgutabHIHOCTH ce
KOPUCTH TIpH OJUIyuMBamy pacropehuBama pecypca KOMIIaHUje HAa WHIUBUIAYyATHE KOPUCHHKE.
OBUM MPUCTYIIOM MEpPEe C€ WHAUBHYATHU MPUXOIU U TPOIIKOBH IO WHIAMBUYATHOM KOPUCHHKY,
a pauyHajy ce Ha cnenehu nauunn (Farris et al., 2014):

TK= P;- 11, [1..]

I'ne je:
- TIK — IIpodutabuaHOCT KOPUCHHKA,
- P:—Ilpuxon ox KOpUCHUKA,;
- Uy — TpoikoBu KOpHCHUKA.

[Tpunukom padyHama IpoPpUTAOMITHOCTH, TIOpE]] MPELU3HOT pedpojaBamba KOPHUCHUKA,
HEOIXOHO je MPELU3HO OIPEIUTH TPOLIKOBE YJIOKEHE y CTUIakhe KOPUCHHUKA KOJU CE YECTO

Memwajy. [Ipakca je mokasana Ja MpHUBJIayeha HOBUX KOPHCHHMKA KOMIAHHj€ KOILITAjy
MHOTO BHUIIIE O] 3aJpkaBama Beh mocrojehnx KOpHCHHKaA, M J1a ynpaBo 300r TOra MapKETHHIIKE
aKTHBHOCTH Tpeba ycMepaBatu ka ctamHuM kopucHuimma (Kotler & Keller, 2006).

ITopen carnemaBama uWHAUKATOpa NPOGUTAOMITHOCTH, HEOMXOJHO j€ carjeaaThu
MHIMKATOpE 33J0BOJbCTBA KOPUCHUKA KOJU Cy IIPUKAa3aHU y Tabenu 7.

MepemeM 3a70BOJHCTBA KOPUCHUKA MIPUKYIIBA]y ce HHGOpPMAIlfje Ha OCHOBY KOJUX C€
yTBplYyjy mpaBIM [ajbUX aKTHBHOCTH, Yy IMJbY yHampehema KBaiauTeTa ycimyra M pesyirara
MOCJIOBAMbA.

VYnpaBo 300r Tora HEONXOJHO j€ M3MEPUTH JBHjE€ BPCTe KBAIUTETa KOje yTUUYy Ha
3aJI0BOJBCTBO KJIMjE€HATa:

- HwuBo 3a10BOJbCTBA KBATUTETOM HCIOPYYEHHX yciyra (pyHKIIMOHATHN KBAJIUTET);

-  HuBo 3a710BOJbCTBa KOPHCHHKA OCTBapeHHMX ojHOca ca kommanujom (Russell &

Cahtterjee, 2003).
[MpaBum yHampelema KBAIMTETA yCIIyre M OCTBAPEHUX OJHOCA C KJIMjEHTHMa MPUKa3aHH Cy Ha
ciui 29. 3a710BOJBCTBO KOPHCHUKA ce MOXe moctuhu Kpo3 aBe Bpcre kopuctu (Raynolds &
Beatty, 1999). Bucok kBaJUTeT OJIHOCA U yciyra pe3yiTupahie MOHOB/BEHUM TPaHCAKIMjaMa
npernopykaMa ojapeheHe KommaHuje, MITO NpeAcTaBba yjeIHO U HajOOJbU BHJ NMPOMOLIM]jE 3a
KOMIIaHHje.

73



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

Tabena op. T Hnouxkamopu nepghopmancu 3a0060.6Cmea KOPUCHUKA

Nuaukartop HN3Boheme IIuTama 3a pasmaTpame Cspxa
. Je nmu y nutamy Y 003up ce y3umajy
ITocToTak kynana Koju .
. MOJICTAKHYTA CBECT WM | CaMO KOPUCHHIIHA KOjU
Cgect MMajy CBECT O MapKH . .
CIvIe CBECT KO0ja HUj€ HUYUM Cy YyJIH 32 MapKy
yeayre. MOJICTAKHYTA. yciyre.

OmaHocT cama 1o ceou
HUje hopMaITHA
OnaHoCT MapKu WHIWKATOP, Beh Ipyru

Wnpnkanuja Oyayhnx
HCKa3aHa Kpo3 BOJbY [a | MHAUKATOPH MEpE HEHE
Onanocrt . MpUXxoja.
TUTATH MPEMUJCKY IIeHy | HHBOE. YIIa3aK HOBUX
3a Ty MapKy. ycCiiyra Ha TpXUIITE
MOX€ U3MEHUTU HUBO
OJAHOCTH.

Moskxe OuTH TIpeaMEeT
HajHOBHjET OINIAllaBama | Y OWBHBOCT MapKe.
WITH NCKYCTBA.

IIpBu Ha [TpBa mMapka koja moj1a3yl
namMeTu y 003up.

VYkazyje Ha BepoBaTHONY

Onpebhyje ce na 3710BOJBCTBO je GyHKIHja| MOHOBIbEHE KYIIOBUHE.

sectBuny ox 1 o 5, roe

3a10B0/ECTBO : : ouekuBama. OnHocu ce | CarnenaBajy mTa Tpeda
. KJIHjE€HTH OLICHY]Y o p 5
KIMJEHATA | vonvry yo mexa mena camo Ha noctojehe no0oJpIIATH KaKI;) u ce
CBOjCTBA. KOPHCHHKE. ojaHocT nosehana.
Bpoj xopucuamka koju :
Heto Haj6ospn HaunH
JKEIU JIa MPETOPYYH | 3axTeBa Mperje]] HaMepa. .
NMpoOMOTepH MIPOMOIIHj €.

yCIyry.

CrpeMHOCT KOpHUCHHKA

VYka3zyje Ha BaXKHOCT
Temko ce pauyHa. MOKPHBEHOCTH
NPOJIajHUX MECTa.

Bosba moTpare | 1a OJJI0KU KYITIOBUHY H
3a MapKOM | OCTaHe BepaH ojpeheHoj
MapKH.

WzBop: Farris et al. ,, Mapkeruniike metpuke “, 2014.

Bucok kBamuTeT OHOCA, adM HMW3aK HHUBO KBaIHWTETa YCIyre, 3axreBahe moaaTHa
yHampehema HCTHX (QYHKIIMOHATHUX KapaKTEPHUCTHKA, JOK he BHUCOK HHUBO (PYHKIIMOHATHHX
KapaKTepUCTHUKA yCIyre M HHU3aK HMBO KBAJIMUTETAa OJIHOCA YTHIATH Ha CTBApame jeJHOKPATHUX
TpaHcakuyja. Ha kpajy, HU3aK HUBO KBAJIUTETa OJJHOCA M (PYHKIIMOHAIHUX KapaKTEePUCTHKA YCIIyTe
yrunahe Ha TpekuJ TpaHCakluje M TyOuTak KiavjeHaTa. lIpBy Kareropujy KOpPHUCTH YHUHE
(byHKIIMOHATHE KOPUCTH, 3aIpaBo, KOPUCTH KOje ce OTHOCE Ha TIOTOJHOCTH CaMe YCIIyTe, 0K APYTY
rpyIy KOPUCTH YAHE OHE KOPHCTHU KOje ce OJIHOCE Ha yHampeheme ogHoca ca KopucHUIMa. OHO
mITOo je crienuuyHo y yHanpehemwy oHOca ca KOPUCHHUIIMMA jecTe MOocTaBbambe OanaHca u3Mely
TPOIIKOBa yHanpehemwa 1 OCTBapeHHUX MOBpara.
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A NoHOB/bEHE
Bucok keanumem YHanpehere :
KBanuTeTa NOHyAe LS
00HoCa Npenopyke
, YcnelwHa TpaHcaKuyja
Husak keanumem KAujeHT npekwaa P L)
0dHoca . a1 Hema HOBMX
TpaHcakLumje
nocnosa
Hu3zak Bucok >
(YHKUUOHGAHU (YHKUUOHANHU

Cnuxka 6p. 26 Ilpasuyu ynanpelhera 3a0080.6cmea KOPUCHUKA

Useop: Jlospema u Op. ,, Menaymenm oonoca c kynyuma *, Jama Cmamyc. 2010.

PaznmunTa neTpakuBama nMpeiiaxky Mo/iese y HAaUuHY MPUCTYIalkha KOPUCHUIIMA, KOjH
he monpuHeTH eUKacHOCTH MOCIOBHHX Mpolieca M 3a10BoJbCTBY noTpomrada (Davis et al., 2013;
Moncrief & Marshal., 2005). Yetupu 0OCHOBHE aKTUBHOCTH YIIpaBJbakba OJJHOCHMA Ca KOPHCHUIIMMA
Cy: MHUIIMPame 0JTHOCA, OJIP)KABAhE OJIHOCA, YKHIAHhE OJIHOCA M PeaKTUBHpame oaHoca (Kocmuh-
Cmankoeuhi, 2011). 3a cBaky o1 HaBeleHHX (ha3a HEONMXOTHO je MPUMEHUTH KapaKTEPUCTUIHE
WHJINKATOpE, KaKo O ce Ha OCHOBY MOY3/IaHMX aHaJN3a JOHOCWIN BaJbaHH 3aKJbY4IIM O OJTHOCHMA
ca KOPUCHHIIMMA M Kako O ce BpIIWiIa yHampehema oJlHOCa Y IHJbY OCTBApEHa CYIEPUOPHHX
nephopMaHCH.

Cryzauje cBECTH, CTaBOBA M MOTPOIIKE OMOTrYhyjy MapKeTHHIIKHM CTpydYmanuma Ja
KBaHTHTATHBHO IpaTe HUBOE M TPEHAOBE Y 3HAWY MOTPOIIAYa, Mepueniyje, yBepema, HaMepa u
MOHAIIaka. Y BEIMKUM CBETCKMM KOMITAaHMjamMa pe3yJTaTH OBUX HCTPaKMBAmba NPEACTaBIbajy
3Ha4YajHEe TMOJaTKe Kako OW KOMIaHWje, KpO3 pa3IMuUTe WHCTPYMEHTE MAapKETHHIIKUX
KOMYHHKaIlMja ¥ CTallHa yHanpel)ema KBaJquTeTa yciayra, yTHIajie Ha CTaBOBE, CBECT M IOHAIIAE
KOPHUCHUKA, y INJbY yHanpehema nepdopmancu. IHAUKaTOpH 0 CBECTH, CTABOBHMA U MTOHAIIAAMA
Ha3MBajy Ce Ol M XHjepapXuja y4YHHaKa, y3 MPETIOCTaBKY /1a KYIIH HAlpexyjy Kpo3 pa3iuduTe

eTare, o]l MamKa M03HaBama, MPEKO MHUIMjaTHE KYMOBHHE JI0 OAaHOCTH oapeheHoj
MapKH yciyre, HITO je MPUKa3aHo Ha iy 26.

Cryauje o CBeCTH, CTaBOBHMA U MOTPOILIBH PACBETIBY]y OJHOCE KyIala ca KOMITAH!jOM
u yciayrama koje oHa Hyau (cnuka 27). Ilpunukom mpahema cTynmje o CBECTH, CTaBOBUMa M
MOTPOIIKH, 300T OJICTYNaka Y PA3IMIUTAM MEPUOTUMA, BAXKHO j€ HAIIPABUTH PA3IIUKY CE30HCKUX
YYHHAKa WM ,,liyMa” (HACYMHYHHX KpeTama) O] CHUTHaia (CTBapHUX TPEHIOBAa M 00pa3ala).
TexHuke koje Mory nomohu NMPHIMKOM Mepema M aHAIM3Uparma IMoJaTaka U3 CTyAUje O CBECTH,
craBoBuMa u notpoimu cy (Keiningham, 2006):

- VYcxnahuBame ca MeprHoOJUYHUM KpeTambiuMa,

- OnBajame 0rOBOpa CTATHUX KyTala,

- Tlopeheme nmogaTaka U3 aHKeTe ca pe3yJiTaTUMa IMOCIOBambA;
- Pa3nBajame Bojehux oJ1 32a0CTauX MOKa3aTelba.
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Horpomma Kujentn Kynyjy yeayry oapeljese koMnanuje.

CrasoBH KiHjenTn WMajy cTaB 0 YeIy3H ofpeljeHe KoMIaHHje.

CBect KimjedTH HMajy CTAaB 0 YCIy3H oJpeljeHe KoMIaHHje.

Cnuxka op. 27 Ceecm, cmasoeu, nOmMpouiba-Xujepapxuja yuuHaxa

U3zeop: Peppers D., Rogers M. ,, Managing Customer Relationship *, John Wiley and
Sons Inc. Hoboke, 2004.

3a710BOJECTBO KyTalia ojjpeljyje ce Ha OCHOBY MMOJIaTaKka U3 aHKETE U MCKasyje ce
Kao0 OIICHA, IIITO j¢ MPUKa3aHo Ha Tabenn 8.

Tabena op. 8 Cxana 3a0060.6cmea Kiujenama

Bpao Jlonexe Hu 3a10B0/bHHI Honexie Bpao
He32/10BObHHI He3210BO/bHH | HU H32[10BOJbHH 3a0BO/bHU 32/10BOJbHHA
1 2 3 4 5

WzBop: Farris et al. ,, Mapketuniike metpuke “, 2014.

Wupukaropu crorme 3a10BOJBCTBA KyIlalia MOTY UMAaTH 3Ha4ajaH yTUIA] Ha yIIpaBJhadke
oJUTyKe MeHaMeHTa. Kama cy oreHe 3aJ0BOJbCTBa KOPHCHHUKA JIOIIE, TaJa OHE NPEACTaBIbajy
yrno3opaBajyhe curnase 3a KOMIIaHujy ¥ YII030paBajy je a Op30 pearyje u yTuie Ha MUHIMH3UPAEe
HeraTUBHHX e(dekara y BUIY CMamema Mpojaje W mpodwura, Kao MOCIHEAUIIE HE3aJT0BOJHCTBA
KOpHCHHMKA. VHIWKAaTOp KOju MPOW3HIA3M M3 33J0BOJFCTBA KIMjeHAaTa BEOMa je€ 3HauajHa jep
npecTaB/ba HajOOPM BUJ IPOMOIIH]jE j€ HHIMKATOP HETO ImpomoTtepa. HeTo mpomotep je mMepuio
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KOj€ MoKa3yje y K0joj Cy MEpH KOPHCHHITM CIIPEMHHU Jia TIpernopyye yciuyry oapehene kommnanuje, a
pauyHa ce Ha cineaehu naunn (Quardeo et al., 2015):

1 HIT= I TIK [1]

I'ne je:
- HII- Hero npomorep;
- IIII- ITocTorak mpoMoTepa;
- IIK- IlocTorak kputHuapa.

Pesynrar nero nmpomotepa (Net Promoter Score) je samtutau 3uak Reicheld. Oso je
jeIHOCTaBaH WHAMKATOP 3a10BOJHCTBA KyIalla U lUXOBE 0JaHOCTH. KOPUCHUIM ce aHKeTHPajy Ha
nectBuny o 0 1o 10 xonmko je u3rieano aa he npenopyyuT KOMIaHujy uwin yciyry. Ha remerpy
oarosopa kiujentu ce aene Ha (Farris et al., 2014):

- IIpomoTtepu — OHU KOjU TIPETIOPYUYjy KOMITAHU]Y U 10/1eJbYjy uM ce ouene 9 u 10;

- IlacuBHe KiMjeHTE — 3a/I0BOJbHE, )M 0€3 MKAKBOT CHTY3Wja3Ma U J0JCJbYjy UM ce
oueHe 7 u 8;

- Kputnuapu — He3a10BOJbHU KJIM]EHTHU U 107eJbY]y UM ce otuene oa 0 1o 6.

[TpunukoM Meperma HETO MPOMOTEPA HEONIXOJHO j€ caryieflaTu cBe (pakTope KOju umajy
yTUIa] Ha HaBEJIEHM WHAMKATOp, Kako OM pe3ysiTaTH aHainW3a OWIM LITO NPEeNU3HUjU, Kao U
MIOCJIOBHE OJJIyKe Koje ce Oa3zupajy Ha muMa. Mako oBaj MHAMKAaTOp IpelcTaBba 3a70BOJHCTBO
UCTIOPYYEHHUM yCllyrama KOMITaHHje U OJaHOCT UCTOj, Y TOM KOHTEKCTY HEM30CTaBHO j€ CTIOMEHYTH
Y MHUKATOP BOJBE 3a MOTparoM. To je mocToTak KOPHCHUKA KOjH Cy BOJBHH OJTOJNTH KYITOBHUHY H
octaTH BepHU ojpehenoj komnanuju. OJ1TaHOCT MapKH je KJby4Ha MapKeTHHIIIKa UMOBUHA. 32 MHOT®€,
HajBehn JJ0Ka3 0JJaHOCTH KOMIAHM]JHU j€ YIIPaBO MHAMKATOP BOJbA 3a MOTPAroM, Koja ce joll Ha3uBa
u ,Henpuxsahene 3amene (Farris et al, 2014).

Jayame KOHKYpPEHTHOCTH KOMIIaHHja NMPUMEHOM HHJIMKaTOpa KOPUCHHKA je pe3yiTar
pacroyiarama BeJIMKUM OpojeM MH(opMaliija, yrno3HaBame Morpeda KOpUCHUKA, MOTYhHOCT Op3e
peakImje Ha ToTpede H )keJbe KOPUCHHUKA, Ka0 M CMambekhe TPOIIKOBA IMJFHUM akIfjama rnpemyseha.
CrBapameMm npunarol)eHe KOMyHHUKalMje, puiaro)eHux yciayra v npuiaroeHor npucTyna caMum
KOPHUCHUIIMMA KOMITaHUj€, KpEeHpajy ce ycllyre Koje uMajy J10aTHY BPeTHOCT 32 KOPUCHMKE U 32

KojuMa noctoju Beha Tpaxma Ha TpkuIITy. Kao pesynrar cBera jaBibajy ce 3a70BOJbHU
KOPUCHUIIM KOjH KyIlyjy yciyre u noBehasajy npuxon komnanuje (Azepuhi, 2007).

5.4. Unaukatopu nepgpopMaHCH 3aM0caIeHUX

KibydHo muTame pa3iuuuTUX KOMIIaHHja, Kao M CBAKOT JAPYIITaBa, jeé 00jeKTHBHO
TUTAHUPAmE JbYIICKAX pecypca U HUBOM HbHXOBE eIyKallHje M UCKYCTBa. YIIarame y JbylICKe pecypce
He OM CMeJo Ja ce TpeThpa Kao TPOUIKOBH IMOCIOBama, Beh Kao ynarame y NpOIIHpEeHy
penpoaykuujy (Opauhi, 2004). Jla 6u ce yrBpanian edekTd ysaramba y KaJpoBe, HEOMXOIHA je
MpUMEHa MHAUKATOpa 3aloclieHuX. 3a YCHEIIHOCT MPUMEHe MHIWKAaTopa mepdopMaHcH, Koje ce
cMaTpajy pelaTUBHO HOBUM KOHIIENITOM Yy TOCJIOBalkYy, HEOMXOJHA je TOJpIIKA 3alOCIeHUX Yy
KOMIaHUju. IHTEpHU MapKETHHT MpeICcTaB/ba CKYI MOJIUTHKA YIIPaBIbakha JbYACKHM pecypcuma, y
OKBHPY KOjer C€ 3al0CICHU TPETUPA]y Kao MPUTIATHUIIA YHYTPAITHET TPXKUIITA. 3ar0CIeHN Tpeda
na Oyny mHpopMuUCaHH, €yKOBaHH U MOTHBHUCAHU W Ha Ta] HAYMH OCTBApY]y 3HAYajaH yTHUIA] Ha
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IpUMEHE HHOBATUBHHX KOHIIETIaTa TIOCJIOBAka, a CAMUM THM U Ha IOCTIOBHE nepdopmance, mTo je
npukazano Ha ciui 28 (Bennett et al., 2003).

MortuBaija 3amocieHuX 3aBucHhe OJ O4YeKMBama 3aloCICHHMX U BpPEIHOBAMbA
00aBJbEHOT TIOCNIAa OJf CTpPaHE 3alOCIEeHHX, Ka0 M OCTBapeHUX Iep(OpPMAHCH IIOCIOBama |
BpEHOBAma 01 CTPaHe TON-MEHAllepa WK BIaCHUKA KoMnaHuja. HaBenenu cuctemu mMopajy outu
yckinahleHn kako OM MOTHMBAIIMOHM CHCTEM OHMO YCIEHIaH M Kako OW JIONPHHEO OCTBapemy
cynepuopuux neppopmancu (Russt et al. 1996). CaBpemenu nepuop rinodanusanuje u3dpucao je
TPaHUIe W yHANpeIuo IpOLEC MOCIOBamba Ha CBETCKOM HHBOY. BpXyHCKHM KaJpoBU M HajOOJbM
TaJICHTH OMBajy CBE BHILEC TPAKCHH M AHTAKOBAaHHM IIUPOM CBETA, M YIPABO M3 TAKBHX Pa3liora,
0a3uyvHy yJI0ry Ma MOTHBAIIH]ja-3apaa.

Oueknpane
nepgopmance
H0CT0BAKA

OuexknBama

MoTuBanuja
3am0CAeHHX

Cnuka op. 28 Momueayuja 3anocinenux

W3Bop: npunaroleno mpema Russt et al. ,, Service Marketing *“, Harper Collins Collage Publisher, 1996.

VHTepHN MapKETHHT ce MOXKe TOCMaTpaTH Kao CTPATErujcKo CPeACTBO KOje yTHUe Ha
KBAIUTET TMpYXKama yciayra U 3aqoBojbcTBO kimjeHara (Huang et al., 2015). ITocmarpajyhu
MEHAIMEHT y (YHKLHUjU IPUMEHE CUCTEMA 32 Mepeme NepPOpPMaHCH, HEOMIXOAHO j€ aHAIU3UpaTh
cnenehe HUBOE y CTPYKTypH yrpasibamba komnanujom (Kotler & Keller, 2017): crpateruku HUBO,
TAaKTHYKH HUBO U orepatuBHU HKUBO (Tabemna 9).
CrpaTellku HHMBO YIpaB/balba YCMEPEH j€ Ka HajBUIIO] CTPYKTYpU KOMIIaHH]E, BPXOBHOM
MeHaMeHTy. CTpaTerujcKor MeHaUMeHTa Tpeba J1a OArOBOPHY Ha MUTAamE KOje Cy TO KOMIapaTHBHE
MPEHOCTH KOMITaHHU]j€ Y OJJHOCY Ha KOHKYPEHIIH]Y Y TPXKHUIIHO] yrakmuiu (I[lempoesuhi u op., 2010).
KonTakr ca xynuuma je penak. TakTHUKH HUBO j€ CpEIH HUBO Y OPTraHU3allMOHO] CTPYKTYpPH
KOMITaHHje. 3a/ayl OBOI HUBOA Cy cKpaheme BpeMEeHCKOr mepuoja odpane 3axTeBa KOPHCHUKA,
carieaBame 3aJ0BOJBCTBA KOPHUCHHKA, KAa0 M Mepeme HUBOA 3aJJ0BOJBCTBA KOPHCHHKA.
Komynukanuja ca Kyniuma je pa3BHjeHHja Y OJHOCY Ha CTpaTeTrHjCKM HUBO M TO Hajuemhe y
clTydajeBHMa KaJia poajHo 0cobJbe He pacnojake morpeduum uadopmarujama (Ceseposuh, 2013).
OnepaTuBHU HUBO j€ OPUJEHTUCAH Ha NPOJajHE JeMHUIIEC U TIO3UBHE LIEHTpE. 3aJall OBOT HUBOA CY
KBaJIUTETHA KOMYHUKAIMja ca KOPUCHUIIMMA 1 3310BOJbEH-E BbUXOBUX NOTpeda y IHiby yHanpehema
nephopMaHCH MOCIOBamka
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Taoena 6p. 9 Husou menaumenma y KoOMnanuju

HuBou MeHaygMeHT 1o 3apaum no CreneH KOHTAKTAa ca
MeHAIMEHTAa HUBOMMA HUBONMA KOPHCHUIIMA
[Torehame
CrpaTemiku Huzak HEBO KOHTaKTa ca
BpxoBHM MeHaIMEHT| MPO(PHUTAOMITHOCTH U
HHUBO KOPHCHHUITUMA
CMambeHhe TPOIITKOBA
CkpahuBame Cpenmy HUBO KOHTAKTa ca
TakTnukn Cpeamu HUBO .
BpeMeHa obpaze KOpPHCHHIINMA Hajuenthe y
HHUBO MEHAMEHTa .
3axXTeBa KOPHUCHHUKA | CIEMU(UIHAM CUTYyaIljama
. OcTBapeme npojaje
OnepaTtuBHHI Hajamxu HEBO p pona] .
Y KOMYHUKaIlHja ca CrajgHa KOMyHHKAIHja
HHUBO MEHalIMEeHTa
KOPUCHUIIAMA

U3Bop: Ceseposuh, K. ,,Ynpasibame oHOCHMA ca KyIIIMMa Kao U3BOP 3a O0JIMKOBaWme U modosbiiame yeayra®, 2013.

. CBaku HMBO MEHAIIMEHTA MPUMEHYje Pa3IMYUTe UHIUKATOPE, @ CAMO MHTETPAIHjOM
pe3yiiTaTa Mepema MOCTHKE ce yerex Kommnanuja. Ha cimim 29 nprka3aHu ¢y HHIUKATOPH KOJH Ce
KOPHCTE Ha CTPATErHjCKOM HUBOY, TAKTHYKOM HHUBOY M OIIEPAaTHBHOM HHBOY.

Crpatewke Mempuke ca noenedom yHanpeo, "

) odpehusarbe yusmesa y

METpHHE ; 6ydyhHocmu u npedsufatve.

TaKTMuKe MeTpuKe Mempuke ca noznedom y
npow0cm, KOHMpOosHe MempuKe.

OnepatusHe Mempuke Koje odpehyjy

MeTpuKe 8pedHoCMU mpeHymHux

\ aKmugHocmy.

Cnuka 6p. 29 Hnouxamopu no Hu6OUMA MEHAUMEHMA

WsBop: npunaroljexo npema Jeffery. M. ,, Data Driver Marketing — The 15 Metrics Everyone in Marketing Should
Know*, Kellogg School of Managementa, John Wiley, Sons, Inc., Hoboken, 2010.

Pe3yarati UCTpakKMBamba Pa3IHUUTHX CTyIHja CYrepHil Ja Cy KJbYdHH (HaKTopu
yCIjeliHe UMIJIEMEH3allije CHCTeMa 3a Meperhe HHINKATOpa eppopMaHCH CTABOBHU 3aIOCICHUX O
uctum (Wadong et al., 2010; Modell, 2003). 3amocinenn kommanuja Ou Tpebanmu mocMaTpaTu
CHCTEMa 3a Mepeme HHAMaropa mepHopMaHCH Kao HMHCTPyMEHTe yHampelhema W OCTBapema
KOPIIOPAaTUBHHX LHJBEBA, 4 HE KA0 MHCTPYMEHTE KOHTPOJIE 3allOCIIEHMX, IITO OJIAKIIaBa FbHXOBO
yBolhjerme y GopMasiHe TOKOBE mocioBama. O HHBOA 33J0BOJHCTBA 3alIOCIIEHHUX 3aBHcHhie U HUBO

3a7I0BOJHCTBA KOPUCHUKA HCIIOPYYSHHUM YCITyTa, MITO CE€ OJ[pa)kaBa Ha MPOPHUTAOMITHOCT KOMIIaHHUja
(Cnuka30).
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JlojamHocT T F Jlojammoct

3M0CTEHH KJIHj eHaTa

3agodomcTRO 3a10BO/BCTBO Y
3AMOCTeHNX KIHjeHATa Al

Kpamter
Kea/mrer yaryre
HHTEPHOT S
‘ MAapPRETHHTA . X

T

Cnuka 6p. 30 Ymuuaj unmepnoz mapkemunza Ha 3a0080.6CHE0, J10jAIHOCH KOPUCHUKA U nephopmance

U3Bop: npuiarohero npema Dunmore, M., Inside-Out Marketing “, 2002.

Tabena op. 10 Huouxamopu nepghopmancu 3anocienux

HNnpuxarop |U3Boheme IIurama 3a pasmaTpame Capxa
Bpoj K
Pagno Bpewme notpebHO 3a PoJ H}énilé?l aou YpaBHOTEKEHE
ontepeheme | yciyxnBame Kynana P

yeIyKuBama ce Mema | PAAHOT R

Tipojextimje xoje ce HesaxBanHoct
TeMeJbe Ha POJAaju o .
npehrBamba MpoaajHux
NPETXOIHUX FOIMHA, Y

Onpenutu MUIJHEBE 3a
pa3INYnTe MOCIOBHE

11 i HJbEBA 300T Pa3IHnUUTHX [ERMERIGE K10 (6
POAaJHH HNJb| mopehemy ca It . p pe3ynTaté Ouiu
. (akTopa Koju yTudy Ha
KOHKYPEHITH]OM, HITH MEPJbUBHU U
TOK MOCIIOBAakba
came ympaBse YIIOPENBH
JonpuHoc Wupukarope 3aBuce of (hakTopa OrieHa poJ1ajHOT
npoaajHor JEJIOTBOPHOCTH KOjU yTHIy Ha KaJIpa 1ojeTMHavYHO
0co0/ba MPOJIajHOT 0CO0Iba MPOIajHY WU TPYITHO
g OpnHoc u3Mmely miare u :
Haxnana 3a nmpoaajHo g by MotuBanyja
K ) Gme ( L OoHyca Bapupa oJ . 5
oMmeH3amuja|  ocoObe (mIara NICTATHOCTY H BPEMEHCKOT MPOJIajHOT 0c00Jba U
6oHyC) OCTBPEHE IIHbEBA
nepuoaa

WsBop: Farris et al. ,, Mapkeruniike metpuke “, 2014.

[To3uTHBaH CTBa 3aIOCIIOCHUX O CHCTEMHUMA 32 Mepeme mep(opMaHCcH je o1 H3y3eTHOT
3Ha4aja jep oMoryhyje TonmpruHOC 3aN0CIeHUX MPUIUKOM Kperpama u n300pa HHIANKATOPa, lhUXOBE
UMIUIEMEHTaIje W HHTeprnperanuje nobujenux pesynrara (Groen et al., 2012). Takohep,
3aloCcIeHH Mopajy OWTH MOTHMBHCAH Ha TpaBU HAa4YMH Kako OM ce NpUMEHa HUHAMKaTopa
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nepdopMaHcu Onjla KBaJIMTETHA M yTHIlAJa Ha ocTBapeme crpareimkux mubeBa (Modell, 2003).
Cuctem 3a HarpahuBame TpeOa Ja MpUBYYE U 3aJIPKU CTPYUHAKE KOjU Cy KOMITAHH]H HEOIIXOTHH,
takole 1a ce 101aTHO TOJICTaKHY U Pa3BHjajy BEIITHHE U CIIOCOOHOCTH, Kao | J]a C€ CTBapa TUMCKa
KyJITypa y KOjoj Cy 3alOCJICHH 3aMHTEPECOBaHM 3a yCIeX opranusauuje. Maeaman cucrem 3a
HarpaljuBame Tpebano Ou 1ga yCKIaaW WHAWBHIyalTHE WHTEPECEe 3alOCICHUX Ca CTPATeTHjCKUM
mbeBuMa komnanuje (Opiuh, 2006). O kBanuTeTa 0IHOCA M AKMBHOCTH 3aIIOCICHUX Y KOMITAaHUjU
3aBucuhie W ycmex yciayre W 3aJOBOJBCTBO KOPHUCHHKA Ha TPXHUINTY. YETBpTy Tpyny YUHE
WHIUKATOPHU NIepPOpMaHCH 3alI0CICHUX KOjU Cy npuka3zanu y tabenu 10.

[locToje pa3nUUMTH HAYMHA HAa OCHOBY KOJUX C€ MOTY MEPUTH M OLCHHBATU
MHIUKATOpU nepdopMaHcu 3anociaeHux. [IpuimkoM npuMeHe HaBeIeHHX WHIMKATOPa HEOIXOTHO
j€ OJpeIUTH TEPUTOPHU]Y Ha KOjO] MPOIajHO 0COOIhE 00aBIba CBOje aKTUBHOCTH, PAJIU YIIOPEIAUBOCTH
HojaTaka U OlCHHBamba. [[Ba OHOBHA KPUTEpHjyMa Cy BeJIMYMHA U NOTEHIMja TpxkuiTa (Larson,
2005). Ako ce Teputopuje MehycoOHO pa3iUKyjy, TCIIKO je W3BPIIMTH KBAIUTETHA MEpCHha H
yrnopeane ananmse. Takohe, ako ce neduHHCcame TepUTOpUje HE AePUHHINE TPEIHU3HO, TPOIAjHO
0co0Jpe MOXKe MMaTH MPEBETMKO WU mpemaiio pagHo ontepeheme. PagHo onrepeheme ce moxe
u3padyHatu Ha ciaenehu naunn (Farris et al., 2014):

1 PO = (TPK xIIBVA) + (UK XIIBYU) [1]

I'ne je:
- PO- Pagno ontepeheme;
- TPK- Tekyhu pauyn kynana,
- TIBYA- [IpoceuHo Bpeme HEOIIXOJHO 3a YCIIy)KHBaHkhe aKTUBHOI KOPUCHUYKOT PayyHa,
- UK- U3ry0sbeHu KINjeHTH;
- TIBYU- [IpoceyHo BpeMe HEOMXOIHO 3a MPETBapame N3ry0JbeHNX KIIMjeHATa Y CTATHU

pauyH.

[IpeunsHo nebuHMCcame TepuTopHje Kommanuje Tpeba Hactojaru (Prabhakant &
Zoltners, 2001) na ce:

— VYpaBHOTEXH pajsHOo onTepeheme;

— YpaBHOTEXU NPOJajHU NOTEHIIH]jaT,

— Onpene KOMIIAKTHE TEPUTOPH]E;

— MuHuMH3Mpajy CMETHE MPUINKOM oJipehuBama TepuTopuje.

Hakon nedpunucama teputopuje U ojpehuBama pagHor onrepehema, HEONMXOIHO je
nepuHUCATH U MpojajHe UJbeBe KoMmanuja. [lpu gepuHucamy NpoaajHUX IUbEBA BAXKHO j& HE
MIOCTaBUTH UX HU MPEBUIIIE HUCKO HU MpeBHIle BUcoko. [IponajHe nuspeBe Moryhe je mpeacTaBuTH
na crienachu naunn (Farris et al, 2014):

TIL] = VTITICX T 1..]

I'ne je:
-1~ TIponajuu 1nsb;
-VIIIII- Y nenu npopaje nmpeTxoaHe roAuHE Ha oapeheHoj Tepuropuju;
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- [II1I'- IIponajuu moTeHIMjal 3a Tekyhy.

[Iponajuu noreHIMjan MOXKe ce U3padyyHaTH U Ha cliefiehu HauuH:

TIIT = BMK x KM[1.,j.]

I'ne je:
- [II- [Ipogajuu moTeHIHja;
- BMK- Bbpoj moryhux xynara,
- KM- Kymnosna moh.

Kanma turaHumparte muibeBe, BaXKHO je IOIMITOBame ojpeheHux cMmepHUIa, a To je
nomroBatbe CMAPT crpateruje kojy je mpemnoxuo Wilner, ayrop cemam TajHM YCHEUIHOT
nponajaor Menapmenta (Wilner, 1998). IlumeBu Tpeba ma Oyay: creuubuyHH, MEpPJHUBH,
OCTBapuBH, peajHu 1 BpeMeHckH onpehenu. [Tpunrkom oapehuBama nponajHUX NUbEBa KOPUCTH
ce KOMOMHAIIMja CTpaTeTHja 0JJ03T0 Ha JI0JIe U 003/10 Ha rope. YecTo mpoaajHe musbeBe onapelhyje
BPXOBHM MEHAIIMCHT, QI j€ HEONXOJHAa W KOHCYJITAllMja MPOJAjHOr Kajapa, ma je Hajooska
KOMOMHOBaHa CTpaTeruja, Kako Ou MpoJiajHu IUJbEBH OWIIM OCTBApUBHU U MOTryhu, U Ha Ta] HAYHH
yTUIAJIA HA MOTHUBAIIN]y 3aIIOCICHHX.

MeHnaepu KOMIIaHMja 3aMHTEPECOBAHU CYy Jia CIIO3HAjy JCIOTBOPHOCT MPOJIajHOT
oco0Jba, Tj. MpOLEHHBakma MPOAAJHOT Kajapa, U HAa OCHOBY THUX IpOIeHa (HOPMHUPATH CHUCTEM
HarpahuBama koju he nmpejcTaBbaT CBOjeBPCTaH CHCTEM MOTHBAIM]a M OJJPA3UTH CE HA YCIIEITHOCT
3aIllOCIICHUX, & CaMUM THUM U Ha mepdopMaHce MOCIoBama. [IPOyKTUBHOCT MPOAajHOT 0CO0Iba
MOXe ce u3pauyHatu Ha crnenehu wayun (Farris et al, 2014):

TO=" [1]]

I'ne je:

-[IT1O- [IpoayKTHBHOCT IpOajHOT 0c00Jba;
-TTI- TpomikoBu npojaje;

-I1- Ilponaja.

BaxxHo je HaBecTH J1a MPOJIajHO 0CO0IBE J1a TEXKH UCKOPUCTH CBAKU CYCPET C KJIMJEHTHMA, a 32
OCTBapem-€ IMJbEBA HHj€ JIOBOJbAH jE€JaH CYCpPET, MOTPEOHU Cy HAIOpH Ja ce Mpojiaja JecH, IITO je
npuKazaHo Ha ciauim 31.

@®1eKCHOUITHOCT 3allOCIEHUX J€ jelaH OJf OCHOBHHUX IpeayclioBa MpPOAYKTHBHOCTH
3anocneHux. ®nekcubOmwiHoct mnosehaBa omcer uWHOBalWja yHyTap KommaHuje. Paszmuumta
uctpaxubamwa (Karuppan et al., 2004) yka3yjy Ha uumeHHIY 12 (IIEKCHOMIHOCT 3alOCICHHX
npeJcTaBiba TaThopMy WHOBATHBHOCTH, Kao M yHampelhema KBaauTeTa yciayra u nepdopmancu
nociioBama. Takohe, THOBATUBHOCT 3aMOCIEHUX HacTalla Kao pe3yirar (GaeKCHOMIHOCTH HaynHa
yIipaBJbama, IUIAHUPaba U OTyYHBakha YHyTap KOMIIaHUja, yTHYE HA JU(epeHIIN]jalijy KOMIIaHHje
y OZIHOCY Ha TJIaBHE KOHKYpeHTe Ha TpxkuuTy (/esu-Jawkuh u op., 2014). Ha taj HaunH KoMnaHuje
OCTBapy]y KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT U noBahaBajy BIAaCTUTH TPXKUIIHU YJI€0, T€ UMajy MOTYhHOCT
npouiIncama y TPKUIIHOT JIUJepa.
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Hpooaja

bpoj nocema

Cnuka 6p. 31 IlIpooaja kao pe3ynimam cycpema

WUzBop: Dolan et al. ,, Milford Industries (4)“, Harvard Business School, 2012.

[Topen npuMeHe HHIUKATOPa MPOAYKTHBHOCTH MPO/IajHOT 0C00Jba Y MPAKCH
Ce joIll KOPUCTH JIeBAK MPOJIajHOT 0c00Jba, IITO je nmpuka3zaHo Ha ciaurwm 32 (Farris et al., 2014).

JleBak miM KaHaJl MPOJajHOT 0co0Jba MPEACTaBIba rpaUUKU NMPUKa3 Ha OCHOBY KOjer
ce MOy NpaTUTH aKTUBHOCTU 3allOCIEHUX U BHUXOBHU €(EeKTH, alyd HaBeJIeHH JieBak, Takole,
Mpe/CTaBba MPaKTHYaH HAYMH MpeBul)aba HUBOA TMPoJIaje y KpaTkoM poky. [loganm HeonxomaHu
3a M3pajay IpOoJIajHOT JIeBKa Hallasze ce y 0azama mojaTaka OpraHu3alije U pa3InduTHM HHTEPHUM
M3BEUITajUMa MEHallepa, IITO OJIaKIIaBa MpoLeC MPUMEHe HaBeJeHOr KoHuenTta. KoHuenT jeBka
npojajHor ocolJba je y ckiaay ca cineaehom IWHAMUKOM: O] BENUKOr Opoja MOTEHIHjaTHUX
KJIMjeHaTa KOjuMa ce 00paTu MpOoJajHU Kajap, camo jeJaH Maju IMOJACKYI HaBEACHUX KJIMjeHaTa
u3Bpinhe KynosuHy yciyre. Kako npoaajHo ocobsbe KOHCTaHTHO Halpeyje Kpo3 HHTEPAKIHjy ca
KOpHUCHUIIMMA, Opoj KJIMjeHaTa KOju M3BPILIU KYIOBUHY yciyre ce nosehaBa. Y okBUpY MpoJiajHOT
JIeBKa MPOLIeC MPOJIaje U UCTIOPYKE yCIyre MpoJia3u Kpo3 pa3InyuTe erane, a 0poj 3aMHTEpECOBaHUX
KJIMjeHaTa cMamyje ce U3 erane y eramy. JIeBak mpojajHOT 0cobsba CIMYaH j€ MPOJajHOM JIEBKY
(sales funnel) (Jackson, 2016; Quevedo et al., 2015), koju ce kopuctu panu yrBphema edexara web
OIJIaIlaBama, IITO j€ IeTaJbHO MpHKa3aHo y nornasiey 4.4.1. Ilomohy npoajHor jeBka carjienaBajy
ce eeKTH OrjalaBama, JIEBaK MpPoJIajHOr 0cobJba cariieiaBa eekTe MpoaajHOr 0co0sba U HUBOE
npoaje ycayre. [Ipumkom kperpama JJeBKa IPo/1ajHOT 0c00Jba HEOTIXOHO j€ TIPEIM3HO OAPEIUTH
BPEMEHCKHU MEpHoJ Ha KOju he ce aKTMBHOCTU OJHOCHUTH, NMOTOTOBO aKO j€ Y MUTamy CE30HCKH
1ocao.

JleBak mpojajHOTr ocoOJba c€ CacTOoju M3 YETUPHU eTare, a TO Cy: CTBapame MHTEpeca,
NPEIKYIOBUHA, KYNMOBUHA W TOCTIpojajHe akTUBHOCTH. CTBapame MHTEpeca je INpBa eramna
MOCMaTpaHOT JIEBKa, rj1ie ce hopMupa mucta MOTyhnx KOpUCHHUKA M BPIIH €IyKalrja KOPUCHUKA O
BpPCTH yCIIyre KOjy ojapeleHa opraHuzanuja mpyxka. Takohe, y OKBUPY OBE eTare, KOPUCHHIIN Ce
Jienie y IBe Ipyre, KOpUCHHUKE Ha XJIQJHOM Tpary U KopucHuke Ha BpyheM Tpary. Crneneha erana je
MPEIKYIOBUHA Y KOjOj 3allOCICHH OCTBapyjy MpBe KOHTAKTE ca KOpUCHHUIIMMAa Ha Bpyhem Tpary.
XKemenn pesynratr oBe eTare je oIyka KOPHCHHKA O KYIMOBHHH. HakoH ImITO KOMITaHHWje perie
npoOsieM MOHyAEe Ha Haje(pUKACHUJU W HAJEeKOHOMUYHMJU HAYWH, KOPUCHULM KYIY]y YCIYTY H
3a7j0BOJbaBajy mnorpebe. HaBenHe akTHMBHOCTHM MpenacTaBibajy Tpehy eTamy y OKBHUpPY JIeBKa
npoaajHor ocoOsba. UYerBpra erama KOHLENTa JIeBKa MPOJAJHOr 0co0Jba Cy MOCTHPOJAjHE
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aKTUBHOCTH. HakoH caMor akTa KyIoBHHE OCTaje jOIll HU3 aKTUBHOCTHU Ko0je Tpeba 00aBUTH, a TO Cy
UCIIOpYyKa yciyre, MHCTanaluja u ooyka (mo morpedu 3aBHCHO OJ1 BPCTE YCIIYTe) U, Ha Kpajy, cama
HarutaTa. [lopen HaBeIGHUX aKTUBHOCTH OpPraHU3alfje Koje MoCiyjy y CBpEMEHHM YCIOBUMA, a y
CKJIaJy ca BPCTOM YCJIyra Koje MmpyKajy, Kpeupajy Hu3 mocrnpojajuux akruuoctu (Farris et al.,
2014). TToctripoajHe aKTHBHOCTH CE OJIpaykaBajy 3HA4ajHO U Ha pe3yJITaTe MOCIOBamba U KpeHparmba
KOHCTAHTHOT 0JIHOCA ca KOPHCHUIIMMA KOju Y OynyhHOCTH pe3ynTHpa MOHOBJHEHUM KYITOBHHAMA U
rpahemeM JYropovYHHMX OJIHOCA Ca KIIHMjeHTHMa, 3aCHOBaHUX Ha Mel)ycCOOHOM TmoBepemy U
npuBpkenoctu (Beaumuposuh, 2017).

Moryhu KOPUCHUUM Ha
Cmeaparse uHmepeca
XnapHoM Tpary
Moryhu KOPHCHHLY Ha
‘8pyhem Tpary
IMpedkynosuHa
W3rnepuu
KNMjeHTH
Mpeu cycper
Kynosuna
Apyrw cycper
Wcnopyka focmnpodajue
Tpehu cycper aKmusHocmu
Moapwka

Cnuxka op. 32 Ilpooajnu nesax
W3Bop: Farris et al. ,, Mapkeruniike merpuke “, 2014.

Hakon 1mto ce rpaduyku mpeacTaBe erare JIeBKa MpoajHOT 0co0Jba M KBAHTUTATHBHO
u3pase Kperama KOPHCHHKA KpO3 pa3IM4YuTe eTare, MEHalepd MOTYy YCIEUIHO MpaTHTH
MPOJYKTUBHOCT M KBAJIUTETE MPOJAjHOr 0co0sba, Kao0 U KpeTamwa KopucHHKa. [logaTke nolujene
aHAJIM30M MPOJIAJHOT JIEBKA MEHAUIEPH MOTY KOPHCTHTH Kako OW MpEBHICIH HUBOE IMPOjaje y
OynyhHoctH, y3 Mama win Beha ofcrynama (3aBHCHO 0/ HU3a HHTEPHUX M eKCTEPHUX MOTYhHOCTH
U OTpaHNYCHA).

CBakuM Ipo/1ajHUM IUTAHOM Tpeba /1a ce yCKiIaJe akTHBHOCTH 3aIlOCICHNX
u npozaajuu nusbesu (Farris et al., 2014). Takohe, cBakuM yCIemHUM TUIAHOM Tpeba Ja ce ycKiaae
pe3ynTaTH 3arocieHnX M CHCTeM HarpahjuBama. JemaH ol MHAWKATOpa KOjU ¢€ KOPUCTH Y HPAKCH
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jecTe KOMITeH3allrja 3arocIeHUX KOja ce OJHOCH Ha CIUIET IUlaTa W Harpaja, ITo je Y ITUPEKTHO]
BE3H ca JICJIOTBOPHOIINY 3all0CICHUX, & MOXKE CE MPEICTABUTH Ha cienehn HauuH:

K3=1I1+ b1 + B2 [u,]

I'ne je:

-K3- Komnenzamnuja 3amocieHux;

- II- Ilnara;

-b1- bonyc 1 (mponeHat ox nmpoaaje);

-b2- bonyc?2 (narpane).

Taxohe, Ha MepHII0O KOMIIEH3AIH]e 3al0CICHUX YTUYY 33JI0BOJHCTBO U jKajibe
KopucHuKa. KoMrieH3amnuja 3amocieHnx y Buy 1uiata, O0Hyca W Harpaaa, kao u yHanpehema Ha
MOCJIOBHE TO3HIIM]e, MPEACTaBba M3y3eTaH MOTHUBAIMOHK (akTop 3amocienux. Dreyfus (2007) je
dbopmynucao mozen oa net $asza nmpodecuoHaTHOT pa3Boja, O MOYETHUKA JI0 eKCIIepTa y OKBUPY
TPY HMBOA MEHAIIMEHTA, a TO CY:

- OmnepatuBHH HUBO (MOYCTHUK M HAMIPETHH MOYCTHHK);
- TakTuuku HUBO (KOMIIETCHTHH 3all0CJICHH U MPOdECHOHANAIL);
- Crparemku HUBO (eKcIepT).

Kpo3 cruname HCKyCTBa, XOJIHUCTHUYKE MEPCHEKTHBE IMOCIIOBaWka, Kao U MoryhHocTH
CHAaJaKemha Yy pPa3MuTUM CHUTyalljamMa M pellaBamy IpoOiiemMa Ha HajepUKAaCHUjU HauuH,
3aMoCJIEHH CTHYY BEUITHHE W Hamlpeayjy, ocTBapyjyhu HOBe mojoxaje y opranusanuju. BaxHo je
HAaBECTH Jla Cy Pa3IMYUTH BPEMEHCKH IIEpHOIM HaIpeloBama Mely 3amocieHnMa pe3yiaTaTté
Pa3NIUYUTHUX HUBOA TEOPHM]CKHUX 3Hama, CIIPETHOCTU M MPAKTUYHOCTH Mely 3amocnenuma. CteneH
Harfpe0Bama 3arocIeHUX Opa)kaBa ce Ha BUCHHY HAKHAJIe 3all0CIeHIMA.
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6. OIEPATUBHU UHIAUKATOPU IEP®OPMAHCHU

YHpKOC BEITMKO] BAXKHOCTH KOjy MApPKETUHT (DYHKIIHMja UMa Y OKBHUPY TIOCIOBamba

jelHe KOMIIaHWje, OHA je JOII YBEK jeJHa OJ HajMame cXBaheHUX W HajMamke MEpeHUX (PyHKIHja y
Behunu xommnanuja. TpomkoBu Mapkerunra 3ay3umajy 10% omepatuBHOT Oyliera KoMmmaHuja, a
YCHENMHOCT MapKeTUHT (YHKIHjE j€ jelaH OJf OCHOB OCTBAapeHha KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH W
crunama HoBux kopucHuka (Kotler & Keller, 2017).C 063upom Ha YMHjEHHILY J1a KOMITAHU]E YIIaXy
3Ha4yajHa CpPEJICTBA y MApKETUHIIKE aKTUBHOCTH, CBE BehW MU0 Hay4YHE W CTPYYHE jaBHOCTH je
3auHTEpecoBaH 3a yrphuBaHje mwuxose epukacuoctu (Farris, 2014). EpukacHOCT MapKETHHIITKHX
KOMYHHKaIija yTBphyje ce NpHMEHOM pa3IMuUTHX KBAHTUTATUBHUX W KBAJIUTATUBHUX
WHIWKaTOpa. MepemeM WHAWKATOpa MApKETHHIIKHX KOMYHHKaIluja oMoryhyje ce yHampeheme
pasnmuuuTHX yrpaBibaukux aktuBHocTH (Prahalda & Hamel, 1994).Benuke cBeicke koMmaHuje
yJaXy 3HauajHa CpeJICTa y pa3Boj aHAJMTUYKUX BjCIITHHA 3allOCICHHUX Y IUJbY IITO KBAJUTETHH]C
UMIUIEMEHTaIMje cucTeMa 3a Mmepeme nepdopmancu (Modell, 2003). Menayumenty aomahux
KOMIIaHH]ja JOII YBEK aJIeKBaTHO HE pEJIHYyje CHCTEeMa 3¢ MEpEHe MHIMKATOPa MapPKETHHIIKUX
KOMYHHKAIIMja, a MPUCYTHO je ¥ HE pa3yMEBame y HAYMHY NMPUMEHA MHIUKATOPA M OICHHBAKY
nephopMaHCH MapKETUHIIKHX CTpaTeruja M pacxojga. MapkeTHHr MeHayepu y pomahum
KOMIIaHHjaMa pa3BHjajy KpeaTHBHE KamImame€ Kojuma he moBehatm oOuM mpojaje, OK Cy
KBAaHTUTATHBHE AaHAIWTHYKE BEIITHHE MeEHajepa IOTHYHO 3aHemapeHe. HaBemeHe TBpImbe
Mpe/ICTaBIbajy MPOoOJIeMAaTUYHO CTamke y JomMahuM KoMmMmIaHujama Koje je HEONMXOAHO MEHmaTH. Y
HaBE/IEHOM KOHTEKCTY, MapKETHHIIIKE OJTyKe ce IoHOce €3 MOTpeOHUX HH(pOopMallnja, CTPYYHOCTH
U MepJbUBe TOBpaTHEe crpere. Kako je riaBHM MapKeTHHIIKH pykoBoauTesb Procter & Gamblea
pekao: ,,MapkeTuHr je uHaycTpHuja BpeaHa 450 munmujapan jgonapa, a oJuIyke y H0j JOHOCUMO ca
Mame M0JlaTaka 1 CTere Koje, nHaue, npumemyjemo y oainykama BpeanuM 100 000 nonapa y npyrum
acnektuma nocnoBama‘ (Kotler & Keller, 2017). [TpuMeHOM KBaHTHTATUBHUX aHAIN3a MAPKETHHT
MeHaepu O OIEHWIM YCIEIIHOCT CBOTa pajia, YTBPAWIN TPEHYTHE TO3HIIMjE, OJPEIUIN TPaBIE
Oynyhux nenmoBama M caryiefaid WHTEpHE W €KCTepHE (aKTOpe KOjH YTHUYY Ha TOK IMOCIOBamba.
HaBenene aktuBHOCTM yTuuane Ou Ha yHamnpeheme KBaiauTeTa yciayra, a caMMM THM M Ha
nepdopmance nocnosama (Farris et al., 2014). /la 6u ce npuCTYNHUIO 1eTabHUM KBAHTUTATUBHUM
aHaJIM3amMa, y OKBUPY HCTPAKUBAmbA, Mope/l OpraHU3alMOHH WHAWKATOpa neppopMacHu
(buHaHCHjCKMX HMHAMKATOPA, TPXKUIIHUX WHIMKATOpA, MHAMKATOpA 3aMOCICHUX M HWHAUKATOpa
KOPHCHHKa), MpucTynuhe ce aHalu3u ONEepaTUBHUX HHIUKAaTOopa mnepdopmancu. OnepaTHBHH
UAMKATOpHU TIepOPMAHCH OJJHOCHH CY C€ Ha WHAMKATOPE MAPKETHHIIKAX KOMYHHUKAIMja. 3a CBaKH
WHCTPYMEHT MapKETHHIIKIUX KOMYHHKAIHMja Cy carjelaHi KJbYYH! UHINKATOPH.

6.1. UuaukaTtopu nep¢popMaHCH OrjiamaBama

OrnamaBame INpencTaB/ba KaMeH TeMesball MHOTUX MAapKeTHHIIKUX CTparervja ca
3HAa4YajHUM YTHUIA]eM Ha CBE OcTaje KOMYHHUKAIMjCKe MHCTpYMEHTEe MapKeTHHra. OriamiaBame je
jenaH o] HajCKyIJbUX MHCTpYMEHaTa MapKeTHMHIIKMX KOMYHHUKalldja M ymnpaBo 300r Tora je
HEOITXOHO YTBpUBamke HEroBe MPOJYKTUBHOCTH, C jJeJIHE CTPaHe, M YI0KEHHUX TPOIIKOBA, C IPyTe
ctpane. [TocebHo je Temko mpaTuTH nmoehame Wik CMambemhe 00MMa Mpo/Iaje HacTale Kao pe3yiaTaT
npoilieca orniamasama. [IpuMeHa nHIUKaTOpa orjamaBama nomohn he MapkeTHHT MeHaliepuMa Ja
CpeAcTBa 3a OrjallaBamke YTPOIle KOPUCHO M YCMepe Ka jacHO Je(QpUHHUCAHMM IMJbEBUMA.
WNuaukatopu ornamaBama MOJI€JbEHU CY Y JABE Ipyle: MPBY IPyNy YWHE MEIUJCKH UHAUKATOPH, a
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APYTy YMHE MHAMKaTOopH KopuiiheHe y Web mapketunry. [IpBa rpyna nuankatopa nepopmaHcu
oranraBama (MeaujcKe METpUKe) MprKa3aHa je y tadbemm 11.

Tabena op. 11 Medujcku unoukamopu nepgopmancu

Nuaukartop HN3Bohema IIuTama 3a pasmaTpame Cspxa

Kako uHaukarop He
ITpukasuBame ce |yBaxkaBa KBanuteT, Tako he| Kako 61 ce oapenuiio
puka3 Oemneku CBakM MyT Kaja| Ce AeTaJbaH NPETJIe] U | KOJHMKO je MyTa orjac

ce orac mnperiesa. JETUMUYAH IOTJICK Iperyieaxl
cMaTpaTy UCTUM

Kako 6u ce nprkazao
Opoj TprKaza y OAHOCY

IIpukas noxesseH ca :
150110 puKas ton [Ipuka3 u3paxkeH y onHocy|  Ha Opoj by y
0onoBame OpojeM Jbyau y . " -
(r'PII) ayJIMTOpH]jy oryaca Ha fonyatuyy YATTOPHY
YAUTOPHJY OTI OorarmBayKe
KaMIamke
Heto Bbpoj spynu koju npumu ExBuBaneHTHo je Mepu mupuHy orcera
GoaoBame oryac JOCery. TIOITYJTAIH]j 1
Tpomak Ha Tpomiak oryamasarma i
T P MWL e BiTepp s T LI, Mepeme TpoIIKoBHE
ay MOJEJbEH C OCTBAPEHUM IO MPUKA3aHOM Orjacy CTOTBODHOCTI
Hp](lKa3a MpUKA3AMa (y HCKa3aHO y XHUJbaJdamMa. a p
(IM) XHJbaJIaMa) Onakmasa u3padyHaBame | OC bAPCHHUX TpHKasa
Onpebyje npucyTHOCT
Apehy)e mpHCyT Yecto cy momaiu 3a
MapKe Kpo3 OneHuTH CHary
pauyHame yzena y
Yaean y OrJIalIaBamke y nporpama

BUJIJBMBOCTH HEIOCTYITHH.
3axTeBa Mperu3Ho
JIe(UHACAHE TPKUIITA

BHI/bUBOCTH YKYIIHOM OrIJIalllaBamy
Ha TPXUIITY Yy
KaTeropuju

oTjaniaBama yHyTap
MaTHYHOT TPKHUIITA

UzBop: Farris et al. ,, Mapkerunmike metpuke “, 2014.

[Ipuka3, U37105KEHOCT U MPUJIMKE 32 BUl)eme oriacHe Mopyke jecy ,,aTOMHU* MEIH]CKOT
mnaHupama. CBakM Oryiac KOju MpeAcTaBba A€0 MEIUJCKOT cajaprkaja uMa onpeheH, GuxcHu O6poj
IUTAHUPAHUX M3J1arama, KOju je YCIOBJbEeH OpojeM MojerHala y UBHOM ayaIuTopujymy. Metoze
3a oznpehuBame Opoja npukasa Bapupajy Mehy pazimuuTuM MeAujuMa. Y 4yacomucHMa, Ha IpUMep,
MIPUKa3H HUCY jeIHAaKu Opojy TUpaXa, jep jeaH YacOMuC MOrJie/ia BUIE M0jeAMHAIIa, TOTOTOBO Kajia
Cy y IUTamy Hejes/bHaA WM MecevyHa u3ama. Takohe, pauyHame Opoja mpHKasa je mpooieMaTHIHO
Uy CIIy4ajy Kajia Cy y UTaky eIeKTPUIHN Meauju (paauo u TeleBu3Hja), Te ce MPETIOCTaBba Ja
ce u30pojeHn ayIuTOPHjU cacToje OJ TOjeIMHana KOju Cy JOCTYIMHHU Ja 4yjy W BHUJIE OTJacHy
nopyky. Kana je y nuramy ornamiaBame y BabCKOM IPOCTOPY, MOXKE CE JOBECTH Y IMUTAE /1a JIU je
ped o MOBPIITHOM TIpETIeay WM NaKJbHUBOM pa3marpamy (Farris et al., 2014).

Komnanuje Hajuenthe kopucTe BHILE PAa3TUUYUTUX MEHMja Y TOKY OIJlallaBamba U Y
CKJIaJly ca TUM HEOIXOJHO j€ NMPHUJIArOAUTH Mepere 3a CBaKU OOJIMK MeHja KOjU ra KOPUCTU KaKo
Ou 1oOMjeHn oAy OVWIM KBAJTMTETHU M BPEMEHCKH YIIOPEIUBH.
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[Ipuka3s je 6poj myTta y Kojuma ce oapehenu orjaac uCopydH MOTEHIIUjaTHAM KYIIIHMA,
a MO’ke ce u3pauyHaru Ha cienehu maunn (Bendle et al., 2016):

1T1=Jx 1TV [1]

I'ne je:
- [1- ITpukas;
- JI- Hocer;
- [IY- IIpoceuna y4ecTasocr.

Jocer mpexacraBiba Opoj MojequHAIlA HM3NOKEHHX OINacy WiIM Kammamu. Jlocer
oapeheHor Memujckor momMarana MyTeM KOra Ce HCIOopydyje orjiac 4ecTo Ce M3pakaBa Kpo3
6omoBame. bomoBu ce mpeacTaBibajy Kao MOjeMHIIN O KOjUX je oApel)eHn MeaujCKi HHCTPYMEHT
nocernyo. Tako, Ha mpuMep, IporpaM Koju HOcH JiBa 60/1a gocerHyso je 1o 2% nomynamnuje. bpyrto
OomoBame ce pauyHa Ha cienehu vayun (Bendle et al., 2016):

IT
BB=-1 x 100 [%]

['ne je:
- Bb- bpyro 6010BH;
- [I-IIpuka3;
- AI1- lebmnucana nomynamnmja.
[TomaTke O mpoleHW BEIWYMHE ayauTopHja (mocera) Meauja Hajuyenihe a0cTaBibajy
IpoJiaBaul MeJujcKor mpocTtopa. Jlocer u HeTo Jocer cy UCTU MHIUMKATOpu Koju oapelyjy Opoj
nojeuHana yHytap ojapeleHe momynaiuje U u3paxapajy ce y MOCTOIMMA Padl YHOPEIUBOCTH
pesyarara u3Mely pasnIuuMTUX MEIUjCKUX HMHCTpyMEHaTa M BpEeMEHCKUX pasnobama. [locer u
(dbpekBeHIMja Cy JeIHU O] HaJBAXHUJUX €JIEMEHAaTa KOJHU C€ KOPUCTE TPH OIKCHBAKYy KaMIame
oryamnraBama. Kamrama ca BUCOKMM HETO TOCETOM M HUCKOM y4ecTaiomhy yia3u y 30Hy pU3nuKa U
uMa MOryhHOCT /1a ocTaHe 3aHemMapeHa ycpen ,,0yke® orylalmMBayKkor okpyxema. Hacynpot Tome,
0poj KOMIIaHM]ja KOje UMajy HU3aK HETO JI0CET, a BUCOKY (PPEKBEHTHOCT MPETEPAHO j€ 3aCTYIJbEH Y
OTJIAIIIMBAYKOM OKPYKEHbY, CTOTa C€ TEXKH ONTUMAITHOCTH OBa J[Ba elneMeHTa. [Ipuinmkom kpenpama
MapKETHHIIKUX CTpaTerja BakKHA je MPUMEHA MHIUKATOpa JOCera M y4eCTallOCTH, KOjU TIOMaxy
MEHalleprMa J1a Kpeupajy IITO KBaJIUTETHU]E U YOUJbHUBH]j€ OIJIaCHE MOpPYKE y CKIaay ca IHUJbHUM
ayJAUTOPH)EM.
H3deajarse
nonynayuje us doceaa

Opyzaoz u3nazamHa KaKo
6u ce usbezno

Monynayuja 6e3 usnazarsa

dsocmpyKo
npebpojasarse.

M3noxxeHocT 1

Ornac A ‘ ‘ Ornac b

Cnuxka 6p. 33 Beneos oujazpam nemo doceza

W3Bop: Farris et al. ,, Mapketunmke merpuke “, 2014.
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Takohe, Tpeba y3etn y 003up 1a ce y KaMIamu OrjamlaBama YKIbYUy]y pasiInduTH
ME/INjCKA MHCTPYMEHTH, @ MAPKETHHILIKUM CTpyUYHhaliMa je oTpedHa nHpopmalrja o npekianamy
TUX MHCTpYMEHaTa 300T MpoleHe MpHKasa, gocera u yuectaaoctd. OBaj peHOMEH ce
Haj0oJbe MOXKeE MpeacTaBuTH y3 nomoh Beneoa (Venneova) aujarpama, mTo je mpruka3aHo Ha CIUIN
33.
Tpomrak Ha xmspamy npukasa (LIIIM) je jenHa oja Haj3HAYajHUJUX HHAUKATOPA
orJiallaBama, a pauyHa ce Ha ciaenehu nauun (Bendle et al., 2016):

_TO [
TXI=—— 1]

I'ne je:

- TXII- TpoukoBH Ha XUJbay NPUKA3a;
-TO- TpollKoBH OrJalllaBama;
-OI1I- OcTBapeHu npuKasi.

[IprimkoM padyHama TPOIIKOBA OTJIAlllaBalkba HA XUJbaAy IPHKa3a, HEOMXOJIHO je
carjie/iaTu Jia Cy ope TPOIIKa KYIJbEHOT MEH]CKOT TPOCTOpa, BeOMa YECTO YKIbyUeHE U HaKHAe
3a areHiujy, TPOIIKOBU KPEaTUBHOI MaTepujaja W ciIu4yHOo. Tpomiak Ha Xusbady MpUKasza
MpEeCTaB/ba OCHOB MAPKETHHIIKMX aHalM3a, HA OCHOBY KOTra C€ carjie/laBa U OCTBAPEHH MPHUXO/,
noBehame oOMMa mpoaje, a caMiuM TUM U yHarpeheme MoCIOBHUX pe3ynTara.

VYaenu y BUIJBUBOCTH MEpE OIJIAlIMBAUKY ,,[IPUCYTHOCT® KOjy KOMIIaHH]ja UMa Ha TPXKUIITY KOje
omncnyxyje. Pauyna ce Ha cinenehu nauun (Farris et al., 2014):

_OK .
yB—m [H_] ]

Ioe je :
- YB- yneo y BUIUTJUBOCTH;
- OK- ornamaBame KOMITaHH]€E;
- YOT-yKkynHO orianiaBaHje Ha TP>KUIITY.

Mepeme yaena y BUIJbUBOCTU MIPU padyHamy y3uMa y 003HUp CpelicTBa Koja oapehena
KOMIIaHH]a YJIOKH Y OTJIalllaBamke Y OJTHOCY Ha KOHKYpeHIH])y. [IpmiimkoM Meperma OBOT HHANKATOpa
BaXHO j€ OJIPEAUTH TPXKUIITE, jep WHAUKaTOop Hehe OWTHM TMpemnw3aH W KOPUCTaH YKOIWUKO HUje
MPenu3HO JeUHUCAHO TPIKUIITE.

[IpunukoM mporeca TMIAHUpakma W Kpeupama MEAUjCKOT OrjialllaBamba BaXXKHO je€
carigenatd (QyHKIHMje OJ3MBAa Ha YYeCTaJOCT MPOMOTHMBHUX IOpyKa KOje 3HAa4ajHO YTUYY Ha
0o0JMKOBamke MAPKETHHIIKUX CTpaTeThja M TOCTaB/bake ImbeBa. l[loctoje Tpu THUNUYHE
MPETIIOCTaBKE O TOME KaKo IIMJBHU ayJUTOPHjYM pearyje Ha orjiace, a TO Cy: JUHEapHH! O/I3UB, OJI3HB
KpUBE yueHa U TPAHUYHU OJ[3UB, IPUKA3aH Ha CIUIHU 34.

Ha cmumm 34 kpuBa 1 mpejcraBiba JUHEAPHU OJ3UB, TJIe CE€ NPETIOCTaBJha Ja je
peaknyja JpyIM jeTHaKa 3a CBAKO HM3JIarame Orjacy, ITO je y Mpakch pemak ciydaj. Kpua 2
MIpeJICTaBba KPUBY yUCHa, TJIE Ce MPETIIOCTaBIba Ja MOjeIMHIINA Ha IIOYETKY CITIOPO pearyjy Ha orJjiac,
na Ou moToM Opyke pearoBalM JO Tauyke Kaja FHHXOBE peakildje MOCTENeHO OMajajy, IITO je
Hajuemthu cimyyaj y mpakcu. Kpua 3 mpencrasiba ()yHKIMjy TPaHUYHOT OJ3UBA, I10jeIUHIH
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MOKa3yjy ci1ad 0/131B 710 0/ipel)eHOTr HUBOA yUECTAIOCTH, @ HAKOH TOT'a OJI3UB CE MEHhE 10 MaKCUMyMa
U 3aJ[p)KaBa ce KOHCTAHTHO, IITO je Clly4aj Kaja Cy y NMuTamy crelududne ycuyre.

VY caBpeMeHHM yCIOBHMA MOCIOBaka KOMIIaHHje MpHUOeraBajy CBe BUIIEC OrJiallaBamy,
Kao u camoj poaaju myrem Murtepuera (Chaffez & Smith, 2013). OramaBame kao u mpojaja myTem
WutepHera Takohep no0uja HAa 3HAYAjy U 'y KPU3HUM CUTYyaIljamMa Kao LITO Cy €MUEMUOJIONIKE

Kpu3e, TepOpUCTUUKU Hamaaud u ci. C 003MpoM Ha HaBEICHO AAHAC C OO3MPOH Ha
naagemujy COVID-19 npumena MHTEepHET ornaniaBama je mpuMapHa, a MEHallepyd KOMITAHHja Cy
3aMHTEPECOBaHU 3a yTBphuBame eduracHocTn MHTepHeT ornammaBama (Radygina & Oshkordina

2020; Magnini 2020). Y Tabenu 12 6uhe npencraBbenn uHaukaropu Web ormamiaBama (Farris et
al., 2014).

3)

HenomesopHocm

2)

-
Yuyecmana uznowceHocm

Cnuxka op. 34 Peaxyuja yuvnoz ayoumopuja
Useop: Farris et al. ,, Mapxemunwxe mempuxke *, 2014.

Tabena op. 12 Huouxamopu web ocramasarsa

HNuaukarop HN3Boheme (InTama 3a pasmMaTpame Cepxa

[Ipencrasipa O6poj
npe3eHToBaHuX Web
crpanuna. Heonxoguoct
pa3IMKOBama J10JacKa Ha
CTpaHUILy U
MPE3CHTAIIN] € CTPAHHUIIE

Bpoj myra komuko ce
crpana Web crpanuia
MIPE3eHTY]e

I'maBHO Mepuio
MOMyJIApHOCTH WED
CTpaHHIIE

IMperaean
CTPaHULA

KnukoBu npeacraBibajy
Crona caMo MOCPEIHU IIUJb Y

Bpoj ynjena xao .
»KIHKTamba* POJ YA orjamaBamy jep cy
KIIMKamba y IpUKazy
Ha orJjiac caMo KOpaK y

Mepeme 1eT0TBOPHOCTH
Opoja KJIMKOBa Ha Orjac,
Tj. 3AMHTEPECOBAHOCTH

KJIVjeHaTa
IIPOLIECY KYIIOBAHE
Tpomak Mepu u carnenana
Tpoiak mo OrJIalraBamba YecTo ce KOPUCTH Kao TPOIIKOBHY
» KITHKY* oieJbeH OpojeM MEeXaHHM3aM HaIljlaTe YYIHHKOBUTOCT
KITHKOBA orJianaBama

WsBop: Farris et al. ,, Mapkeruniike metpuke “, 2014.
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[Tpuka3 je MHANKATOP KOJUM CE€ JKEJIM YTBPIUTH KOJIMKO j€ 3aJaHu OrJlac CTBapHO OMO
Buher. OBaj MHIUKATOP MAPKETHHT MEHAIIEPH KOPUCTE KaKo OM caryieiay MPOMET KOjH T'eHepHIle
web-crpanuie. Y mouetHuM ¢azama HHTEPHET OrvialiaBamba MEHALICPH CY JaBali Ha 3Ha4ajy Opojy
nona3aka Ha Web-cTpanuny. MehyTuM, Kako je mpuMeHa HHTEpHET OrjallaBama ocTaia

couCTUIIMpaHU]ja, T0jaBUIIN Cy CE HOBH MHIMKATOPH IPOMETa M aKTUBHOCTU Ha Web-

crpanuiama. Jlomaciu Ha Web-ctpanuiie ce paduyHajy Ha ciaenehu Haunn (McDonald & Malcolm,
2009):

1 1= IICx BJIC [1]

I'ne je:
- II- Ilocere;
- IIC- Ilpernen crpanuie;
- BJIC- Bpoj naroTteka Ha CTpaHHIIH.
[Tpernex web crpanuiia ce pauyna Ha cienachu vay v un (Farris et al, 2014):

_A
1 =7 [1]
I'ne je:
- [1C- Ilpernen cTpanuiie;
- I-Honacuu,

- JIC- [laToTeke cTpaHHIIE.

HaBenenu unaukaTopy He y3uMajy y 003up Opoj CTpaHHIa, Kao HU

KBAJIUTCT caz[pn(aja Ha CTpaHHUIama. TaKohe, OBU HMHAHUKATOPU HE carnenaBajy CJ'ICI[ChC OuTHE
CTaBKe.

- Jla nu je mopyka nmpukasasa, crenu(pu4Hoj, pelaTUBHO) WU ofpeheHoj myonuiy,
- Jecy mm MOjeIUHIM  KOjUMa cy NpUKa3aHe  CTpaHULE

OMJIM 3aMHTEPECOBAHU 3a CaJpKaj CTPAHUIIA,
- Jla nmu ce moceTuTesbu cehajy orinaca.

C o03upoM Ha HaBeIEHO, UHAMUKATOp Mperjesia CTpaHulla, OCUM YUCTOT 30pajama, He
npyka MeHaiepuMa nHpopMaImje 0 yYMHKY KOjH oriiac Ha Web- cTpaHuiiamMa uMa Ha KOPUCHUKE.

Croma ,,KIMKOBa“ je MOCTOTAK MpPHKa3a KOjU HAaBOJE KOPUCHHKA Ja KJIIMKHE Ha OrJac.
HaBenenu nHaukaTtopu nprkasyjy MOTUBHCAHOCT KOPHCHHKA J1a KIMKHY Ha €ajT, IITO JOBOJH JIO
neTajbHUjer o0pa3ioxema nonyae. Ctona KIMKOBa ce pauyHa Ha cienehu HauuH:

CK=_ [%)]

I'ne je:

- CK- Crona KJIMKOBa,;
- K- Kimk;

1I- IIpukas.
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Benuku Opoj KoMITaHuja KOPUCTH CTONY KIMKOBA KaKO O YTBPAMJIM 3aHHTEPECOBAHOCT
KopucHHKa. HaBesieHn MHIUKATOpP jecTe BPJIO0 KOPUCCTH, ajlu He Tpeba na Oyjie HajJOMUHAHTHHU]U Y

OKBHPY YHTaBE aHAJIM3€, jep CTOMa KIMKOBA HE TapaHTyje KyIMOBHHY, IITO jeé IWJb OrJialiaBarba
(Cnuka 35).

Hosa
o | . CTpaHMua je
‘o SR npuKasaHa
v*\\ =
R 3
)\09‘“‘ §’
MNoTeHuujanuu g
KOPUCHULM yeayra g
7 ?
Y 3
o
’9,% 5
% §
Mpouec craje

Cnuxa op. 35 Ilpeeneo cmpanuua

UzBop: Farris et al. ,, Mapkerunmike metpuke “, 2014.

Crona KJIMKTama j€ jOoIll jeHa OJf MHJIMKATOpa KOJy MEHallepH 4YeCTO MPUMEBY]Y Y
OKBUpPY CBOJUX aHanu3a. MelyTum, BaKHO je HaBECTH Jla caMO HajcopUCTULIMpaHH]e CTpaHUIIE
nMajy MoryhHOCT Ha/i3upama Opoja ImyTa KOJIMKO CE je/laH orjiac MpuKaxe UCTOM KOPUCHUKY. 3aTo
NPUIMKOM pauyHama CTOIe KJIMKOBa Tpeda BOJUTH pauyHa O AYIUIOM HpedpojaBamy KOjU JTOBOIH
MeHalepe y 3a01y/ie 0 aTpakTUBHOCTH OrJlaca U 3aMHTEPECOBAHOCTH KJIMjeHaTa.

Tpomak mo mpukasy, Tpollak MO KJIUKY M TPOIIAK [0 HAPYUOU IpeJCTaBibajy TPU
CpoJlHAa MHJUKATOpa, KOje ce pauyHajy Ha MCTH Ha4yMH, Ka0 OMep TpolIKa ca OpojeM IpHKasa,
KJIMKOBA U HapyuOH, IITO je mpescTaBibeHo cienachum pasinomiuma (Jackson, 2016) (Cruxa 36):

TO [ .
TH= [Hj.]

TO .

TO [ .
TH= [H.].]

Ine je:
-TII- TpowmkoBu npuKa3sa;
- TO -TpoikoBu oriamaBama,
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-bI1- bpoj npukasa;

-TK- Tpomak 1o KJiuky;

- BK .bpoj xnukoBa;

-TH- Tpomak Hapynoe;

-bH- bpoj Hapyuowm.

HaBenenn wuHIUMKAaTOpU TMpeACTaB/bajy OCHOB  JETOTBOPHOCTH  MHTEPHETCKOT

MapKeTHHTa W TPEJACTaBJbajy IIOKa3aresbe NPOPHUTAOMITHOCTH MHTEPHETCKOT —OrJialllaBamba
KOMIIaHHja.

MoTeHyujanHu KopucHuk KnukHe Ha ‘ Wame
KOPUCHMK = BUAM OFNaC ‘— ——  omac ‘— —  Hapyyby
© \
13 © () .
° - =
5 J H l g J
g Tpowak no = Tpowak no o Tpowakno
» ; npuKasy T KnuKa ‘ ~® . Hapyybu

Cnuka 6p. 36 Ilpouec npukyn.wamwa Hapyuou

WUsBop: Farris et al. ,, Mapkeruniike metpuke *, 2014.

MH1ru MeHayiepy TpOLIKOBE MO KIMKY HHAPYIOU cMaTpajy HajBaXXKHU]JUM UHAMKATOpHMa Ha OCHOBY
KOJUX carjieZjaBajy oJIHOC YJIOKeHHMX UM noBpaheHux cpenactaBa. OBaj HHAMKATOP MEHAIEPH YECTO
KOpHCTE U IpU GOpMUpaY LIeHa ycllyre Kojy ucropy4yjy. aTepuer ornamasame oMoryhasa Behy
JOCTYIHOCT I10/1aTaka, Kao U MOryhHOCT MpUCTYyIa MoAannMa y CBakoM TpeHyTKy. [lomanu koju cy
HEOMXOJHM 3a pauyHame HMHTEPHETCKUX HWHAMKATOpa JOCTYHHHMJU Cy HEro y ciydajy
KOHBEHIIMOHAJHUX HAauMHA orlaniaBama. Kaja je y nutamy OljeHa yCHEeITHOCTH OTJIallaBama MyTeM
UHTEpHEeTa, HeMoryhe je He moMeHyTH npojaajHu jeBak (Sales funnel) xoju mMeHayepu kommanuja
Hajuenihie KOPUCTE MPU M3paKkaBamy YCIEIIHOCTH WeD orarraBama.

Kotler, Rackham, Krishnaswamy (2006) cmatpajy fa ce nmpojiajHu JIeBak CacTOju U3 JBa
nena. [IpBu eo omHOCH ce HAa YETUPH TUIMYHA KOpaka Mpe OMITyKe O KYIOBUHH, a TO CY: CBECT
KOPUCHUKA, CBECT 0 OpeH]ly, pa3MaTpama OpeHaa u Opena npeaHoctd. KopucHumu npe ouiyke o
KYIIOBUHH pa3Marpajy IOHYAE pa3IMYUTUX OpeHaoBa, a 3aTUM BpeJHOBameM oapeheHux
KapaKTepUCTHKa CyXKaBajy U300p u oanydyjy ce 3a kynosuny (Edelman, 2010). Apyru neo neBka
OJTHOCH Cc€ Ha KOHKPETHE KOpaKe TOKOM TpoIieca KyITOBHHE, a TO Cy: HaMepa KOPHCHUKA, Ky[TOBHHA
yciyre, JI0jaaHoCT oapeljenoM OpeHay U 3acTyname Operaa (mpomoTepu Operaa). Kpo3 HaBeneHu
MPO/IajHU JIEBaK carjienaBajy ce e(peKTH MapKEeTHHIIKHX aKTHBHOCTH IPE JOHOIICHA OIUTYKE O
KYIIOBUHH, TOKOM Ipolieca KyIIOBUHE W HaKOH KyNOBHHE yciyre. Ha oCHOBY HaBeIeHOT MOXe ce
3aKJbYYUTH Jla IIMJb HHUj€ CaMO jeTHOKpaTHa Mpojaja yciyre, Beh 3aJOBOJBCTBO U JIOjaTHOCT
KOPHUCHHUKA Ha JIYTH POK U MOCEJOBHE KOPUCHUKA MMPOMOTepa KoMmIanuje. IHTepHeT oriamaBame
omoryhaBa Behy JOCTYNMHOT MojlaTaka HEONXOAHMX 3a MPUMEHY MHIMKaTOopa Kao U MoryhHoT
MPUCTyNa TOJAliMa y CBakOM TpeHYTKy. llogamm Koju Cy HEONXOIHW 3a H3padyHaBambe
WHTEPHETCKUX MHINKATOPA CY JOCTYITHH]H HETO Y CITy4ajy KOHBEHIIMOHATHAX HAuMHA OTJIallIaBarba.
Kana je y nutamy olieHa YCHEIIHOCTH OIJIalllaBamka MyTeM WHTepHEeTa HeMoryhe je He TOMEHYTH U
nponajuu sieBak (sales funnel) xoju meHayepu xkoMnanuja Hajuemhe KOPHCTE NMPU H3paKaBamby
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yenemmHocTr Web ornamagama (Kotler, Rackham, Krishnaswamy, 2006; Edelman, 2010). ITpoxajuu
JIeBaK MPHUKa3aH je Ha cauiu 37.

IlojenuHIH KOjH CY
BHj€H OI/Iac Ha
HHTEepHETY.

ITojeTHHIH KOjH CY
KIHKHY/IH HAa OIIac.

IlojeNHHHIH KOjH CY

KIHKHY/IH Ha ONIHjY

" K}'H}'j eM " .
TlojenuHIH KOjH CY
KYIH/IH YCIyTH.

Cnuxa op. 37 Ilpooajnu nesax

WsBop: asrosuh, U. ,, Mepere konsepszuja — o cywmuna mapkemunea *, 2016.

[TpuHIMIT Ha KOME ce 3aCHHBA MPOJIAjHU JICBAK je carlieflaBame mporeca
KpO3 KOjH MpoJia3e KOPHCHUIIM W3 TOjeICHMX CerMeHara TyHela Y OKBHPY KOjUX jelHa Trpyma
KOPHCHHKa OJlyCTaHe o] HacTaBKa. [IpoaajHu TyHen, 3ampaso, oapelyje 6poj konsepauja (Jackson,
2016; Quevedo et al., 2015). Y npBoM Kopaky cariieqaBa ce Opoj mojeIrHala KOji Cy BHICIH OrJiac,
on 100% mojenuHara Koju Cy BUAEIHU OTJIac Ha Orjac KIMKHE CaMO Malli J1e0 UX, HAKOH MPUCTYIa
OrJIacy camo jellaH Jie0 KOPUCHHMKA KOjH Cy KIMKHYJIM Ha OTrjac Ce 3aJp>KH BHIIE O]l JBaJeCeT
CEeKYH/IM Ha CajTy M KJIMKHE Ha OMIHN]y KymyjeM. Hak ¥ CBM OHHM KOjU KJIMKHY Ha OMIIH]Y ,,KyIyjeM™
He Kyre oxapeheny ycmyry. Bemuku O6poj mux 300T 1eHe omycTaHe oja KymoBwHe. Heknma yak
MOHYJIe JIeNlyjy U CYMIbUMBO M YIIPaBO je TO pas3jor 300r Kojer Hajuemhe oJycTajy o KyHNOBHHE
(Quevedo et al., 2015).
[Mposajuu jieBak Ha CBaKOM cajTy Tpeba Ja ce cactoju u3 cienaehux aenosa (Quevedo et
al., 2015):
- TlocenoBame cajTa KOju ce€ CacTOjU M3 jelHE WM BUILIE CTPAaHHUIIA HAa KOjeM ce
npe3eHTyje yciyra oapelene komnanuje;
- IlocenoBame dhopme 3a HapydIHBAFKE WU 3aKa3WBamkE, KOja MOXE OUTH y OKBUPY
cajTa Wik Ha MOoceOHOj CTPAHUIIH;
- TlocemoBame 3axBanne crpanuie (thank you page) xoja ob6aBe3HO Mopa OMTH Ha
moceOHO] CTpaHUIIH, jep Ce Ha OCHOBY OBE CTpaHuIle YTBphyje Tauan Opoj mpojaja.
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[Tpakca nokasyje na o 100% seyau kKoju Cy BUJEIH OTJIac HA MHTEPHETY, Ha Kpajy, caMo
ce mux 2% oUTy4H Ha KYIOBHHY, IITO 3allpaBO O3HA4YaBa Ja MPOICHAT KOHBEP3Uja M3HOCH CaMO
2%. Pe3yararu 1o0ujeHu mpuMeHoM HaBeaeHuX uHaukaTopa (sales funnelu), mpencrasibajy 6pojke
3a Koje cy MeHariepu HajsauntepecoBanuju (Kotler et al.,2006; Edelman, 2010).

6.2. Uuaukaropu nepopmancu ynanpehema npoaaje

Komnanuje kopucre pa3nuunTe MapKeTHHIIKE aKTUBHOCTH Y IMJbY IIPOMEHE MOHAIIAkha
MoTpoIavya Ha Ha4WH Koju he moBehaTn obumMe mponaje u yHanpeauTu rneppopMaHce MOCIOoBama.
HaBenene akTHBHOCTH MOTY MMAaTH KPaTKOPOYHE WK AYropodHe edexre. Jenan o1 MHCTpyMeHaTa
MapKETUHIIKKX KOMYHHUKAIMja KOjU C€ KOPUCTH Y IHJbY CTUMYJIAIIMje MPOJIaje, a UMa KpaTKOPOUYHE
edexre, jecte yHanpeheme nponaje. Janac, ynanpeheme npoaaje ka0 MHCTPYMEHT MapKETHHIIKUX
KOMYHHKaIMja J100Wja 3aciIy)KeHH TpPEeTMaH, KaKo Yy HAy4YHO] JHUTEpaTypu, TaKO M IPAKCH.
CaBpeMeHe KOMITaHHMje ra OpUCTEe Yy IHMJbY KpaTKOpOUYHE CTUMYJalWje Npojaje, Hariamaajyhu
MO3UTHBHE e(eKTe NMPUMEHE MOCMATpaHOI HMCHTPYMEHTa Ha IOCIOBHE Hcxoze. KpaTkopounu
HJbeBU yHampehema mpojaaje moapasymenajy cieaehe (Abraham, 2000):

— OcCB0OjUTH HOBE KJIM]EHTE;

— Ilosehatu crony kynoBuHe noctojehux KiujeHarta

— Ilojauaru onmaHocr;

— Crehu HOBe TProBUHCKE KIIMjeHTe (TuCTpHOyTEpE);

- ,,OTynuTH* KOHKYpEHTe.

Ja Ou yTtBpawiu edexkTe IpUMeHe YyHamnpehewa mpojaje, MeHallepd KOpHUCTe
MHMKaTope neppopMaHCH yHanpehema rnpojaje Koju cy npejcTaBbeHn y Tadbenu 13.

[Iponiena monasuiiHe mHpojaje MpeacTaBiba pedepeHTHE BPEAHOCTH 3a €BalyallH)y
noehaHe mnpojaje HacTale Kao pe3yiTaT NpUMEHe aKTUBHOCTH YyHampehewa mnpoaaje. OBaaj
MHIMKATOp ce Hajuelrhe NpuMemwyje Kaja je yHanpehemwe npojaje y nuTamy, ajal KOPUCTH Ce U 3a
yrBphuBame mnosehawa mpojaje, Kaja je y MNHUTalky M INpPUMEHa JApPYTUX HHCTpyMEHaTa
MapKeTHHIIKUX KOMyHUKauuja. OBaj MHAMKATOp IMOMaxe y ,u3onauuju” mosehamwa mnpopaje
HacTaje Kpo3 akTUBHOCTH yHanpehemwa npojaje o Apyrux yrunaja. [lonasuimHa npogaja Moxe ce
u3padyHatu Ha cieaehu naunn (Farris et al., 2014):

VII = II11 + M [14.]

I'ne je:

- VII- YkynHa npoaaja,

- [II1- TTona3ua npoaaja;

-U11- MakpemeHTanHa noHyza.

WukpeMenTaliHa Ipo/iaja mpecTaBiba yBehaH! HUBO MIPO/iaje KOjU HacTaje Kao pe3ysiTaT
aKTUBHOCTH yHampehema rnpojaje. 3a KommnaHuje je, nopes yrsphupama HUBOa OCTBapeHe Mpojaje,
BaXHO YTBPJHMTH TPOLIKOBE MHKPEMEHTAJIHE MpOo/iaje, Kao U y3JIeT KOjU HacTaje Kpo3 aKTUBHOCTH
ynanpehema nponaje (Farris et al., 2014).

_mn
TUI=—— [1]]
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I'ne je:
- TUII- TpomkoBM HHKPEMEHTAIIHE TIPOJIAj€;
- MII- MapkeTuHIIKa TOTPOLIbA;
- UI1- MakpemenTamHa mpo/jaja.

Tabena op. 13 Huouxamopu nepgpopmancu ynanpeherwa npooaje

Iurama 3a
HNupukaropu Hauun ussohema Capxa
pa3mMarpame
YkynHa npogaja =
moJia3Ha mpojaja Mapkeruniike | YTBphuBame HHUBOA 10
IMoaa3umna yMameHa 3a IPOJIajy | aKTUBHOCTH Takohe Kojer je Texkyha
npojaaja OCTBapCHY JOIIPHHOCE Mpoiaja He3aBHCHA O]
IPUMEHOM PA3IUYUTHX |MOJA3UITHOj OCHOBH TUCTPUOYIIH]je
MapKETUHIIKUX aKTHBHOCTH
Crona
Pasnuke Hacraie
uckopuiheHocTu :
T bpoj peann3zoBaHuX KymoHa Kao0 pe3yJraT I'py6o mepuio
' ’ HoJIeJbeH ca OpojeM paziauunTe ,,y3lIeTa‘ peaam3anuje
NMOKJIOHA U I ABYe
peKJIaMHuX YKYIIHUX KYIIOHA puoOynuj KYIIOHa
. KyIOHa.
MaTepujaja
He y3uma y 063up
Homunanna BpegHocT :
pen MapiKy Koja ou ce
KyIIOHA IUTyC HaKHaJIa
T 23 peATISALL peaimsoBaia peKo |
- YyHamb X
POLIKOBH p 10071)% KOpHCHHKa Koju cy | T 21YHAE€ pacxoja 3a
KynoHa u pabara _ToAeieeHa 3aMHTEPECOBaHU J1a KYIIOHC
OpojeM IucTpuOyHnpaHux
KyIe yciyry 0e3
KyIoHa
KyIOHa
: He ypauynasa Mepwuiio 3aBUCHOCTH
IMocToTak IIponaja ca kymoHuMa ypary P .
. OIICIECHO Ca VKVITHO BEJIMYHMHE TIOIYCTa pozjaje o
npoaaje ca M0/1eJbEH TTHOM
p J X YKy KpO3 0, HpeheHe MapKETHUHIIKUM
KYNOHHMA MIPOJIajoM
KyIIOHE AKTUBHOCTHUMA
UsBop: Farris et al. ,, Mapketuriike Metpuke *, 2014.
Ui .
V=—|[nj.
=[]
I'ne je:
- Y- Vaner;

- UI1-NHKkpemenTanHa npoaja,
- [I1- [ona3na npopaja.

Hakon yrBphuBama noehema HUBOA Npojaje Kao MOCIEAHIE NPUMEHE aKTUBHOCTH
yHanpehema npojaje, mpuctyna ce JeTaJbHUJUM aHaju3aMa Kao IITO Cy CTOMa MCKOPUITheHHX
KyIoHa, pabaTa, MOKJIOHA M PEKJIIAMHHX MaTepHjajia U MOCTOTaK Mpojaje, KOju ce OCTBapyje ca
KyIOHUMa, pabaThMa, MOKJIOHUMA M peKJIaMHUM MaTepujanuma. CTona UCKOpUIINEHUX KYIOHa je
MOCTOTaK JUCTpUOyHpaHuUX KymoHa (pabara, peKJIaMHHMX MaTepHjajia M IOKJIOHA) Koje Cy
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MOTPOIIAYHM ynoTpeOmu (MCKOPUCTHIIN), a MOKe ce u3pauyHaTH Ha cieachu nauun (Farris et al.,
2014):

CUK =2 [%]
JIK

I'ne je:
- CHUK- Crona uckopumheHuX KyIoHa;
- K- Hckopumrthenu KyrmoHu;
- K- uctpulyrpanu KymoHH.

Z[a Ou aHanuse Ouie Opeuu3HEe U IMOTIIYHEC, HCOIIXOIHO je HU3pavYyHATH U TPOIIKOBC

uckopuiheHnX KyrmoHa M yKyIaH TPOIIaK KyMoHa, ITO ce mpejcTaBiba Ha ciaenchu nauun (Farris
etal., 2014):

TUK = HBK + HUK [1].]

VTK = (TUK x BUK) + T/ [1.j.]

I'ne je:
- TUK- TpomkoBu HCKOpUITheHUX KYIOHa,
- HBK-Homunanna BpeqHOCT KYTIOHA;
- HUK- Haknane 3a uckoopuurheHe KynoHe;
- YTK- VKynnHM TpOLIKOBU KYIIOHA,
- BUK- bpoj uckopumhennx Kymnosa,
- TALL- TpomkoBu auctpubylyje U mramnanja KynoHa.

On BpeOHOCTH AaKTHUBHOCTH YyHamnpehemwa Mpojaje Koje KOMIIaHHja HYIH CBOJUM
aucTpuOyTeprMa, MOCTOTAK MPOaje OCTBapeHe ca KYIIOHMMa MPEICTaB/ba yIe0 KOjU Ha Kpajy Johe
710 caMUX KOPHCHHUKA, a pauyHa ce Ha cienehu nauun (Farris et al., 2014):

MoK . .
IICK T [Hj.]

I'ne je:

- [IIICK- INocToTak mpoiaje Koju ce 0CTBapyje ca KyloHUMa,
- [IOK- IIponaja ocTBapeHa ca KynoHHUMa,
- YK — YkynHa nponaja.

CaBpemenu ycinoBu Hamehy morpeOy 1a ce KOMIIaHUje KOHCTAaHTHO TaKMUYE Ca CBOJUM
KOHKYpPEHTHMA y BHIy KpeHpama IMOCEOHNX yCcIyra, akTHBHOCTH MapKETHHIIKUX KOMyHUKaIMja U
Cll., Yy LMJby npupoOujama KOpHcHHUKA. [Ipmimkom kpeupama OWMIO KaKBHX MApPKETHHIIKUX
aKTUBHOCTH, 1A TAKO M yHanpehema mpozaaje, KOMIIaHUje MOPajy BOAUTH padyyHa O PEeHTaOUIHOCTH
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U ocTBapemwy npodura, MTO je MPUMAPHU IHUJb CBUX MPO(UTHO-OPHjEHTHCAHUX OpraHHU3allyja.
Takohe, y okBupy yHampehema mpopgaje, KOMIIaHHje MOpPajy BOJAMTU padyyHa U O paszliuKama
HaBEJICHUX aKTHBHOCTH KaJia Cy Y MUTAWkYy AUCTPUOYTEPH M Kpajibl KOPUCHULIM. Y CIIydajy Aa He
MOCTOjH pa3JiMKa Ha HUBOY JUCTPHOyTEpa M KpajihbHX KOPHCHUKA aKTUBHOCTH, YHarpelema npojaje
ce 3ayCTaBJbajy Ha HUBOY JAMCTPUOYTEpa, M HABEJCHE aKTHBHOCTH HUKaJa HE YCIeBajy CTUhH J0
KpajlbuX KOPUCHHUKA, LITO CE OJIpakaBa Ha pe3yJiTare MoCiIoBama U HeycneX yHanpehema rnpojaje
Ka0 HMHCTPYMEHTa MAapKCTHUHIIKUX KOMYHHUKaIMja. 3aJ0BOJbCHE CBUX CTpaHa
oMoryhyje ce yCrenHoCT akTUBHOCTH yHanpehemwa nponaje (Kocmuh-Cmankosuh, 2011).

6.3. Uuaukaropu nepgopMaHcH JIMYHe TIPojaje

VY caBpeMeHOM OKpYXeHY KOje je Mpe3acHheHO pa3auduTHM OIJIaCHUM MopyKama u
MapKEeTUHIIKUM aKTUBHOCTHMA, JIMYHA Ipojaja jo0uja cBe BUIIe Ha 3Hauyajy. OBO je jenaH oA
HAjCKYIJbUX M Haje()eKTUBHUJUX MHCTPYMEHAaTa MapKETUHIIKMX KOMYHHUKalHja. YIpaBo cy 300r
TOra MEHallepy KOMITaHHja 3aMHTEPECOBAHU JIa carjie/iajy eeKTe Mpon3allie H3 aKTHBHOCTH JIMUHE
npojaje, NPUMEHOM pPa3IMYUTUX HHIUKaTopa. Heke on MHOMKATOpa JHYHE Npojaje Koje ce
Hajyenrhe NpuMenyjy IpeacTaBbeHe cy y Tabenu 14.

Tabena op. 14 Hnoukamopu nepgpopmancu n1uune npooaje

IMurama 3a
Nuaukarop HN3Boheme Cspxa
pa3MaTpame
CarnemaBame Ipuxo/ia
oouT HacTaJIuX Kao pe3yJiTaT THII3] THUX
A pesy Yruuaj apy [MpoduradbumHOoCT
OCTBapeHay | aKTUBHOCTH yHamnpehema eJeMeHaTa Ha
) JIUYHUX OJTHOCA C
O0JTHOCY ca mpoaajc U TpOIIKOBa AKTUBHOCTHU
KOPHCHHKOM. HEOIXO/IHUX 32 yHanpehemwa npoaje. KOpHCHHIIHMA.
OCTBapeH-¢ aKTHBHOCTH.
He y3uma y 003up
MTOTO/THOCTH y BHITY
IMocToTak . . Mepwiio 3aBUCHOCTH
ojaje Koja ce Hpongja octsapena y o S MpoJiaje o
npos .
ponaj . J JIMYHOM KOHTAaKTy KpO3 KOMITaHH]€ HYIC
oCcTBapyje Kpo3 . KOMCHIIIAMA Y OKBH MapKETHHIITKAX
JIMYHY MPOaaj YRYIHY TIPORa)y: s 5 Y B aKTHBHOCTH.
y npoaajy. AKTUBHOCTHU JIMYHE
poJaje.
VYkazyje Ha
0 . BepoBaTHOhY
Hamop Apeyje ce Ha JCCTBULM  Hayop KOPHCHHKA TIPH | [IOHOBJBCHE KYTIOBHHE.
on 1 no 5, e kiujeHTH ;
KOPHCHHUKA TpH| : : MpyXamy yCIyre ce CarnenaBajy mra
OLCILY]Y Harlop Koj i Tpeba modoJbIIaTH
NMPY:Kamby YIKY y TOKY HCTTOPYKE paznukyje mehy p :
ycayre. yeryre KOPHCHHUIIMA. KaKo OH C€ HallopH
' CMamWITN U OJTAHOCT
moBehaa.

W3Bop: mpunaroleno npema Farris, et al. ,, Mapketuniike merpuke *, 2014.

C o03upom fa je nu4Ha Ipojaja jeJjaH o] HajCKYIMJbUX MHCTPYMEHATa MapKETHHIIKUX
KOMYHHUKaIlMja, MEHallepu KOMIaHuja Cy TOCEOHO 3aMHTEPECOBAHM 3a carjefaBame TOOUTH Koja
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HACTaje Kao pe3yJsiTaT aKTUBHOCTH MPUMEHE HaBEJACHOT MHCTpyMeHTa. JJoOUT ocTBapeHa JIMYHOM
npojajom pauyHa ce Ha cieaehu Haunn (Bendle et al., 2016):

JIOK= TTOK— TJIO[1.j.]

I'ne je:
-JIOK- JloObuT ocTBapeHa y 0JJHOCY ca KOPUCHHUIIUMA;
- [TOK- ITpuxoau HacTaiau y OJJHOCY ca KOPUCHHUIIMMA,;
-TJIO- TpouKOBH JUYHUX OJAHOCA C KOPUCHUIIMMA.

[MpuukoM padyHara HaBEAEHOI WHANKATOPa, 300I MPEHM3HOCTH W YIIOPEIAUBOCTH
pe3yirara, HEONXOHO je Ae(UHUCATH TPOUIKOBE JHYHUX OJJHOCA C KOPUCHHUIIMMA, Ka0 U TO JIa JIU
Ha OCTBApEeHy JOOWT y JMYHHM OJHOCHMA C KOPHCHHUIIMMA YTUYy W HEKE APYre MOTOJAHOCTH U
AKTHMBHOCTH MAapKETHHIIKMX KOMyHHKalja.IloctoTak mmpojaje ocTBapeH y JIMYHO] IPOJAjH
NPEJICTaBIba YIE0 MPOJIaje KOjU ce OCTBAPYje KPO3 aKTMBHOCTH JIMYHE MTPOJIAje Y OJHOCY Ha YKYIHY
npojajy, a pauyHa ce Ha cieaehu nauun (Bendle et al., 2016):

1 1OJM= [1]

I'ne je:

- [ITJITI-TTocToTa nmpojaje Koju ce ocTBapyje Kpo3 JUYHY MPoJIajy;

-JITT-JInyna npopaja,

-YII-YkynHa nponaja.

Jenna o mHaMKAaTOpa IMYHE MPOJaje, Koja Hajooske ojpel)yje moHalame KOPUCHUKA Y
OyayhHOCTH Kao U BUXOBY JIOJaJIHOCT, JECT€ MHUKATOpa Haropa KOPUCHUKA MPU MPYKawby YCIyre
— Customer Effort Score (CES). OBaj unankaTop ce pauyHa Ha JECTBHUIIM O jeIaH J0 MeT, Ie je
OpojeM je1aH O3HAYCH BPJIO BEIMKH HAIlOp KOPUCHUKA IPU MPYXKamwky ycIyre, a OpojeM MeT 03Ha4eH
j€ BeoMa Maji Harop, IITO je MpHuKa3aHo y Tadenu 15.

Tabena op. 15 Jlecmeuua nanopa KOPUCHUKA NPU RPYHCARLY YCIIy2e

BpJo Besnkn Beoma masn
Benuku Hanop Cpenmu Hamop Mauin Hanop
Hanop npH TIPH TPY:KaM, MPHU NPYKAH NIPHU NPYKA, Hanop npH
fIpyaiby ’ c?lyre ' cnyre ! cnyre ! fpyxawy
yciayre e yery yery ycayre
1 2 3 4 5

Hanop xopucHHKa MpH TpyKamby yciyra je HHIMKATOp KOjiuM ce YTBphyjy HeaoCTalH,
KaJia je y IUTamy UCIopyKa yciyre caMuM KopucHunimMma. HaBenenu unaukarop ce pokycupa Ha
IIPOMEHE, YKOJIUKO Cy MOTpeOHE Y YCIIy3u KYIIMMa, Kako OU 3aJ10BOJBUIIM CBOj€ MOTpede Ha IITO
epuxacamju Haumu (Dixon et al., 2012). Dixon (2012) y cBoM HCTpaxKHBakby HaBOAW Ja 3a
OJlyIlIEBJbEHE€ KOPUCHHUKA HUCY HEONTXOJHE KOH(ETe U MOKIOHH, HETrO JeIHOCTaBHO U Op30 pelieme
npobsieMa 1 3aJJ0BOJbee MoTpeda KopucHuka. OBakaB MpUCTYN yHanpeauhe KBaIUTET moctojehe
ycnyre, yruuahe Ha J10jaTHOCT KOPHCHUKA U nep(opMaHce MoCcIoBamka.
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6.4. Unauxaropu nepgopMaHcH TPKUIIHUX OJHOCA ¢ jaBHOIIhy

KommnaHuje mopen ycrocTaBibama 0JJHOCA C KOPUCHHUIIMMA, J00aBJbayrMa U TUICPHMa
MOpajy Ja KOMYHHUIIUPA]y ca BEJTUKUM OpojeM 3anHTepecoBane nyoauke. [Tyonuky unam rpymna Koja
MMa aKTyellaH WM TIOTEHIIMjajlaH MHTEPEC MIIM MOXeE Jla IMa YTHIAj Ha CIIOCOOHOCT KOMITaHH]je J1a
octBapu cBoje 1beBe (Kotler & Keller, 2017). Tpxxumnu ogHocu ¢ jaBHomhy mojapasymeBajy
nporpame Au3ajHUpaHe y HuJby eAyKallije KOPUCHUKA U 3aIITUTE UMHIIA KOMIIAHU]€ Y LISTUHH WITH
IEHHX MO0jeAMHUX ycayra. He mocToju jeIMHCTBEH TUIaH TPXKUIIHKUX OJIHOCA C jaBHOIINY.

AKTHBHOCTH TPXKUIITHHX OJHOCA C jaBHOIINY ce pa3iuKyjy Melhy KommaHujama jep
CBaKa KOMITaHHja UMa Pa3IMuUTy KJbYYHY JaBHOCT, KA0 M KOMYHHUKAIIMOHE IIHJbEBE. Y CaBPEMEHHUM
yCJIOBHMA ITOCIIOBaa KOje KapaKTepHILe Mpe3achheHOCT OTJIaCHUM MOpyKama, TPXKHUIITHU OJTHOCH C
jaBHOmIhy Tpe/cTaBbajy CaBpIICH BUJ KOMYHHUKallMja ca LMUJbHOM jaBHOIIhy y Koje KOMIaHHje
MOYMbY JIa MHBECTHUPAjy 3HAYajHa cpeiacTBa. 300T 3HAYaja ¥ HUBOA WHBECTUPAMA Y TPIKUIITHE
oJlHOCE ¢ jaBHOIIhy, MEHAlepH CTaBJbajy POKYC Ha MEPEHE U MPOIICHE KOPIIOPATUBHE PEITyTaIlHje,
KOja je pesyirar TpxkuinHuX omHoca ¢ jasHorihy (Delahaye,, 2007). Muaukatopu TPsKUIITHHX
olHOCa ¢ jaBHOIIhy KoOje MeHallepu KOMIaHHWja Hajuenrhe KOpPHUCTE MNPUIMKOM OJTy4HBamba
npuKasaHe cy y tTabenu 16.

Tabena op. 16 Hnoukamopu mprcuuwinux oonoca c jagnouthy

IIurama 3a
HNuaukaTop H3Boheme Capxa
pa3MaTpame
.. IIpousBox BennuuHe u| ExBUBaneHTHOCT U Y1BphuBame
AEVEEIY VIS ’ HGHS MEJINjCKOT nopeheme ca TPOIIKOBA pbmnmﬂnx
Equivalency (AVE) J p P P
caapxaja OTJIalIaBahEM oJIHOCA ¢ jaBHOIIhY
OpmHOC TPOIITKOBA . Viephuname
Ilena mo yTucky, TPXKHUIIHUX OfHOCA C | YTBphHuBame Opoja
. . hv 11 600 . TPOIIKOBA Y OTHOCY
HMIIpeCHjH JaBHOIINY 1 Opoja UMIIpecH;ja . .
. Ha Opoj uMIpecu;ja
uMIIpecH;ja
ﬂogzszcu:z:&eﬂa [Mpuxoau ymamenu 3a OnpehuBame
. TPOIIKOBE TPKHLIHHX | KATEropHja MpHxoza u Mepa ycrnemHocTr
. 0JIHOCA C jaBHOMIhY TPOIIIKOBA
jaBHourhy

W3zBop: npunaroheno npema Farris, et al. ,, Mapkeruniike metpuke “, 2014.

IMpumena Advertising Value Equivalency (AVE) u3a3uBa Benuky 1e0aTy y HHIYCTPHjU
OIJIaIIaBama y MOCIEIHBUX HEKOJIUKO ToanHa. Jlebarta o mpuMeHH HaBEeACHOT MHIMKATOpa OJHOCH
ce Ha MOY3JIaHOCT ¥ BaJbaHOCT MOJlaTaka Koju ce A00Mjajy IpUMEHOM OBOT MHAUKaTopa. OCHOBHU
pasnosu nedare o mpumenu Advertising Value Equivalency (AVE) jecy cam beH Ha3uB, Kao M HAUWH
Ha KOJU C€ OHAa KOPHUCTH. Y CJIO0OJHOM MPEBOJY 3HAYCHE€ OBOT HHIMKATOpPA jecTe ,,peKIamMHa
eKBHUBaJIEHIMja*, MITO Cyrepuile Jja BECTH O yciyrama ojpeleHe KOMIIaHHje MMa]y IOJjeIHaK
3Hayaj, Ka0 U caMO peKJIaMHpame y UCTO] myOnukanuju. Jpyru mpobieM OJHOCH ce Ha YCJIOBe
NPUMEHE HABEJICHOI MHIMKATOpPa KAao M Ha KBAJUTET IMOCIOBHUX OJUIyKa, KOje ce 3aCHUBAjy Ha
HBEroBUM pesyiararuma. [locroje mybinkanuje Koje He MpuxBaTajy HUKaKBY BPCTY OrjalaBama, a
je Hemoryhe TOBOpHUTH 0 ,,pEKIaAMHO] €KBUBAJICHTHOCTU , TIPH Y€MY CE IOBOJH Y MUTAHE KBATUTET
nojataka W TNPHMEHE HaBEACHOI MHAMKartopa. MelytuMm, u mopen HaBeIEeHMX HEIOCTATaKa,
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MeHalepy KOMITaHUje TIPUMEHY)y HaBEJICHH HHIMKATOP jep HAa OCHOBY K€ MOTY CarJieIaTH yJIo)KeHa
CpeAcTBa y aKTHBHOCTH TPXKMINTHHX OJHOca ¢ jaBHomthy, kao um MoryhHocT mnopehema Ha
pasnmmuntuM HEBouMa (Delahaye, 2007; Jeffries, 2003).
Advertising Value Equivalency (AVE) ce pauyHa MHOXEHeM Opoja nHYA

kosioHe (y ciydajy MpHHTA) WK ceKyHau (y Cllydajy eJeKTPOHCKUX ME/Hja) ca IIEHOM MEIH]CKOr
npocropa (1o uHYy WM cekyHau). HaBeneHn MHAMKATOp padyHa IeHYy 3a ynotpedy oapehenor
MeaujcKor mpocropa ozapehene Beamuune. Ilpumena Advertising Value Equivalency (AVE) nma
CBOj€ MIPEHOCTH U HEJIOCTaTKe Koje Tpeba yBakaBaTH U Ha Taj HAYMH YMAambUTH PU3UK U nmoBehatn
edukacHOCT HaBeaeHOT Mepriia. Hakon pauynama Advertising Value Equivalency (AVE) kommanuje
BpILIC U JIeTaJbHUj€ aHAIN3E, [1a pauyHajy TPOIIAK 32 CBAKU YTUCAK WU UMIIPECH]Y I0jeTUHAYHO.

Llena mo yTHCKy, UMIIpecUju ce Moxke u3pauyHatu Ha cienehu nmauun (Delahaye, 2007; Jeffries,
2003):

_TOJ .

I'ne je:
- [U- Llena no ummnpecuju,
- TOJ- TpomkoBu ogHOCa ¢ jaBHOUIhY;
- BU. bpoj ummnpecwuja.

[Topen cTBapama MyOIMIIUTETa TPXKHUIIHU OJHOCH C jaBHOIINY MMajy BaXKHY YJOTY Y
cnenehum 3agaruma (Kocmuhi-Cmanxosuh, 2011):

- Ilomoh mpunmkoMm JaHCHpama HOBE YCIIyTE,

- Ilomoh mpunmkoM peno3uIoHNpama 3peie yciayre;

- Toxactuname nHTEpECcOBama 3a oapeheny ycuyry;

- VYr1unaj Ha noceOHe IUJbHE TPYIIE;

- 3amTHTa ycayre Koja ce cyodaBa ca mpoOJeMOM Yy JaBHOCTH,

- Jayame KOpmopaTUBHOT UMHIIA KOjU he Ha MO3UTHBAH HAYMH OJIPA3UTH HA YCIYTY U
nepopmaHce KOMIIaHHje.

Kpo3 HaBenieHe 3agaTke TPXKUILIHU OJHOCH C jJaBHOLINY yTHYy Ha KOPUCHHUKE U HUXOBE
peaknmje y BUIy KyrmoBuHe yciyre. HakoH padyHama TPOIIKOBAa aKTUBHOCTH TPXKHUIITHUX OJHOCA C
jaBHomIhy, KOMITIaHU]€ pauyHajy T100UT KO0ja ce OCTBApYje NHIUPEKTHO, KPO3 AKTUBHOCTH TPHKUIIHUX
oJHOca ¢ jaBHolThy komnanuje. JJoOuT ocTBapeHa TPXKUIIHUM OJHOCHMA C jJaBHOIINY pauyHa ce Ha
cnenehu Hauun (Farris et al., 2014):

JITOJ =IITOJ- TTOJ [m.j]

I'ne je:
- ATOJ- 1obut ocTBapeHa TP KUILIHUM OJTHOCHMA C jaBHOIINY;
-IITOJ-IIpuxoau TpKUIIHUX OAHOCA C jJaBHOIINY;
—TTOJ- TpoukoBu TPKHUIIHUX OAHOCA C jaBHOUIhY.
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Kana monoce ojnyke, kaga W Kako he KOPUCTUTH TP)KUIIHE OJHOCE C jaBHoIhy,
MEHaepH KOMITaHUja MOpPajy MPEIM3HO OAPECIUTH IM/bEBE KOMYHHUKAIMja, KPEUpATH MOPYKEe U
OJIPEIUTH MHCTPYMEHTE HABEJICHUX aKTUBHOCTH, & 3aTHM UX UMIUIEMEHTUPATH Y TUIAH U IIPOLICHUTH
wuxoBe nepdopmance. [1aBHU HTHCTPYMEHTH OJJHOCA € jaBHOIINY Cy IMyOIuKanuje, norahaju, BeCTu
CaOIIITCeHHa, CIIOH30PCTBA, KA0 W aKTHBHOCTH y BE3W Ca LUJBEBHUMA O jaBHOT 3Hauaja. Ilopen
HABEICHUX HWHIMKATOpa IMOCTOjeé TPH OCHOBAaHA MOKa3aTesba KOjH CEe OAHOCE HAa €(EeKTHBHOCT
TPXKHIITHUX OJTHOCA C jaBHOIINY, a TO CY: M3JI0KEHOCT, ITPEMO3HaBabe, CBECT, 3HAKE, PA3yMEBabE U
IIPOMEHA CTaBa, Kao U JOIPUHOC IIpoaaju u ocTBapemy npodura (Kotler & Keller, 2006).

6.5. Uuaukaropu neppopMaHci KOMYHHKAIMjCKHX AKTUBHOCTH TMPEKTHOT MAPKETHHIa

[TpuBnaveme KOPUCHUKA jeIaH je O]l TIIaBHUX 3a/laTaka MeHaiepa komnanuja. Hacynpor
orjaiaBama, MUJbHU MAapKETHHT, KOjU j€ JOII MO3HAT Kao ,,MapKeTHHT jeJlaH Ha jegaHn", omoryhyje
KOMITAaHWJU Jla UMa TpPUCHHUje OJHOCe ca KopucHuImMa. ClameM NopyKa KOMIIaHUje CTBapajy
cnienr(UIHEe MOHYIE KOje Cy HaMEHhEHE 10jeIMHAaYHUM KOPUCHUIIMMA, Y IIHJbY pearoBama Ha HBHX
U OJITy4MBama 3a KynoBuHy ojapehene yenyre. (Quiunosuh & Kocmuh-Cmankosuh., 2014; Kocmuh
Cmankoeuhi, 2011). KoMmyHUKaIMjCKe aKTHUBHOCTH JUPEeKTHOr MapkeruHra (customerdirect CD)
OJTHOCE C€ Ha IPUMEHY JMPEKTHHX KaHaja Aa Ou ce JOMpIIo 10 KOPHCHHUKA YCIyre U UCTIOpyYHiIa
yciyra Ha Haje(uKacHUju HaunH Oe3 cyaenoBama nocpeanuka. (Kotler & Keller, 2006). Pasnuunre
yCIy)KHe KOMIIaHHWje, a Ha IPBOM MECTY XOTEIH, JIojaJIHe KOPUCHUKE YUIamyjy Yy OpraHu3alfoHe
(xorerncke) KIyOOBE U Ha Taj HAUYMH Kpeupajy 0ase mogaTaka Koje MpecTaBibajy OCHOB aKTHBHOCTH
JIMPEKTHOT MapKeTHHra. V3rpanma KBaIMTETHUX 0a3a MojaTaka KiIMjeHaTa WM WHPOPMAIMOUX
JaTOTeKa MpeCTaBba MPBH HEONXOMHH KOPaK NMpH MPHUMEHH KOHIIENTA yIpaBibamba OJHOCHMA C
xopucHuia (Customer Relationship Marketing — CRM), koju uMa 3a nusb rpaljembe TyropodHux
oJIHOCa ca KopucHuIMMa 1 yBehame npuxoza opranuzanmje (Winer, 2001). AKTHBHOCTH AUPEKTHOT
MapKEeTHHTa Pa3BHjajy ce€ Kao OJTrOBOP Ha BUCOKE TPOIIKOBE APYTHX MAPKETHHIIKAX aKTUBHOCTHU H
cBE Bulle 100Mjajy Ha 3Hayajy. Pa3Boj KOMyHHKallMjCK€ AaKTMBHOCTH JAMPEKTHOT MapKETHHIa
IIPEJCTaB/ba CIOXKEH MpOLec, KOJU 3alouhbe OJpehuBameM CTpaTernjCKUX LUJbeBa KOMIIaHU]jeE,
3aTUM KpeupameM 0a3a 1mojaTaka U CeJlEeKIHMjOM KOPHCHHKA, a 3aBpIllaBa ce MCIIOPYKOM YCIyTe,
rpahemeM JyropoyHHMX OJHOCA ¢ KOPUCHHUIIMMA U €BETYallljoM pe3ysiTaTa HaBeIeHUX aKTUBHOCTH,
mro je mpukaszaHo Ha ciauim 38 (Jeffery, 2010). IIpema Bunepy (Winer, 2001), uneanne 6a3e
nogaraka Tpeba na caapike cienehe momarke:

- Tpancakiuje — KOMIUIETaH MCTOpPHjaT KYNMOBHHE yCIyre KOWCHUKA y ojapeheHoj

OpraHu3aluju,

- KonrakT — nHpOpMaInuje o KOpUCHUKY (KBaHTUTaTHBHE MH(OpManyje);

- Omnwuche nundpopmanuje (KBaIMTAaTUBHE UHPOPMAITH]jE);

- OaroBop Ha MapKETHHT CTUMYJIaHCe — Opoj HapyLIOu.

Edektn npruMeHe KOMYHUKAIMjCKUX aKTHBHOCTH JTUPEKTHOT MapKeTHHra yTBlyjy ce
NPUMEHOM pa3IMYUTHX WHIUKatopa. [IpBy W OCHOBHY TpyIly HWHIMKATOpa IMpPEACTaBIbajy
(UHAHCUJCKU U TPXKUIIHU WHIUKATOPU Kako Ou ce yTBpAWIM e(peKTH NMPUMEHE aKTUBHOCTH
JTMPEKTHOT MapKeTHHTa Ha yBehame MOCIOBHUX MPHUXO0Ja Ka0 M TPXKUIIHUX yHeia, ald U MOpe]
HaBEJICHUX MHIMKATOpa 3a MEHalepe Cy BeoMma 3HauajHU MOoKa3aTeJbh KOjU Ce OJHOCe Ha HHUBOE
JIOJaTHOCTH U 33JI0BOJBCTBA KOPUCHUKA, 003UPOM J1a aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MAapKETHHTa, 3alIPaBo
Kpenpame 0a3a mojaTaka MpeJCTaB/ba OCHOB NpPHMEHE KOHIIeNTa YyIpaBjbamba OJHOCA C
kopucHurmma (Winer, 2001).
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Caenedagamu
MNo3HaBarbe . [o3Hasare i
= L CermeHTauuja ) Mapxemumxe: \ WU3rpapma - pe3yamame
Komnanuje KopucHuka KOpHCHMKa aKTHBHOCTH nosepera ‘ dupexmHoz
| j | | | % ‘ MapKemuHea
4 7 v v v
Odpehusare it
: Gasa Cenexiyja AxmugHocmu | Mpusama UHdukamopu
Cmpameeujckux o OupexmHoz duekmmHo2
yuresa nooamaxa KOPUCHUKa | numara

Cnuxka op. 38 Dasze pazeoja KOMyHUKAUUJCKUX AKIMUGHOCIU OUPEKMHO02 MAPKEMUH2A
Hseop: Jeffery, M., ,, Data-Driver Marketing “, Kellog School of Mnagement, 2010.

Jla Ou ce yrBpawim edeKkTH NpUMEHE KOMYHHKAIWjCKUX AKTUBHOCTH JUPEKTHOT
MapKeTHHIa, KOpUCTe ce cieaehu nnaukaTopy, tabena 17. ¥V caBpeMeHuM yciaoBUMa MOCI0Bamba 3a
KOMIIaHWj€ Cy Haj3HAYajHUjU WMHIUKATOPH KOje Cce€ OJHOce Ha (UHAHCHjCKE eQeKTe
KOMYHHUKAI[M]CKUX aKTUBHOCTU JUPEKTHOT MapKeTHHIa (IPUXO0E U TPOILIKOBE).

VYCHemHocT NpuMeHe KOMYHHKAIIUjCKIUX aKTUBHOCTU TUPEKTHOT MapKeTHHra 3aCHHBA
ce Ha KBAIMTETHUM Oa3ama Mojaraka, KOje YHHE OCHOB TPXHMIIHOT mociioBawa (Kocmuh-
Cmankosuhi, 2013). Ba3e momataka Tpebano OM 1ga MpeACTaBibajy ,,EIEKTPOHCKH OpMap 3a
KapTOTeKy" Koju Tpeba Ja caJp Ky JIUCTe UMEHA, ajpeca, Tene@oHCKUX OpojeBa, Kao U MOAATKE O
’KMBOTHOM CTWJIy W TpaHCakiujama mnoctojehux u moTeHiujanHux kopuchHuka (Jobber & Fahy,
2006). base momaraka pyHKIIMOHMIITY [0 TPUHIMITY HHTETPAIMje MOJaTaKa MPUKYIJbEHUX MyTeM
eNeKTPOHCKUX ypehaja u ucnutrBameM HuibHUX rpyna ([Jeujosuli u op., 2014; Peltier et al., 2003).
Hajuemhn HaunHM npuKyIUbata noxaraka cy (Jobber & Fahy, 2006):

- EBupaeHuuje xommnanuje;

- Peakuuje xopucHuka Ha yHanpeheme mpoaaje;

- TI'apanTHH IUCTOBH;

- EBupennuja npomajHor 1IEHTPA;

- Pa3mena nmogaraka ca KOpHCHUIIMA;

- OOpacriu, nmpujaBe (KpeaUTHE KapTHUIIL);

- XKanOe;

- Opranuzaiuja cuenujajaHux jgorahaja.

300r HaBeJJeHNX HAYMHA TPUMEHE U 3Hayaja 0a3a rmojaraka, KOMIaHHU]€ OLEHY]Y
KBaJUTET 0a3za Mojiaraka Koje MoceAyjy M Ha OCHOBY KOJUX KOMYHHUIIUPAJy €a CBOJUM LUJbHUM
rpynama.
ajuenthy KpUTEPHjyMH KOjU C€ KOPUCTE MPUIIMKOM OIlehHBama 0as3a mojaaraka cy:

- bpoj momaraka o kopucHMIIMMa — Ja JM Cy TO €aMoO aJpece KOPUCHUKA WIH
KOMIUIETHHU MOJIaliy 0 Mpoduiry noctojehnx u NOTEHIMjaTHUX KOPUCHUKA,;

- Hauun npukynpama nojataka — IMPEKTHO WIM UHIUPEKTHO,

- Tocnenmwa axypupama 0Oaze mojaTaka — BPEMEHCKM HMHTEpPBaj O] MOCIEIHETr
oOHaBasbama MoJJaTaKa.
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Tabena op. 17 Hnoukamopu KOMyHUKAUUjCKUX AKMUBHOCIU OUPEKMHO2 MADKEMUH2A

IMurama 3a
HNuaukatopu HN3Boheme pa3mMatpanme Cspxa
OuemuBame nomohy g
KBaauter 0a3a yTBpheHnx Ol HBAA KEATHTCTA Eduracuoct 6a3a
ImoJaTaKa KpUTepHjyMa, Ha mnojgaTaka
TR 0a3a mojaraka
Qhuze ypiysce CarnenaBame
T leade| TPOLIKa lead-opau | KamuTer KyIbeHHX olIKoBa 6asa
OIIKOBHIIO - TPOIIIKOB
p » 6poja reHepucaHuX 6asa mojaraxa P
Iead‘OBa ImoagaTaka
TocroTak nponaje CarnenaBame aa U Cy
. . | OmHoc Opoja mocnatux| Hapynoe mociaeauna Eduxacrocr
KoOja ce ocTBapyje .
- T nopyka u opoja AKTUBHOCTHU JUPEKTHOT AKTUBHOCTH
B HApyUOH HACTAINX Kao| MapKeTUHTa UM HEKUX JUPEKTHOT
MADKETHHID pe3yarar ciama APYrux MapKETUHIIKHUX MapKeTHHTa
p AKTUBHOCTHU

W3Bop: npunaroheno npema Farris, et al. ,, Mapxeruniike metpuke “, 2014.

Ayrtopu, Wang, Yang & Strong paziukyjy ce 4eTpu KaTeropuje KBalureTra
nojaraka O KOPHCHHIMMA, a TO Cy. alCOJXYTHHM KBaJHTET, IMPHUCTYNAyHOCT, IOBE3aHOCT M
npezacraBbeHoCT. Kareropuje ce maspe paspal)yjy 1Mo mojeiMHauYHUM KapaKTepHCTHKaMa Koje ce
OJTHOCE Ha KaTeropuje, Mo je npukasano y Tabenu 18 (Strong et al., 1997).

Tabena op. 18 Kamezopuje u Oumensuje keanumema nooamaxa KOPUCHUKA

Kareropuje JAumen3zuje

AncosyTHu kBanuter |7Taunocm, objexmuenocm, 6epo0oCmojHOCH

IMpucrymaynocr Ipucmynaunocm, cucypan npucmyn

IToBe3anoct Bumnocm, oodamna epednocm, 6peMeHCKU OKeup, KOIUYUHA
nooamaxka

IpeacraB/beHOCT Ilpomymauenocm, jacnoha, cmannocm npeocmasbarod

W3Bop: npunaroheno npema Strong, D. M., Yang, L. W., Wand, Y. R. ,, Data Quality in Context*, Comunications of the
AMC, 1997.

Ha ocHOBY HaBeZieHUX KpUTEepHjyMa, KOMIIaHH]je OlekY]y KBaIUTET 0a3za mojaaraka,
Ha KOjUMa C€ 3aCHMBAjy aKTHUBHOCTH JIMPEKTHOT MapKeTWHIra W MoMohy KOjuX ce OCTBapyjy
KOHTAKTHU ca Kyniuma. Y 6ase rmojaTaka o KOpMCHULIUMA ,,CIIMBAJy* c€ MOAalu U3 pojaje, HoJanu

o iahamy, HAUMHY UCTIOPYKE, oAl O MPOPUTAOUITHOCTH KIIM]EHTA Kao U TpuMea0e U MpUTyx0e
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KJMjeHaTta. 3aBUCHO OJ] Ae(DUHHMCAHMX IpaBHia, NPAaBO NMPHUCTyna Oa3aMa Mojaraka MMajy CBe
OpraHM3alOHe jeJUHUIIC Y OKBHPY KommaHuje. Ha ocHOBY mpumene 0a3a mojaraka KOMIIaHH]je
MOTYy TIpeny3eTH OaroBapajyhe MapKeTHHI cTpareruje paau 1moOoJblIama COICTBEHOT HMHMIJA.
[Tpumena 0aza nogaraka omoryhyje Behy epukacHOCT 1 €peKTUBHOCT U 00JbE yCIyre KJIMjeHTHMA
(Ceseposun u op., 2013). Takohe, ykoaMKO KBAIMTET 0a3a 1mojaTaka, OJHOCHO HH(pOpMAaIHje, HUCY
Ha 33710BOJbaBajyheM HUBOY, KOMIIaHH]je MPUCTYIIa)y HOBUM HCTpakuBamuMa Koja he cpoBoautu
y LWJbY NPHUKYIUbaba M0J1aTaka, MM KOMITaHUja OUTydyje Ja moJaTke Kymyje o1 Tpehux numna.
MapkeTuHT MeHalepy KOpUCTE CIIMCKOBE MOCTOjehMX M MOTEHIN]aTHUX

KOPHCHHUKA KOjU Cy CacTaBHHM J€0 IBMXOBHX 0a3a mojaTaka, WM HabaBJbajy T€ CIIUCKOBE O APYIHX
KOMITaHMja y3 oJpeheHy HaKHa Iy, C 003UPOM J1a Cy 3a Kpenpame 06a3a rmojaraka MUbHUX KOPUCHHUKA
HEOIXOHH BpEMe, JbYJICKU pecypcH M HoBall. CBako MMe Ha KYIJbEHOM CIIMCKY ITO3HATao je Kao
wlead*”. Jla Ou yrBpanim edexre mpuMeHe TUPEKTHOT MapKETHHTa, OHU HajIpe MOpajy cariieiaTu
TPOIIKOBE ,,lead . ,, Lead ’Moxe OUTH caMO aJpeca KOPUCHHKA, WU YaK MOJAId O KOMILIETHOM
npodwmry kopucHuka. llto je sehu 6poj nHpopmanrja 0 KOPUCHHUKY, TO Cy TPOIIKOBH IO ,,lead
Behu. TpomrkoBu 10 ,,/lead “ ce padyHajy Ha cienehu nauun (Farris et al, 2014):

YTa o .
Tn :# [1.]]

I'ne je:
- Tn- Tpomkosu 1o ,,lead “-y;
-VTn- YKynHu TpoukoBH ,lead” — oBa;
- bI'n- bpoj renepucanu ,lead” — oBa.
Crenehu kopak, HAKOH pauyHara Tpolka 1o ,,lead"-y, yrephyje ce mocrorak mpoaaje
KOJU C€ OCTBapyje Kpo3 aKTHBHOCTH JMPEKTHOT MapKeTHHTa. HaBeJIeHW WHIUKATOp MOXKE Ce
uspadyHatu Ha cinenehu naunn (Farris et al, 2014):

_VIm
1 TITIM === [1]

I'ne je:

- [ITTIM-TTocToTak nponaje OCTBpEH ca TUPEKTHUM MAPKETUHIOM;

- VIIII-ykymnan 6poj mociatux nopyka;

- BH- bpoj Hapyuowu.

BaxHo je HarnacuTH 3HavajaH CTENeH Koyiepauuja nu3Mmely nmpruMeHe KOMyHHUKAIU]jCKUX
aKTUBHOCTH JHUPEKTHOT MapKeTHHTa W Kpewpama 0a3a IrmojaTaka KOPHUCHHKA, Ca OCTBApEHEM H
OJIpKaBambeM KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH Ha II100aJIM30BaHOM TPXKHILTY KOj€ MpeAcTaBiba MpelycioB
yCHelmHocTH Komnanuja. Melytum, npunmkom Kpeupama 0a3a mojaraka, mopeja KpajauTeTa Oasza
nojiaTaka, Tpeba BOAMTU pauyyHa M O ONTHMAJIHOM Opojy IMmojaTaka O KOPUCHHIIMMA, Kako HE OU
JOLUIO JI0 ,JIperyliema’ aHamu3a Koje he ce HeraTMBHO O/pa3sHTH Ha pe3yiTaTe IMOCIOBamba.
JIBocMepHU MH(POPMAIMOHO- KOMYHHMKAIIMOHM TOK M3Mel)y KOpHMCHHMKA M TOCJIOBHUX cyOjekara,
3aCHOBAaH Ha MPHMEHHW 0a3a TMojaraka, MOXe Jia yKake KOMITaHUjH Ha HEJOCTaTKe yCiIyre, Kao u
HaunHe Moryhux yHampelhema kBanuTera nocrojehux ycimyra u Kpeupama MOTIIYHO HOBUX yCIyra
Koje OM KOoMIaHHje HMIUIEMEHTHpaje y CBOJy INOHYAY M Ha Taj HA4MH 3aJ0BOJbUIIE TMOTpede
kopucuuka (Kocmuh-Cmanxosuh, 2013).
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6. 6. Unaukaropu neppopMaHcH ycjayre

[Ipu nedunmucamy moHyzAe onapeheHOr MOCIOBHOI CyOjeKTa, HajIpe ce IMoja3u O
KOPHUCTH KOjy ycIyra, Koja YiHHU MOHYY TIOCIIOBHOT Cy0jeKTa, Ioceyje y OJHOCY Ha yCIIyre TJIaBHUX
KOHKypEeHaTa Ha TPXKUIITY Koje omciyxyje. KopucHunm He Kyiyjy yclyry, OHH, 3allpaBo, KYyIyjy
onpeheny xopuct koja he pemuTH HUXOB MPOOJIEM U 3aJ0BOJEUTH BUXO0BE ToTpedbe. KopucHoct
yCIIyre ce UCTIopydyje MOTpoIIaynMa Kpo3 nmocebeHe KapakTepUCTHUKE KOje ycyra rmoceayje, Kao u
KPO3 HU3 IPETHPO/IajHUX U MOCTIIPOJAjHUX aKTUBHOCTH. Peann3anuja HaBeIeHNX aKTHBHOCTH Be3aHa
je 3a TPOIIKOBE KOjU MOTY HapacTH 10 HHBOA KOJU JIOBOJM Yy IMHUTAHhE YCHEIIHOCT IOCIOBabha
KOMITaHHje, a CBE Y IMJbY MOM3amha KBAJUTETA YCIYTe U 33J0BOJbEHA OTpeda KOPHUCHUKA. YTIPaBO
U3 TUX pa3jiora KOMIaHHje Cy 3aMHTEPECOBaHe 3a JieUHUCAE KOMOWHAIIM]E eJIeMEHATa KBAJIUTETa
yCIayre Koja ce HCIopydyyje KOPHUCHHUIMMA, y3 IMPHXBATJ/HHBE TPOIIKOBE. YCIYXKHE IETaTHOCTH
OCTBapyjy MHOTO Behe TpOIIKOBE MPETNPOAajHUX AKTUBHOCTH HEro INTO je TO Cliy4daj KO
npou3BOIHUX Tpeny3eha. JemaH o OCHOBHHMX pasjiora BHCOKHX TPOIIKOBA jECTE HEOIMHILJBUBOCT
yciayre U HeMOTyhHOCT MpoBepe HEHOr KBaquTeTa mnpe ymorpebe (Berumuposuh, 2016). Ila O6u
u3derie mpoOJieM EKOHOMCKE HEONpPaBJAHOCTH YCIIyTre, KOMIIaHUje KOPUCTE pa3IuyuTe
MapKeTUHIIKE WHAUKaTope yciyre, Tabena 19, kako Ou HampaBuie OallaHC HaBEACHUX €JeMEHaTa,
Koju he ce opa3uTi MO3UTHUBHO Ha Pe3yiITaTe MOCIOBamba.

Tabena op. 19 Huouxamopu nepgpopmarncu yciyze

IMurama 3a
HNuaukarop HN3Boheme Capxa
pa3maTpame
Yr1BphuBame
ph . [ToceOHe ananm3e
Mertoa nopehema ca BPEIHOCTH KOjy
Exonomcka . . Kaja cy y NuTamy
KOHKYPEHLIUjOM Wi | OCTBapy]y KOPUCHHIH
BPEXHOCT yCiayre . [I€Ha W KBAJIUTET
YHyTap caMe KOMIIaHH]€ KpO3 pa3inuvuTe yeryre
MIOHY 1€
Yr1BphuBame
OuexknBana noout oal IIpuxoau ymameHu 3a ph Hauwnn nedunncama
c YCIEUTHOCTH
npoaaje ycjiyre acxone TPOLIKOBA
ponaje yery P IIOCJIOBAKA P
Bpennoct mapke ycmyre|
HNHaexc BpeaHoCcTH Yy OJHOCY Ha CBE Bpennoct mapke 3a | Kpeupame BUCOKO
Mapke yciayre MapKe Ha TPKUIITY U3 KOPHCHHKE BpPEAHE MapKe MK HE
KaTeropuje yciyre
VYnotpedy oapehene
peby onpeh VYTBphuBame [Tpuxynpame
HMHuaexce Ba;KHOCTH | YCIIyTe y OIHOCY Ha CBE
YCHEMHOCTH | oJaTaka, TPOIIKOBA
MapkKe yciayre YCIyre Ha TpKHUIITY U3
MOCJIOBaba 1 KOPUCTH

HCTE KaTeropuje

W3Bop: nmpunaroleno npema Farris, et al. ,, Mapketunike merpuke *, 2014.

He nocroju jenuHcTBeHa popmMyiia ycrexa, ajau HaBeJleHe 0JTHOCE je HajOoJbe MpUKa3aTu
Mojiesiom koju HaBoau Best (2005). Ha ocHOBY HaBefieHOT MoJIelia rpaau ce HH(GOpMaTHBHA OCHOBA
3a IOHOIICHE KBAJIUTETHUX TMMOCIOBHUX oTyka. HaBenenu moaen (ciuka 39) mosasu o1 mocaoBHOT
cy0jeKkTa Koju ucropyuyje Behy BpeIHOCT KOPUCHUIIUMA Y3 HIDKE TPOIIKOBE W OCTBapeme Beher
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npoduta (Davis, 2007). Beha BpegHoCT mporcTHYE U3 CMambEHUX TPOIIKOBA IPOIIEca HCIIOPYyUCha
ycayre.

1000$ 4> 375S LeHa
300 S LleHa 500 $ Liena 125 %
- " | BpeaHocT
5008 200 $ Ucnopyka 1005 100 S
Mgnopyxa | Ucnopyka
500 $ 4005 400 S
os N IEOSRMEBRIEE Oppasatoe OppaBarbe
MNopeherse ca Hosu ExoHoMcKa
KOHKYpeHyujom npucmyn epedHocm

Cnuxka 6p. 39 Exonomcka epednocm yciyze

Uzsop: Best, R. J. ,, Market-Based Managementa: Strategies for Growing Customer Value and
Profitability*, 2013.

YKOJIMKO Ce LIEHE YCIIyTe Mmopejie ca KOHKYPeHTUMA, OHJIA je U3 MPBE KOJIOHE YO4JbUBO JIa je IICHA
yeayre koukypenara 300$, ucropyka came ycayre 200 $ u ogpxaBame 500 $. V npyroj xomonu
KOMIaHuje cMamyjy BpeaHoct ucropyke ca 200 $ na 100 $ u oxpxasama ca 500 $ na 400 $, a
nosehaBajy 1ieny ycnyre ca 300 $ va 500 $, npu yemy cy BpeZIHOCTH UCTE KOJl KOHKYpEHATa CaMo
paznmunTo pacriopehere. YV tpehoj konoHu kommanuja oapelyyje neny ycuyre 375 $, mro je Burire
y OJHOCY Ha KOHKypeHIHjy 3a 75 $, mox TpomkoBe umnopyke cmamyje 3a 100 $ u Tpomkose
oJp>kaBamba, Takohe, cmamyje 3a 100 $. 3a kopucHuKe TpomkoBy cy HikH 3a 125 $, mrro 3Haum na
noTtpomuiauu 100ujajy yciayry Behe BpeaHocTu ymameny 3a 125 $ (Davis, 2007).

Kommanuje npumemnyjy HaBeieHH Moiel 3a opeheme yunHnaka Beh nmocrojehux yciyra
M HOBHX yCJIyra, Kao u 3a nopeheme ca koHkypeHTHMa. [lomany HeonxoaHu 3a 1euHICAkE OBOT
Mojiena npudaBsbajy ce U3 MHTEPHUX M3BOpa Kao IITO Cy: (MHAHCH]CKU M3BELITAjU U M3BELITAjU
OpPraHU3aIOHUX jEIMHUIIA U3 Pa3IMUUTHX aHaIM3a TPXKUIITA U KpPeTama Ha TPXKUIITY KOjU ce
cMaTpajy eKCTEpHUM M3BOpUMA IMojaTaka. Takole, HaBeleHU METO/]I 3aXTeBa U MPOIICHY MOJI0kKaja
yCIyre Ha TPXKUINTY, HA TpUMeEp: Ja JU he KOPUCHHIIM YCIYTY KOPUCTHTH JYKU WM Kpahu
BPEMEHCKHU TIEPUOJl U Y CKIQAy ca TUM (HOpPMHUpATH IIEHYy caMe yCIyre W HH3a MPETIPOJajHUX H
MOCTIPO/IajHUX akTHBHOCTH. [locTrpomajHe yciyre, Kao HEOABOJUBH €0 YCIyIe W TEHepaTrop
3HAYajHUX MPUXO0/a, 3aXTeBa]y MoceOHe MHANKATOPE Koje he OuTH neTabHO IPUKa3aHe Yy HApETHOM
MorIaBJby (MoryiaBibe 7).

Kana komnanmja 3amoune mpoiiec yBolemba HOBE yCayre Ha TPXKHIITY, jeTHO
OJ1 TJIaBHUX MMHUTamka KOje Ce MOCTaBJbha JeCTe KOJIMKA j€ OYeKHBaHa JOOUT O] Mpojaaje Te ycuyre. Y
Ty CBPXY padyyHa ce OUeKHBaHa, OJHOCHO ,,[IOTEHIIMjaIHa® JOOUT, yBaxaBajyhu TPOIIKOBE KOjU CY
BE€3aHU 3a ONepalMoOHAIN3alM]y HOBE ycayre Ha TP kUITy. Kako 61 ce To MOCTUTII0, HEOMIXOIHO je
MPETXOHO U3PAuyHATH IIEHY ,,KOIITamka" yCIyre KOMIIAaHHU]e U jeIMHUYHU TPaHUYHU Tpolnak. [lena
ycnyre ce pauyHa Ha cienchu wauun (Davis, 2007):

Y= 1Y+ M [1].]
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I'ne je:

- [1V- Llena ycayre;
- M — Mapxa.

JeqMHWYHYM rpaHUYHU TPOIIAK padyHa ce y3 momoh cieaehe popmyie (Davis, 2007):

JTT=11Y+ JBT [1]]

I'ne je:
-JI'T- JennHW4YHM rpaHUYHU TPOILAK;
-11Y- Lena ycure;
-JBT- JenuanyHu BapujaOMIIHU TPOIIAK.

OuyekuBaHa ,I[O6I/IT CC MOKC U3PAYyHATH HaA cnenehn Ha4YuH.
OJl= BITJ - VBT [1,.]

[ne je :

- Oll- OuekuBaHa qUOUT;

- BI1J- Bpoj npoxatux jenununa,

- YBT- Vkynuu BapujaOUIIHU TPOIIKOBH.

HaBenenu nuaMkaTop ciyu Kao mokasaresb MpeJlMMUHApHE YCIEIIHOCTH U OJJTHOCH C€ Ha
1ojeJMHaYHe KaTeropyje yciiyre y OkBUpy koMmmnanuja. [Ipuniukom pauyHama HaBeIeHOT HHANKATOpa
Tpeba BOJUTH pauyHa O JAepUHHUCAKY BapujaOMIHMX TPOIIKOBA, HAa MpPUMEpP. TPOIIKOBA
MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTH, Ka0 U Y KOjOj MEPH OHHU JIelyjy Ha OYeKHBaHy 100uT. IHTepHM nojanu
nonyT (PMHAHCHJCKUX U3BEIITaja I0BOJbHU CYy 32 pauyHame OBOI MHIUKATOpa. ¥Y3umajyhu y o03up
Ja je TeMeJbHH MOTO KOMIaHHWje MaKCHUMH3alHja TOOWTH, OHJa Tpeda BOAWTH padyHa, MOpe.
3aJJ0BOJbEHHA OTpeda MOTpoIIaua, U 0 TPOIIKOBUMA HACTAHKA CaMe YCITyTe.

CrtBapame Mapke yclyre KOjoM € MHAMBHUAYaTU3Upa IMOjeUHU TOCIOBHU CyOjeKat
MPEeJCTaBJba YCIICNIIHO peIlehe U OCHOB 3a Hampenak. Mapka yciayre ce MOoXe MocMaTpaTH Kao
CTpPaTETHjCKO CPEJCTBO KOMIIaHHUj€ KOje CBOjOM BpeAHOIINY Ha TpXKUIITY 00e30ehyje onpkuBocT
MoCJI0Bamka KOMIaHuja Ha AyXu pok (Mamyna, 2012). MHOTe KOMITaHH]E TEXKE CTBAPAKky BUCOKO
BpeJIHE MapKe KOjy KapaKTEpHUIIy BUCOKH KBAJUTET U MOCEOHOCTU KOj€ MPEero3Hajy U NpuxBarajy
KopucHUIM. Mapka 1mocTaje BUCOKO BpeIHa Kajia Cy KOPHCHHUIM CIIPEMHH TIaTUTH Behy BpemaHOCT
3a WHEHE YCIyre, jep KapaKTepUCTHKE YCIyre TpeMaimnyjy HHXOBa OYeKHBama. [Iprimkom
OJUTYYMBama O CTBaparmy BHCOKO BPEIHE MapKe MEHAlIepH KOMITaHH]ja MOpajy BOJUTH pavyyHa H O
3HAa4YajHUM H3JalMMa Kojeé KOMIIaHHja MMa IPUJIMKOM CTBapama BHCOKO BpeIHE MapkKe, Kao U O
OLICHMBaby MPEAHOCTH MOCIOBaka Ha OCHOBY HaBelEeHUX aKTUBHOCTH. Huje peamHo na cBe
KOMIIaHH]j€ UMajy MOT'YRHOCT J1a rpaJie BUCOKO BPEIHY MapKy jep BUCOKO BPEIHY MapKy IpaTe [eHe
M3HAJl IPOCeKa y caMoj IPaHH, a CBe KOMIIaHH]e HeMajy KOPUCHUKE KOje O1 MOTIJIU J1a TOHECY TaKBe
uuBoe nene (Davis, 2007). Bpemnoct mapke je oapeheHa meHOM cHaroM ¥ (UHAHCHjCKOM
BpenHomhy. CHara mMapke ce Ipoy4aBa yIJIaBHOM ca acleKTa KOPHCHHKA jep NMpHMEHa CaMo
(¢uHaHCHjCKUX MHAMKATOpa HUje MOBOJbHA MU JIOHOIIEHY IMOCIOBHUX OJUTyKa KOje ce OJHOCE Ha

ynpaeibatbe MapkoM (Keller & S00d,2003). OcHoBHe auMeH3Hje ycreniHe (CHaKHe) Mapke Cy:
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eMOTHBHE JMMEH3Mje (KBaJIUTET, MOBEpPEHE, 0Maiarme), MOTHBAIMOHE IMMEH3Hje (BaXKHOCT,
NPUBJIAYHOCT, MOBE3aHOCT), KOTHUTHUBHE JUMCH3Hje (IO3HATOCTIIPABOBPEMEHA, CIIOHTAHA,
MOTIIOMOTHYTa) U OMXEBHjOpaiHe AuMeH3Hje (KyIoBHHa, JojaaHocT, npenopyka) (Marbeau, 1998).
dunancujcka BpenHoct mapke (brand value) cee Buiiie mounbe Ja MpUBIAYX MaXKkbY HCTPAKUBAYA
u3 obnactu (uHaHCHja, TpPUMEHE HHIUKATOpa, yIpaBibama MeppopMaHcamMa Kao U MapPKETHHT
MmeHariepa. OBa BpeIHOCT HACTaje KAo PE3yITaT Pa3InuUTUX ICTCPMHUHAHTH, 1 HMOBHHA CaPIKaHUX
y mapku (brand equity). Ha BpennocT Mapke yTuue YuTaB HHM3 ONUIUBMBHX elleMeHara (ompema,
MaTepujaJid U CIMYHO) U HEOMIIJBMBH SJIEMEHT MOCJIOBaba KOjH Ce HEe UCK3Yje y OMIaHCHMa, a UMa
3HAYajaH yTHUIA] HA KOHKYPEHTHOCT KOMITaHHja W mepdopMaHce MocioBama. Mako He MmocToju
JEMMHCTBEHO KBAaHTUTATHBHO H3PaXaBalmb¢ BHUCOKO BpEIHE Mapke, OHA ce, yBaxaBajyhu craB
kommnanuje Cotton Inc, Hajoospe Moxke n3pauyHaru Ha cienehu vauun (Davis, 2007):

BJIM= ITLUIM — ITLKII [1.j.]

I'ne je:

- BJIM- BpeaHocT JiykCy3HE Mapke;

- TIIJIM- [IpoceyHa eHa JIyKCy3HE MapKe;

- IIKITI- IIpoceyna 1ieHa U3 KaTeropuje Mpou3Bo/a.

U3 HaBeseHe GopMylie MOTY C€ YOUUTH TPH MPUCTYIA Y MEPEHY BPEIHOCTH Mapke, a
to cy (Davis, 2007):

- [IpuHOCHHM npucTym,
- TpomkoBHYM IPUCTYIT;
- TpxuiaM npuctym.

PauyHame BpeTHOCTH MapKe MpyrKa AparomeHe mojaTke Be3aHe 3a MIMPOK CIIEKTap, KaKo
yIpaBJbamba MapKkoM, TaKO M CaMOM KOMITaHHjOM: O] HEOIIXOJHUX WHBECTHIIMja, [IeHa, yKa3yje Ha
oxHOce Mel)y MapkaMma M3 MCTe KaTeropuje Ha TPXKHUINTY M yKa3yje Ha OJHOCe MapKe W JAPYrHX
enemMeHara uMoBuHe opranusanuje ([Tonosuh u op., 2015). Meton 3a onpehuBame puHAHCH]CKE
BPEIHOCTH Mapke He oMoryhyje yBuJ y ©3BOpe CTBapama BPEIHOCTU MapKe, 1a j€ ’UXOB JOTIPHUHOC
y ynpaBbaky kommanujom orpanuder (Christodulides & de Chernatony, 2010). dedunucame
BHCOKO BpEIHE MapKe je YCKO MOBE3aHO ca CTpaTerdjoM JeHHUCAma [IEHe, TPH YeMy KBAJIUTET
yCIIyre HHje TPEAYyCIOB CTBapama BUCOKO BpeIHE Mapke. KBamuTeT je caMo jeaH oJ mpeayciioBa
CTBapama BUCOKO BpPEIHE MapKe, MpH 4eMy Tpeba 3HATH J1a yCIyre 3a Koje MOTPOIIayd cMaTpajy aa
NPY’Xajy BPXYHCKO 3310BOJbCTBO UMajy MOT'YhHOCT 3a ofpehuBame HaTnpoceuHe 1eHe. [Iperxoano
HaBE/IEHO pauyyHame BHCOKO BpE/IHE MapKe 3aXTeBa IocenoBambe HH(pOopMalja 0 HUBOY IIeHa Ha
TPKUIITY, Kao U IIeHa oJpeheHe KoMIaHuje 3a Koje ce€ MHIMKATOP BUCOKO BpEIHE MapKe payyHa.
Ha ocHOBY HaBeneHOT MHIMKATOpa carjenajy ce peakiiije KOpUCHUKA Ha MePIUIUpaHy BPEIHOCT
BHCOKO BpEIHE MapKe.

[Topen HaBeeHNX HHIUKATOPA, BETMKE CBETCKE KOMITaHH]je KopucTe cieache mpucryre
JMjarHOCTU(HKOBaba BpeqHocT U Mohu mapke. David Aaker, mpodecop MapkeTHHra 1 CaBETHUK
3a BUCOKO BpEIHE MapKe, HaBO/IM JieceT cBojcTaBa mapke (Brend Equity Ten — BET) Ha ocHOBY Kojux
ce olemyje HBeHa CHara, a TO Cy. AuQepeHlHjaluja, 3aJ0BOJbCTBO HIU OJAHOCT, KBAJIUTET,
JUJIEPCTBO, TEpLUNHUpaHa BPEIHOCT, OCOOMHE MapKe, OpraHM3alljCKa YAPYXKeHma, MO3HATOCT
Mapke, TP)KUIIHU YAETH, LieHa M HauuH auctpuOynuje. [lopen HaBeneHOr KOHIIENTa, CBETCKE
KoMmrmaHuje npuMemyjy Brend Asset Valuator — BAV koju je pa3Buiaa MapKETHHIIKA arcHIdja
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,Young, Rubicam®”, y nuipy onapehuBama Mohu um BpeaHoctH Mapke. lIpumeHoM HaBemeHOT
KOHIICTITa OpraHu3alyje UCIIUTY]jy YeTHPU TUMEH3Hje Mapke, a To ¢y (Bendle et al., 2016):

JudepeHnnjanyja — pa3IMdauTOCT MapKe y OJTHOCY HAa KOHKYpPEHTE;

PesieBaHTHOCT — MPHUKJIATHOCT U Be3a MapKe ca KOPUCHUIIMMA;

VYrien — nomroBame MoTpoliiaya npemMa Mapku yciyre, Kao ¥ caMa MPUBJIAYHOCT Ka
UCTOj;

3Hame — IM03HABake MapKe YCIIyre U cxBaheHOCT OHOra mTa Ta Mapka InpejcTaBba.

Ha cmumu 40 mpukasaHe cy pasidke HaBelAeHHMX AuMeH3dja (mudepeHuujarmje,
PEIICBAaHTHOCTH, YIJIe/a U 3Habha) u3Mel)y CHaXKHUX MapKu, MapKH y pa3Bojy, MapKu y onajamy U
cabux MapKu.

[Topen nperxoaHa 1Ba MeToa, oapehuBama MO U BpEAHOCTH MapKe
Brend Equity Ten BET u Brend Asset Valuator BAV, Leon Ramsellar u3 ,, Philips Consumer
Electronicsa “ pa3Bmo je KOHIENT CIMYaH MPETXOJHUM 3a IPOIIEHY BPEIHOCTH U MOhU Mapke, Koju
KOPHCTH YETUPHU KJby4HA Mepuia y MPOLIEHN BUCOKO BpeIHUX Mapku. Mepuiia je neduHucao Kpo3
YEeTUPH MTUTAKkA, & TO CY:

1. JenuncrBeHocT — Jla sin ycimyra npyska HeITo HOTIYHO HOBO KOPUCHHUIIMMA,

2. PeneBantHOCT — Jla 11 je MpOU3BO/J] pelIeBaHTAH 32 KOPUCHHUKE;

3. IpuBnaunoct — XKene 1 KOPUCHHUIIM Ty YCIYTY BUIIE Y OIHOCY Ha KOHKYPEHTE U3
UCTE TPaHeE;

4. BeponocrojHocT — [la in KOPUCHULIM Bepyjy Jia yCiIyra 3a/10B0JbaBa lbUX0BE OTpede
1 OYEKHBaBA.

HaBenenu mozenu cy BpJio CIIMYHH, @ KOMIIaHUj€ IPUMEY]Y OHAj KOjU je ycKkialeH ca
BUXOBHM TOKOBHMMA IOCIIOBakha, Ka0 M BPCTOM yciyre Kojy Hyne Ha Tpxkumty (Farris et al., 2014).

Nunekce Baxxnoct Mapke yciyre (heavi usage index) je joir jeqan o HHIMKATOpa KOjH
KOMIIaHH]j€ KOpPHCTE y IUJbY YTBphHBama yCHEIHOCTH MocoBamka. HaBegeHn HHAUKATOp 03HaYaBa

y K0JO] MepU KOPUCHHUIM KOpUCTE ofjpeheHe Mapke y OJTHOCY Ha Apyre MapKe U3 UCTE
KaTeropuje yciyre, mTo ce MpeacTaBiba Ha ciaenchu naunu (Farris et al., 2014):

_YKOM
| IBMY=2221]

I'ne je:

- UBMY- HeKC BaKHOCTH MapKe YCIyre;
- YKOM- YkynHa kynoBruHa oapeheHe mapke;
- YKKM- YkymHa KyloBHHA y KaTeTOpUjy MapKe.

Nudopmanona ocHOBa 3a pauyHame WHIEKCAa BAXKHOCTH MapKe YCIyre je
PacroI0)KuBa ako ce 00aBH TEPEHCKO UCTPAKUBALE, IPUKYIIJbAhE MOAaTaKka 0]l KOPUCHHKA yCIyTe.
Nako oBaj MeTO/ MpUKYIJbarka Mo/IaTaka yKa3yje Ha 3Ha4ajHe TPOIIKOBE, HEOMTXOTHO j& YKa3aTh aa
j€ OBaj MHIMKATOp BEOMa YECTO OCHOB IMOCIOBHOT OJUIy4MBama W MpEICTaB/ba MH(DOPMALMOHY
OCHOBY 3a YTBpl)eBame HeJl0CcTaTaka yciyre U Moryhux yHampehema.

110



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

Mapkay onagary MapkKay pa3Bojy

m ludpepeHumpaumja
u lndpepeHumpaumja

| PenesaHTHOCT m PenesaHTHOCT

Yrnen
Yrnep

3Hare

3Hawe
CHaKHa mapka
B NudepeHuupaumja
W PenesBaHTHOCT
Yrnepn

3Hare

Cnuka 6p. 40 /lumenzuje eucoko epeone mapke — ,, Brend Asset Valuator — BAV

Uzeop: Farris, et al. ,, Mapkemunwxe mempuxe “, 2014.
6.7. Uuaukaropu nepgopMaHcH ieHe

Ilena mpezacraB/ba HOBYAHU H3pa3 BPEAHOCTH Mpou3BoJa wiu yciayre. To je mepa
BPEIHOCTH KOjy MOTPOIIAYU pa3Memyjy 3a yCIyry Koja ce Hyau Ha Tpkumry. [lpeacraBibeHa u3
yTria MoTpoIaya, IeHa Mpe/CTaBiba jeJaH 01 HajBAKHUJUX (DaKTopa Kaja je y MUTamy JTOHOIICHE
oJulyKa O KynoBUHHU. KopHCHUIM yciiyre Cy OCETJbUBHUjU HAa IPOMEHY LIEHE y OIHOCY Ha OWIIO KOjU
APYTH MHCTPYMEHT MapKETHHI MHKCa. AHaIM3€ MOKa3yjy Ja MOTPOIIayd HE yodyaBajy Tako JaKO
IIpoMeHe KaHajia JUCTpUOyLMje HaulHa IPOMOILIMje, Kao KajJia je y NuTamy poMeHa 1exne. [Ipomene
IICHe KOPHCHUIIM youaBajy Op30 u pearyjy Ha iy (Kotler & Keller, 2017).

Ha HuBO 1eHe ycnyre, U3 yriia MoCcIOBHOT Cy0jeKTa, yrude HU3 (hakTopa, OYEeBIIN OJ1
TpOIIIKOBa HabaBKe MOMONHUX MaTepujaja, orpeMe, pajHe CHare, 10 Mepa eKOHOMCKE TTOJIUTHKE,

MOHAIIaka KOHKypeHaTa, IMJbeBa U CTpaTerrja KOMIIaHH]ja, Kao ¥ HU3a APYTuX (akropa
YHjy 110jaBy yCJIOBJbaBa BPCTA JIEIATHOCTH Ka0 M MECTO M BpeMe 00aBJbama ACTaTHOCTU. Y3uMajyhu
y 003Up OCETJbUBOCT KOPHCHUKA Ha MIPOMEHY IIeHEe, Ka0 M YCHEIIHOCT MOCI0Bamka KOMIIaHUja Koja
3aBHCH O] HUBOA IIeHE, KOMITaHU]j€ KOPUCTE pa3IMyuTe MapKeTHHIIKEe MHIUKATOpe 3a oapehuBame
I[eHa Koje cy nmpukaszane y Tademu 20.

Merton onpehuBama 11eHe OPUjEeHTUCAH Ha TPOIIKOBE HAjIIPUMEHUBHUJHU j€ METOJ 300T
JEeIHOCTaBHOCTH pauyHama. [lonmasumre y opehuBamy 1ieHe Ha OCHOBY IIPOCEYHHUX TPOIIKOBA jECTE
MOo3HaBamke (UKCHUX M BapHjaOWIHMX TPOIIKOBA HAa KOje c€ J0/1ajy oapeheHH M3HOCH KOJH Ce
oJlHOCe Ha NoOuUT kKommanuja. lleHa yTBpheHa Ha OCHOBY IPOCEYHUX TPOIIKOBA padyHa ce Ha
cnenchu naunn (Bendle et al., 2005):

I'ne je:

- III- [Iponajua nexa;

- IIT- IIpoceynu TpOLIKOBH;

- OJl- OuekuBaHa qOOHUT.
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Tabena op. 20 Huoukamopu nepghopmancu uene

IIntama 3a

HNuaukaTop H3Boheme T Cepxa
CarnenaBame edHUCamE :
Lena yrephena Ha . A (b. Onpehyje neny
BapHja0WIHUX U BapHja0MITHUX
HOBY II YHUX CIIyre Ha OCHOB
OCHOBY Hpoce (DUKCHIX TPOIIKOBA M | TPOLIKOBA M OYeKHBaHe| y
TPOIIKOBA TPOILIKOBA
pomiko OYCKHBaHE JOOUTH IoouTH p
Maxkcumanna niena | OnpehuBame HEUBOA
Maxkcumanna Mepa ycrienHocTi
ycayre y3 oapeheHn | Tpaxme A0 Kora [eHa .
eHa KOMITaHHja

HUBO TPAXKHEC MOXKE pacTu

Mepu kako ce 1eHa

Hauwn mopehema nene
MapKe MOXe

7 BpCTE IIeHE KOje ce

[TocToTak KojuM TIeHA

Crona npeMujcke .
Mapke mpemariyje

neHe MOPEIIUTH Ca
CIIOPENIHY IICH nopene .
YCHOpCAHY LCHY B KOHKYPEHLIH]OM
IIpencrasspa ce kao
Pazno3u cHmkema ueHa
IMena ca pasziuka usmehy . Mepu HUBO cMamb-EeHba
W YTHIIaj Ha JOOHUT
MOIyCTOM IMOYETHE BPEAHOCTH U X LICHEe
KOMITaHH]€
BPEIHOCTH MOIyCTa
Pe3nnyanna :
Ayar Mepu peaknuje Ha
€JaCTHUYHOCT jecTe |3acHHUBA CEe Ha CTaBYy Ja
Pe3uayanna . . MPOMEHY LIEHE O[T
BJIACTUTA €JIACTUIHOCT, j€ peakumja
IHEHOBHA YCJIOBOM J1a Cy U
€JacCTHIOCT KOHKypeHaTa Ha IIeHY
KOHKYPEHTH
CJIACTUYIHOCT KOHKypeHaTa u IpeaABUINBA M
MPOMEHWIIN LIEHY
YHAKpCHA €TaCTHIHOCT
YcknaleHnocr ca
€0 YKYITHE TIpojiaje JIPyTHM
IIpomoTnBHA Hleo yiy pond] 24
ena Kao pe3yyTar WHCTPYMEHTHMA YTephuBame nurama
1eH
MIPOMOTHBHE IIEHE MapKETHHIITKAX 3a pa3MaTpame
KOMYHHKAIIH]ja

W3Bop: mpunaroheno mpema Farris, et al. ,, MapketuHike metpuke “, 2014.

Nako meto ¢popmupama 1eHe Ha OCHOBY IMPOCEUYHUX TPOILIKOBA MPEICTaBIbaHajTaKIIH
HaYMH 3a oJpehuBame 1IeHe, JaHac je 0Baj METOJ MpeBa3uheH U HmeroBa MpUMEHa je CBeICHA Ha
MUHHMYM. Y CaBpPEMEHHM YCIOBHMA IOCIOBamka YTHUIA] KOHKYPEHIIHjE, Pa3TUIUTHX ITPOIIHCA,
BpcTa ycuyre, (a3a y OKBHUPY >KMBOTHOT IMKJIyca YCIyre, CTpAaTEeTHjCKe HamMepe OpraHu3allyje,
[WJBHE TPIIE U CIIMYHO, CaMO Cy HEKH 0J1 (pakTopa ca 3HaYajHUM YTHIIajeM Ha oJpehrBama 1eHe.

JlebrHnCame 1IEHE j€ je/laH O/1 HaJTe)KUX 3aJlaTaka MeHariepa KOMIaHuje, ¢ 003MpoM Ha
OCeTJPMBOCT KOPHUCHMKA Ha MpoMeHy IleHe. KommaHuje Mory jga yTBpJE MakCHUMAaJHY WIH
MUHHMAJIHY LIEHY 3a CBOje yciyre. Y MpBOM Ciydajy je Moryhe na koMmmaHuje u3ryoe Kymie, a y
apyrom ciyd4ajy moctoju mMoryhnoct na nehe octBaputu mnpuxozae. OnpehuBameM MUHHUMAaTHE
BHCHHE [IEHE MOPajy ce TIOKPUTH TPOIIKOBHU TOCIIOBama. Huje pearHo 1a Ha IyTH POK IIeHE yCIyTe
HE TTOKPWBajy TPOIIKOBE pa3Boja W IjlacMaHa yciyre, Oynyhu ma HemmokpuBame TPOIIKOBA BOJIH Y
ryourak. J{pyru kibydHu (hakTop je OCeTJbUBOCT TPaXKk-e Ha BUCHHY LieHe. Taj ¢akrop oapehyje
ropYy I'paHully 1eHe, Moryhy mMakcumainuy 1eHy. JIoruuHo je 1a ce Tpakmba cMambyje Kako LeHe
pacty, jep y TOM Cly4ajy KOPUCHHIIM C€ NPEOpPHjeHTUIIY Ha TOHYAY KOHKypeHaTa ca
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pucTymavyHujoM 1ieHom. [lpunrkom oapehuBama MakcuMaliHe IIeHE 3a KOMITaHH]E j€ 3Ha4ajHO Ja
KpO3 HCTPa)XMBamba TPXKUIITA YTBPJIE JI0 KOI' HUBOA IICHE yCIYre MOTY PAcTH, Ja TPaXKikha OCTaHEe
HETMPOMEH-EHA, WIH Ja IPOMEHE TPaXKihe He YTHUY Ha IMPUXO0/Ie KOje KOMITaHH]a OCTBapyje.
TemespHa yrora mpomouHje je CTUMYyJaluja TPaXmbe W UCTULAKE BPEAHOCTH KOjy
TI0j€TMHH ITOCIIOBHH CY0jeKTH HYJIe CBOjUM KopucHHUIIMMa. CMaTpa ce /1a Cy IPOMOTHBHE aKTUBHOCTH
Be3aHe 3a MH(pOpPMHUCAamE KOpPHUCHUKA, aAudepeHuupame yciayre, noBehame Tpaxme, HUCTHLABE
BPEIHOCTH, CTaOMIM3aNMjy mpojaaje U ciauvHo. Jla OM MPOMOTHMBHE aKTUBHOCTH OWJIE YCIICIIHE,
HEOIXOAHO je 00e30ehere KOH3UCTEHTHOCTH CBUX MHCTPyMEHAaTa MaPKETHHIIKOT KOMYHULIMPAbHA.
OnpehuBameM MPOMOTHBHE IICHE KOMIIAHH]j€, Ha JTyXKH, WK KpahH pOK, CHIKaBajy IIEHY yCIyre
Tako TpUBIaye KOpHCHHKE W moBehaBajy o6um mpomaje. [IpomoTuBHE IieHE Cy 3Ha4ajHEe W 300T

yrBphuBama edexaTa MPOMOTHBHUX aKTUBHOCTH, a pauyHajy ce Ha cienaechu nauun (Bendle et al.,
2005):

VIV, =TIY, + IV, [m].]

['ne je:
- VIIY: — YkynHa npojaja yciayre y BpeMeHy T;
- TITY: — TemesbHa posaja yciayre y BpeMeHy T,
- AITY; — lonaTHa npojiaja yciayre y BpeMEeHY T, OCTBapeHa KpO3 IPOMOTHBHE IICHE.

W3 yera cnenu na je:

1 JUTY: = VITY; - TITY: [1]

JlonatHa mpoaja Koja HacTaje Kao MOoCIeuia IPOMOTHBHUX aKTHBHOCTH (IPOMOTHBHE
1ieHe) ctBapa u oapelhene Tporkose. Komnanuje cy 3auHTepecoBaHe J1a CII03HA]y HUBO TPOIIKOBA
MPOMOTHUBHUX aKTHBHOCTH KaKo OM MorJie Ja cariiefiajy u e(ekTe MPOMOTHBHHX aKTHBHOCTH.
TpouikoBM MPOMOTHBHUX aKTHBHOCTH Ce MOTY n3pauyHatu Ha cienehu nauun (Farris et al., 2014):

_THAT .
TIUTY s =5[]

I'ne je:
- THAITY:_TpolKoBu 10aTHE MPOAAje YCIyTre y BpEMEHY T,
- TITA; - TpomkoBM IPOMOTUBHUX AaKTUBHOCTH Y BPEMEHY T.

Jenna on HajTe)kUX MeToza onpehuBama 1eHe je oapehuBame MpeMujcKe eHe yCIIyTe,
¢ 0031pOM Ha OCETJHEUBOCT KOPHCHUKA Ha IIeHYy, MH()OPMHUCAHOCT KOPUCHUKA, OpOj KOHKypeHaTa u
JOCTYIHOCTH pa3NU4UTUX yciyra. [loTpomaun mpuxBaTajy IpeMHjCcKe I[eHe 3a YCIYre BHCOKOT
KBAJIUTETa, yCIAyre KOje Cce pas3luKyjy y OJHOCY Ha YyCiyre Koje HyAu KOHKYpEHIHja U3 UCTE
KaTeropuje, yclyre Koje HCIymaBajy ojapeheHe mcuxosonike morpede Kao IITO je MpUnagame
onpeheHoj Tpymnu noTpoiiaya, CTaTyc-uMHII U cindHO. [TocmoBHM cy0jeKkT oapehuBamem nmpemMujcke
IIEHE TEKM MaKCUMHU3AIUj1 JOOUTH, OJTHOCHO, MAaKCHMH3AIIMj| TOBpaTa Ha MHBecTUIMje. [1Ipu Tome
ce yJaXy HaIlopH Ja cyOjeKar 3a/ip>Ku WM 1moBeha TP>KUIIHU y1e0, IITO UMILTUIMPA 33pKaBambe
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nocrojehx W TpUBIAYCHE MOTIYHO HOBUX KOopHucHUKA. CTola MpPEMHjCKE IIEHE je IMOCTOTaK
OJICTyTIama IIEHE KOHKPETHE KOMIIaHU]€ Y OJTHOCY HE IIeHE ITaBHUX KOHKypeHaTa. CTora nmpeMujcke
IIEHE je TIOCTOTaK 3a KOju IPoJiajHa IIeHa yCiayre nmpemMaiiyje, Wik He ycreBa qoctuhu pedepeHTHy
BPEIHOCT Ha TPXKUINTY, a pauyHa ce Ha cieaehu Haunn (Farris et al., 2014):

_LUM=PI - .
LI === [1]

Ine je:
- LIIT- nenoBHa mpemuja;
- [IM- Llena mapke;
- PII- pedepenTHa meHa.

3a pauyHame NPEMHUJCKE LIEHE HEONXOJIHO j€ YTBPAUTHU HPOCEYHY ILIEHY YCIyre Ha
TP)KUIITY U3 UCTE KAaTETOpHje yCiayra, a 3aTUM YTBPIUTH 32 KOJIHMKO je MPEeMHUjCKa IIeHa KOMIIaHH]e
Beha y olHOCY Ha IIpOCeUHy, Ma T¢ BEIUYMHE U3PA3UTH MPOLCHTYAIHO paau yrnopeausoctu (Farris
etal., 2014).

EdextnBHO (yHKIMOHNCAKE MEIOKYITHOT MOCIOBHOT MEXaHW3Ma JHPEKTHO je
JIEeTepMUHUCAaHO HaunHOM oxapehuBama neHe. IlocnoBHM CyOjeKTH LieHY jOII yBEK HE cMarpajy
3HAYajHUM €JIEMEHTOM MAapKeTHHI MHKCa, Hero (UHaHCHjCKMM HHCTpyMeHTOM. lLleHy Tpeba
CXBaTHUTH Kao €JIEMEHT MapKETHHI MHKCa, a HE Kao I[HJb OCTBApPEHa MAapKETHHIIKHX aKTUBHOCTH.
VYKOIMKO Ha Taj HAYMH OWMA]jy IIeHY, KOMITaHH]j€ MOTY OCTBapHUTH ycrneX. Takole, HUBO 1ieHe Mopa
outn yckialeH ca HU30M elleMeHara, Kako came YCIIyre, Tako M €KCTEPHOT OKpyKema. Jeman on
MeTo/a oJipehuBama 1ieHe je CHIbKeHa 1eHa. CHUKEHO] 1IeHH KOMITaHH]e Hajuyenhe MpucTyre Kajaa
KeJie Jia ce pelle 3a/I1xa, Kajla KOHKYPEHTH CHHKaBajy CBOje LIeHe, MM KaJla j€ TO U3BOp OCTBapema
KOHKYPEHTCKUX TpenHocTd. CHMKEHHUM IleHama ce npuderaBa Kaja je YMOCIEHOCT KamalureTa
HE/I0BOJbHA, 1A Ce KPO3 CHUKEHE LieHe oBehaBa TpaXkia U yIocIeHOCT Kanamurera. [1ag KuBoTHOT
CTaHJlap/la CTAHOBHMILTBA j€ je/laH o1 HajuelhuX y30paka cMamema 1eHe. CHIKeHa 1IeHa je

pasnuka u3mel)y modeTHe IieHe yCIyTe U akTyelHe [IeHe yCIyre, a padyHa ce Ha cienehu
nauu (Farris et al., 2014):

CCII %‘u’“‘) X 100 [1.j.]

I'ne je:

- CCI] — Cromna cHHXEHE 1ICHC,
- IILl — IloueTHa 11€Ha,;

- All — AxrtyenHa 1ieHa.

ITpunukom onpehuBama MpoMeHa IieHe KOMITaHUje MOpPajy BOAUTH padyHa U O
KOPHCHMIIMMA U 0 KOHKypeHTHMa. KoHIIenT pe3uayanHe IeHOBHE eTaCTUUYHOCTH y3uMa y 003Hp

ANHAMHUKY KOHKYPCHTHOCTHU Ha TPKUIITY U KOPCCIIOACHTHUX CIIACTUYHOCTHU KaO IITO CY (CJII/IKa 41)
(Farris et al., 2014):

PIIE = CLIE + (LIEK X YLIE) [.j.]
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I'ne je:

PIIE- Pe3uayanna 1ieHOBHA €J1aCTUYHOCT;
CLE- CormcTBena 1ieHOBHA €1aCTHYHOCT;
IHEK- [leHOBHa €1aCTUYHOCT KOHKYPEHATa;
VIIE- YHakpcHa [IEHOBHA €JIaCTUYHOCT.

CorcTBeHa IICHOBHA €IaCTUYHOCT — MIPOMEHE IIeHe oipel)eHe KOMITaHuje 1
peaxiije KOpUCHUKA, TTOJT yCIIOBOM Jla KOHKYPEHTH HE MEHhajy CBOjY IICHY;
[leHOBHA €TaCTUYHOCT KOHKYpEHaTa — MPOMEHE MOHAIIalkha KOHKYpEeHaTa Kao
peakiiMja Ha CHUKaBamwe IIeHe oipel)eHe KOMITaHUje U3 HCTE TPaHe;

YHakpcHa [IEHOBHA €1aCTUYHOCT — PEAKIIHje OTPOoIIaya KOMIIaHH]j€ Ha TPOMEHE
[IeHE KOHKYpEeHaTa KOji CHUKaBamheM IICHE Kelle MpuBYhH MoTpoIiaye.

MpomeHa yeHe
nocmartpake KomnaHuje

MpomeHa yeHa . MpomeHa sBonymena
KOHKypeHara nocmartpaHe KomnaHuje

Cnuxa op. 41 . Pe3udyanna yeHoeéHa e1acmuyHocm

Uzeop: Farris et al., ,, Mapkemunwke mempuxe *, 2014.

Penocnen nenoBama u akiiMja Ha HEHOBHY €1aCTUYHOCT OJipel)eHor MOCIOBHOT cy0jeKTa

je cnenehu:

Tpeba 3HaTH
€IIaCTUYHOCT.

Komnanuja mema 1ieHy u mpomarpa eexre mpomMeHe 1eHe;

KonkypeHTu npomaTpajy NpoMeHy IieHe KoMIlaHuje, yBehawme meHe Npojaje U
BJIACTUTO CpO3aBambe Mpojaaje;

KonkypeHTu ce oanydyjy 3a NpOMEHE BIIACTHTE IIeHe, MpOMaTpajy edexTe Te
IPOMEHE U OATy4y]y Kako JefoBatu y OyayhHocTu.

Ja mrTo je Beha peakuuja KOHKypeHata, To je Beha M pe3uayaliHa ILIEHOBHA
[IpunukoM pauyHama pe3HjyajHe I[IEHOBHE €JacCTUYHOCTH HEONXOTHO je

Pa3JIMKOBAKC HABCACHOT HOjMa O] BJIACTUTC NCHOBHE CIIaCTUYHOCTH.

6.8. Ungukatopu nepdopmancu AucTpudynuje u npoaaje

JucTpuOyIujoM MOCIOBHU CYy0jeKTH YCIIOCTaBJbajy Be3y ca TPXKUIITEM U KOPUCHULIUMA
yciyra. Y OKBUPY AMCTPUOYTHUBHUX M MPOJIQJHUX aKTUBHOCTU KOMIIAHHje MOTY a U HE MOpajy Ja
KOpHUCTe MocpeHuke. MepemeM TucTprOylrje KBaHTH(PHKY)e ce JOCTYIHOCT YCIyre U CIIOCOOHOCT
KOMIIaHHj€ Ja JOCTaBH YyCIyre CBOJUM KOPHCHHUIIIMA y TPaBO BpeME M Ha TPAaBOM MECTY.
MapkeTHHIIIKA HHAWKATOPH TUCTPUOYIIHje TIpruKazaHe cy y Tabemn 21.
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Taoena op. 21 Huouxamopu nepgpopmancu oucmpuodyyuje

IInTama 3a

Nuaukarop N3Boheme Capxa
pasMarpame
Bpoj nponajaux mMecTa
Ha KojuMa ce pogaje| Jledunucame yciayre
IMoxpuBenoct yciyra oxpehene | w3 ucre kareropuje; | JlocTtymoct ycmyre Ha
Npo/ajHNX MecTa KOMIIaHHj€ y OJIHOCY | IPHKYIIJbAahe MO1aTaKa TPXKHIITY

Ha yKymaH 0poj Ha TPXKUIITY
MPO/IajHUX MEcTa

IIpuxox ox mpomaje OnpehuBame
JocTymHOCT yciayre 01131 e‘t)é[HeII cﬁ fej KOMHI;EII/? a M3 UCTE HoctynHoct yciyre
y yery P yemyrey Ja 3 ) HCKa3aHe KPo3 HUBOE
HCKa3aHa KpPo3 OJTHOCY Ha yKyIIaH KaTeropuje;
. NpUX0Ja y OJJHOCY Ha
NPHUXO0] 011 pojaaje MIPUXOJ JOCTYIHOCT MO/aTaKa .
X KOHKYPCHITH]Y
KOMITaHUje KOHKYpeHaTa
IIpuxox ox mpomaje HocTtynHocT
HJocTtynmHocT ucka3zaHa| kateropuje yciayre |OznpehuBame yciyre u3 KaTeropuje ycuyre
KpO3 NpUxoa o  |oApeheHe koMmaHuje y|  HCTe KaTeropuje; onpeheHe kommnanuje
npojaje KaTeropuje | OMHOCY Ha MPUXOJ OJ1 | IPUKYIUUbAbE MMoJaTaKa | MCKa3aHe KPo3 HUBOE
yciiyre npojaje ycuyre u3 KOHKYpEHIIHj e MPHUXO0Ia y OJTHOCY Ha
UCTE KaTeropuje KOHKYPEHIIH] Y

W3Bop: mpunaroheno npema Farris, et al. ,, Mapketuriike merpuke *, 2014.

[TokpuBEHOCT TIPOJIAJHUX MECTa PE3YJITAT je OJHOCca Opoja MPOJIajHUX MECTa Ha KOjuMa
ce nmpozaje oapeheHa yciayra U yKymHor 0poja mpojajHUX MecTa Ha KojuMma ce MpoJiajy yciayre U3
KaTeropuje, mro je mpukaszano cieaehom popmynom (Bendle et al., 2016):

BIIM
YBIIM

1 TITIM =———[1]

I'ne je:

- IIIIM — [TokpuBeHOCT MPOJIajHUX MECTa,

- BIIM — Bbpoj npoaajaux Mecta Ha KOjuMa Cce Mpojiaje ycayra mocMaTpane KOMIIaHHU]e;
- YBIIM — Vkynan 6poj npoJajHIX MeCTa Ha KOjuMa ce IPoAajy yCIyre U3 KaTeropuje.

Crnenehu uHIMKATOp TUCTPUOYIIM]E j€ TOCTYITHOCT MPOU3BO/Ia UCKA3aH KPO3 MPUXO]T
on mponaje oapehene ycnyre, a pauyHa ce Ha cienehu Hauun (Bendle et al., 2016):

M

AT =7omy

[1].]

I'ne je:

- AIIIT — nocTymHOCT yciayre ucKazaHa Kpo3 IpuXo Mpoaaje;

- [l — mpuxox ox mpoaje yciyre nocMaTpaHe KOMIaHuje,

- VIIII; — ykymaH npuxoj oJ] Mpojiaje KOju ce OCTBapyje Ha CBUM IPOJajHUM MECTUMa
IrJie ce MPOo/Iajy yClyre U3 UCTe KaTeropHje.

116



Cmpameezuja yHanpehera ycayze 6a3upaHa Ha UHOUKaMOpUMa nepgopMaHcU MApKemMUHWKUX KOMYyHUKayuja

Hekana ce xommanmje ouTydyjy 3a JAeTajbHY aHAIM3Y KaHajda AUCTPHOYIHje, 3a CBaKy
BPCTY yCJIyre yHyTap BIAacTHUTE KOMIIAHHje, M MPH TAaKBUM OKOJHOCTHMA padyHajy JAOCTYITHOCT

yCIyre HCKasaHy Kpo3 MPHUXOJ O Mpojaje Kateropuje yciayre. HaBeaeHn nHANKATOp padyHa ce Ha
cnenehu Haunu (Bendle et al., 2014):

_ TIKIn

My =———[1.j.]

YIIKIII

I'ne je:

- Allnk — JOCTYIMHOCT YCIyTre UCKa3aHa Kpo3 MPUXO KaTeropuje yCiyre,;
- TIKIl; — mpuxox oj mpojaje KaTeropwje yCiIyre Ha MpPOJajHAM MECTHMa T/ Ce
MpoJiaje yciayra nocMaTpane KoMnaHuje;

- VIIKII; — ykynaH HOpuxoJl O Ipojaje KaTeropuje yciayre Ha CBUM IpOJajHUM
MecTHMa Ha oJipel)eHoM mpocTopy.

CBpxa npuMeHe HHIUKATopa JUCTPUOYIIH]e U MPOJIaje jecTe MPUKYIJbakhe IMoaTaka Ha

OCHOBY KOjUX he KoMIaHWja palMOHAJIU30BaTH AUCTPUOYTUBHM CHUCTEM U YCIyre YYUHHUTU
JOCTYITHUM.
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[.YTUIAJ KBAJIUTETA IOCTIIPOJAJHUX YCJIYTA
HA TIEP®@OPMAHCE ITOCJIOBAIbA

Jla 61 ocTane KOHKYpEHTHE Ha TPKUIITY, KOMIIaHH]€ MOPajy Ja yIpaBibajy MPOLEecHMa,
3aIl0CIICHMa, BpEMEHOM, OJTHOCHMA Ca CTEJKXOJIJICpUMa U JIPYTUM CErMEHTHMA KOjH NIPECTaBIbajy
cacTaBHHU JICO TpoIieca MOCIoBamka. Mepeme HHIUKATOpa MepPOopMaHCH MPECTaBIba CUCTEM KOjU
ce KOpUCTH Jia Ou ce moOOJBIIANI0 MOCIOBake y CBUM jejoBuMa kommanuje (Summers, 2005).
Mepeme npeicTaBiba jelaH 01 HauhHA 3a CTallHA TT000JbIIaka U YHANpehema yciyre, Mo je jeAaH
0/ Haj3HAYajHUjUX MPUHIMIIA HA KojuMa ce Oasupa ycremHo nocioBambe (bemmh u Hophesuh,
2007). Vcka3uBama pa3IuunuTHX 10jaBa KBAHTUTATHBHO j€ U3y3eTaH. Y CIICIIHE OpraHu3allje 3Hajy
Jla YKOJIMKO HEMajy JOBOJHHO TAaUHHUX M MaBOBPEMEHUX MHQOpMAaIHja O yciIyrama ¥ pa3iIuuauTHM
MIOCJIOBHMM IIPOIIECHMa, HE MOTY Jia YCIIOCTaBe KOHTPOJIY Haja muMa. Melyrum, Haj3HauajHUjU
3a7aTaK y OKBUpY IIpolieca Mepema jecTe Kpeupame jeJHOT KpUTHYHOT OKBHpPA KOjH Ha HajOOJbU
Moryhu HauMH perpe3eHTyje pe3ynraTe nocioBama jeane opranuzanuje. Jomr 1883. romune Jlopa
KenBuH je ucrakao: ,,Kajaa Hemro MoxeTe J1a U3MEpUTE U TE BPSAHOCTH UCKAKETE Y Opojkama, oHzia
3HaTe HemTo o Tome.” http://www.atmos.washington.edu/~robwood/teaching.pdf, npucrymbeno:
14.03.2017.

4.IIpaheme 3. Cnennpukansja
peaH3alHje MOHYE moHYIe

5. 3aBpmHa 2. IIpujem
KOHTPO.Ia

1. 3akazEBame
6. 3aBpmHa

H3BjEmTaj

7. HakHagHO
KOHTAKTHpambe

Cnuxa op. 42 Cedam Kopaka ROCMRpOOAjHUX ycyza

[Ipouiec mMepema uHAMKaTOpa MepdOpMaHCH MPEACTaB/ba jelaH BUA KOHTPOJIE Tj.
yTBphUBame OJCTYIamka CTBAPHUX O] MNIAHUPAHUX BEMYMHA, HA OCHOBY KOje Tpeba yCTaHOBUTH
pasyiore OACTyINama W TMPEIJIOKUTH TpaBIEe AeloBama y OyayhuHoctu. YHampeheme ycnyra u
3a/10BOJbEHE TMOTpeba KOPHUCHUKA H3HAJ HHUXOBUX OUYEKHBama ojpasmhe ce Ha yHampeheme
nephopMaHCH TIOCTIOBamka, KOHKYPEHTHOCT OpTaHHu3allija U moBehame TPKUIITHOT yaesna. BaxHo je
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HarjacuTu Be3y m3mely nepdopMaHCH MOCIOBamka M 3aI0BOJHCTBA KIIMjEHATa, KOje Ce OCTBAPYjy
Kpo3 yHanpehemwe ycnyra. 3a yrBphuBame ouekrBamba KOPUCHUKA Ha OCHOBY KOjux he ce Mmohu

yHanpehuBaTn KBanuTeT MocTojehux ycimyra W KpeupaTd IOTIYHO HOBE YCIyTe,
noTpeOHO je ollp)KaBame Be3e ca KOPUCHHUIIMMA HAKOH WU3BPIICHUX NMPUMAPHUX TPAHCAKIIMja, IITO
omoryhaBajy mocTpojajHe yciyre. Y JUTepaTypH MPOIEC UCTIOPYYeHha MOCTIPOAAJHUX YCIIyTa
cacTojH ce U3 cellaM Kopaka T3B. ceJlaM Kopaka mocTipoaajaux yciayra (Seven Steps Aftersales), mto
je mpukazano Ha cauny 42.1

OgakBa cucremaru3anuja (ciauka 45) yecto je mo3Hara Kao Opura 0 KOPHCHHUKY, Koja
yiyhyje Ha ycMepeHOCT Ha KOPUCHHKE U 33JI0BOJbCHE BHUXOBUX NoTpeda. Kpajmy nsb HaBeIeHHX
aKTUBHOCTH Cy TIOHOBJbEHE MPO/Iaje, OJTHOCHO KYIIOBUHE U MaKCHMH3alija MpoduTa Opranusaiyje,
0JT YCIIOBOM J1a j€ UCITYECH IPUMApPHU IHJb, a TO j€ 33J0BOJBCTBO KOPHCHUKA KPO3 HCIIOPYUYCHH
KBaJIUTET.

7.1. Cnenu¢u4HOCTH Mepera MOCTIPOAAJHUX YCIYyTra

KBanuTter mocTnpomajHUX yciiyra ce MOXKE IOCMaTpaTH Ha pa3liMuuTe HauyuHe. Y
CITy4ajy YCIY)KHUX JIETTaTHOCTH j€ TO MHOT'O TEKH IIPOIIEC Y OJHOCY Ha IPOU3BO/IHE JICIAaTHOCTH jep
CY Y MPOILICHY KBAJUTETA MOCTIPOAAJHUX YCIIyra YKJbYYeHH U KOPHUCHUIIN, OTHOCHO HbHXOBE JINYHE
NepUeniyje 0 KBAIUTETY YCIyre, OJHOCHO OYeKHBama oJ] yciayre. CrienuuaHOCT MOCTIIPOIajHUX
yciyra, Kao CacTaBHOT Jeja YCIIyra, JOBOJAW JI0 Pa3iIMYUTHX MPHUCTYIA y TOTIIeAy AepUHHUCAbA
KBAJINUTETA MOCTHPOJAJHUX aKTUBHOCTH. Kajga ce roBopu o KBaJMTETy NMPOM3BOJa, Hajuemthe ce,
KaKo y MPaKCH, TaKO M y TCOPHUjU, KOPUCTH Mojel Koju je mao 'apsun (Garvin) 1984. roaune, a
OJJHOCH C€ Ha OCMOAMMEH3MOHAJIHY KOHCTPYKLH]y, KOjy uuHe: mnepdopmaHce, crnenupuyHe
0JI00MHE, TOY3IaHOCT, ycCarjalieHOCT, IYroTPajHOCT, IOTOJHOCT CEPBHCHpama, EKCTpa
KapaKTepUCTHUKE U KYITYEeBO MoMMame kBanureta. Kama je ped o geduHucamy KBaIUTETa yCIyTe,
o0jekTUBaH NpucTyn je Hemoryh. Jenan oJ KJbydyHUX pa3jiora Cy HEONUIJBUBOCT YCIYIe€ U TEIlKa
uaeHTUUKaIMja 00jeKTUBHUX IapaMeTapa KBajuTera yciyre. Kamurer mocTmpojajHe yciyre
Moe ce AeuHucaTu Kao Bapujalia yciayre Ydju UISHTUTET oapel)yjy KOPUCHUIIM Y TOKY U HAaKOH
3aBpIIIeTKa ycmyxHor mnpoueca (Maxcumosuh u op., 2017; Benumuposuh, 2017).

[Tocroju Benuku Opoj mokymraja neduHrcama Gakropa (IMMEH3HUja) KBaJIUTETa YCIyTe,
HE caMo W3 pasJiora jia Ou ca/ip)kaj KBaJUTETa YCIIyTre MOTrao Jia Ce YIMHU TPAHCIIAPEHTHUJUM, HETO
Y J1a ce YTBPAM U TuiaTdopMa 3a MEpeHhe KBAJTUTETa YCIIyTre, U Ha Ta) HAYMH yHarpeae nepdopmance
MoCJI0Bama. JeHy 0/ OCHOBHHX cucTeMaTH3aluja 1ao je ['poupyc (Gronroos, 1984), melyytum, ona
cucTeMaTH3alyja Koja ce JlaHac Hajuyemrhe KOpPHUCTH je MoJen Koju cy kpeupanu [lapmapycas,
[ajrxam u bepu (Parasurman, Zeithaml, Berry, 1988). OcHoBHu kpuTepHju 110 KOjuMa ce ojpelhyje
KBAJIUTET yCIyre IO OBOM MOJIENY CY:

- IIpodecnonanuszam u KOMIETEHIIM]€ TPOJIAJHOT 0CO0IbA;

- Munubeme U aKTUBHOCTH YCITY>)KHOT 0C00Jba,;

- Ilpucryma4ynocT npyxama yciyra;

- OnexcHOWITHOCT NpyXKamba yCIyra;

- Iloy3nmaHoCT U cUTYpHOCT;

- Pemyrammja (oxHOCe ce Ha ycnykHO npeny3ehe y nenuum).

- Kpemubunurer (ogHOCE ce Ha ycimykHO mpeaysehe y meauHn).

L www.efficientsolutions.com.au/automotive _after_sales.html.
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VY cnenehoj ¢a3u uctpakuBama OBHX HayYHHKA HABEJICHO j€ TMET KJbYYHUX eIeMeHara
KBajguTeTa yciayre. Mozaen mosHar moxa HasuBoM ,,.SERVQUAL® (Parasurman et al., 1988). naje
cnenehy cucremMaTu3anujy AeTEpPMUHAHTH KBAJIUTETA yCiIyra je cieneha:

OnurubMBH €aeMeHTH (IPOCTOP M MPOCTOPHU aMOHMjeHT Ile Ce yciyra Ipyxa,
noMohiHa cpeicTBa Koja ce KOPHCTH, MPOJAjHO 0CO0IBE);

[Moy3manoct (KBaqMTET UCIOpYyUYeHE yciuyre y nopehemy ca nmperxoano obehanum
KBAJIUTETOM);

Om3uB (CIpEeMHOCT J1a ce yciayra npyxu y Hajkpahem poky);

[ToBepeme (3HamE U BEIITHHE 3alIOCICHUX Jla C€ KPEeUpajy OJHOCH ca KOPUCHUKOM
KOjH yJIMBajy MOBEPECHHE);

PasymeBame (3HaWme W BEIITHHE 3allOCICHUX KOjJU MPYXKajy YCIyry Ja ce Maxmba
npema opel)eHOM KOPUCHHUKY MHIMBHIYaATU3Yje).

On HaBeneHUX eJIeMEHaTa caMoO CE MOBEPEH-E OJTHOCH Ha KBAJTUTET WU3BPIICHE YCIIyTe,
JIOK CE€ CBU OCTaJIM €JIEMEHTH KBAJIUTETA yCIIyTre OJJHOCE Ha CaM CHCTeM ouTyunBama (Padojesuh u
op., 2011). Teopuwu ,,SERVQUAL" Mozenia HaBeieHe KIbYUHH EIIEMEHTH KBAJIMTETA OCTIIPOIAjHUX
ycnyra ¢y AeuHUCcalId U OJpeIuIn Kpo3 22 uHaukaropa kanurera (Benumuposuh, 2016).

Kana je y nutamy 1oy31aHoCT, OHa ce HCKa3yje Kpo3 ciezehe nokasaresbe:

[Moy3nanoct pemema mpodiieMa KOPHCHUKA U 33/I0BOJbEHE TTOTPEOa;

006e306eheme nocrojehux ycyra;

[Ipyxame 1 U3BpIICHE YCIYTre MPUIMKOM IIPBOT CYCpeTa, IITO 3HAYH Ja C€ CTBAPU
pajic Ha IpaBH HAYWH;

O06e30eheme yenyre y mpaBo Bpeme (I0roBOpEeHO BpeMe);

HNHcuctupame Ha MOJEITy MUHAMAIIHE TPEIIKE.

On3uB Kao eneMeHT KBaJIMTeTa yciyre NpuKa3aHa je Kpo3 cienehe mapamerpe:

HNHdopmucame KOPUCHUKA O CaMOj YCIY3U U HAYMHY BEHOT U3PIICHA;

bp3a ucnopyka yciyre;

AcucTeHIja KOPUCHUKY OMIIO Kaja,

CripeMHOCT 3amocClIeHUX Jla MOMOTHY OJBHjalk€ YCIYKHOI Ipolleca Y CBakoM

TPEHYTKY.

[ToBepeme canpxku cienche enemenre:

KopucHuk nma noepeme y 3arocieHe;

CrtBapame ocehaja cUTypHOCTH KOJI KOPHCHHKA MPUIUKOM 00aBJbarmba
YCILY’KHOT IIpOLEeCa;

YUTHUBOCT 3aMOCICHHX.

PazymeBame je enemeHT kKoju je neduHncana Kkpo3 ciezaehe nmokasarespe:

[TocMaTpame KOPUCHUKY Kao TI0je/IHHIIA,

JlnuHe maxme IpeMa KOPUCHUKY;,

3anocieHy y HEeHTPY YCIYKHOT IpoIieca NMajy HHTepece KOPHCHHKA,
3arocneHy pasyMejy pa3inyure noTpede KOpUCHUKA,

Pagno BpeMe koMmanuje je npuiaroheHo norpedama KOPUCHUKA.

OnuIubUBOCT elIeMeHaTa y cebu CaJIpiKn CJ'ICI[ChC IMOKa3aTeibe.

Komnanuja nocenyje caBpeMeHy onpemy;

Komnanuja nocemyje BU3yesHO NMPHUBIIAYHY OIPEMY;

YHudpopmucame 3aocieHuKa,

Busyenno npuBiayan MatepHjajl OBE3aH ca yCIyroM Kojy KOMIIaHHja MpyxKa.
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W360p KJby4HHX elleMEeHaTa 3a MPOICHY KBAJIMTETA 3aBHCH O]l YCIYXKHE JEIATHOCTH,
Kao W BPCTE MOCTIpoAajHuX ycuyra. [Ipuopurer Tpeda 1a nmajy oHE TMMEH3HU]j€ KOj€ CYy KJbYYHE U3
MEPCIEKTUBE CaMHUX KOPUCHHKA, OJHOCHO OHE KOje KOPHUCHHK CMaTpa 3HA4ajHUM Y IPOICHH
YKYIHOT KBanuTeTa KoHkpeTHe yciyre (Aocufi, 2010). MHoru excrieptu koju ce 06aBe oapehemem
KBaJIUTETA yCIyra CMaTpajy Jia ce KBAIUTET CacTOju U3 CYOjeKTUBHUX M O0JEKTUBHUX eJIEeMEHaTa.
OO0jeKTUBHHU E€IEMEHTH MOTY C€ M3MEPHUTH KPO3 KBaHTH(HUKOBAHE CTAaHAAP/E, KA0 M KOHKPETHE U
00jJeKTUBHE KpHUTEepHjyMe. 3a pasliuKy OJ HBHX CYOJeKTHMBHHU €JIEMEHTH MOTY CE€ M3pa3uTH KpO3
CTaBOBE W Tepleniuje KopucHuKa. Kpajilby OlleHy KBaJUTeTa J1ajy KOPHCHHUIIM Kako Kpo3
cy0jeKTUBHA MepuJa

BPEIHOBaa TaKO M KPO3 O0jeKTHBHE IUMCH3Hje KBaJIHUTETa, KOoje cy MepsbuBe (Berumuposuh,
2016).

Haxon oxpehuBama nHIMKAaTOpa MOCTIPOIAJHUX YCIYTra HEOXOIHO j€ U aHAIU3UPATH
HEKO O] Haj3HAYAJHHjHX MOJIENA 32 YIPABJbAKE MOCTIIPOIAJHUM yCIyrama.

JleMuHTrOB MOJen A00MO je Ha3WB MO TBOPIY oBOr Mojena Edvardu Demingu je
HANpaBUO 3HAYajHE MOMAaKe Kaja Cy y MUTamy MOCTHpojAajHe yciyre y Jamany HakoH Jlpyror
cBeTckor para. basupa ce na npunuuny P-D-C-A, olHOCHO Ha NPUHIHKITY KOjH 3aroBapa Jia mpu
yHanpehewy pa3iMuuTHX mpoliieca Tpeda JIeIoBaTH y CKIIaay ca ciiegaehum mporecuma:

- Plan — manupatu akTHBHOCTH;

- Do —cnposectu yHanpehema,

- Check — koHTpOJIHE aKTHBHOCTH KOje& C€ OJIHOCE Ha MPOBEPY Jia JH Cy IJIAHUpPaHEe

AKTUBHOCTH JIOBEJIC JI0 KEJbEHUX Pe3yIITarTa,

- Act— yKonHKO cy OCTBapeHH MO3UTHUBHU PE3YNITATH, JOKYMEHTOBATH UX U OJIPEIUTH

mpaBIile pa3Boja y OyayhHocTH.

IIpBu kopak JleMHMHroBOr Mojena je IJIaHUpame AKTUBHOCTHM, HAKOH IUIAHUPAmba
Ipeay3UMajy ce KOHKPETHE aKTUBOCTH Y LIMJbY yHampelema KBajauTeTa yCiIyra, HaKOH uera ce
yTIBphyje Aa u cy IulaHHupaHe KOPEKTUBHE aKTUBHOCTH JIOBEJE N0 )KeJbeHuX pesynrara. Crora,
YKOJIMKO Cy pe3yJITaTH yHarpelema Mo3UTUBHH, IUTAHUPAjy c€ IpaBLM pa3Boja y OyayhHocTu.

Takohe, kpenpame NOCTIPOIajHUX yCIyra yTHUe Ha yHarpeheme KBaTuTeTa OCHOBHUX
yCJIyTra M MpeJCTaBJba OCHOB 33/I0BOJHCTBA U JIOJAHOCTU KOPUCHHUKA, IIITO j€ OJ] BATAIHOT 3Ha4aja 3a
OCTBapeme IyropOYHMX M KpaTKOpo4yHUX mepdopmancu mocioBama (Goldsmith et al., 2014).
Kpatkopo4Ho eexTu KBaauTeTa NOCTIPOIjHUX yciayra ce MpenaMajy y LeHy yclyre, 1akie, ped
J€ 0 HeMmoCpeTHOM YTHIIa]y KBaJIUTETa yCIIyre Ha IOCIOBHE Hcxoe. Jlyropouanu epekTH KBaauTeTa
MOCTOPOJIAJHUX yciyra cy mocpennu. OH Jenyje Ha TOCJIOBHE MCXOJE€ METOJIOM JIYyrOpOYHOT
MO3UIIMOHHUpakha YCIY)KHE (UpME Ha TPXKHINTY, JHIEPCTBA HAa TPXKHUINTY, TU(EpeHIMpameM
MOHY/Ie, IPUBJIAYEH-E U 3a/Ip’KaBabe KOPHCHUKA.

Jla 61 ce IITO Mpelr3HUje pa3yMeo KOHLENT KBAIUTETA MOCTIPOAajHE YCIyre U HbeH
3Ha4aj U yTUIA] Ha OCTBapeH-e MO3UTUBHUX Nep(hopMaHCH MOCIOBaKka, HEOMXOIHO je JePHUHUCATH
MOJMOBE 3a/I0BOJbCTBA M JIOJAJJTHOCTH KOPHMCHHKA Kao W 300r yera JIOjaJIHOCT MMa YTHLA] Ha
nepdopmance mociaoBama (Goldsmith et al., 2014).

7.2. KBaaureT, 3a/10BO/bCTBO, JI0jAJTHOCT KOPUCHUKA U nepdopMaHce MOCJI0Baba

KBamurer ycnyre je Kjby4Ha JAETEPMUHAHTA 33JJ0BOJCTBA KOPUCHHKA. 3aJI0BOJECTBO
KOpDHUCHUKA YTHY€ Ha JIOJaJTHOCT KOPHCHHUKA, INTO JONPUHOCH yHamnpehemy MOCIOBHUX
neppopmancu (Jlesn Jakmuh u capagauim, 2014). 3a pa3nuky o1 MaTepujaTHIX IPOU3BO/IA, T/IE Ce
KBAJIUTET MPOU3BOJA Be3yje 3a oJpeheHy MapKy, y YCIYyKHUM AETaTHOCTHMA TO jOLI yBEK HHjeE
ciydaj. Y TOM Cllydajy KBaJIMTET yCIyre ce Be3yje 3a YCIY)KHY KOMIIaHHjy, OJHOCHO Mpy’Kaoua
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ycayra (Reinartz, 2006). Jexan o Haj3HaYajHUjUX MOJIEIa KBAIMTETA YCIIYTeE j€ MOJIEI MPETXOHHKA
U mocpeaHuKa, nmprukasan Ha cauiu 43 (Dabholkar et al., 2000). HaBenenu mMozen ce ogHOCH Ha
WCIMTHBaka eJIeMEeHATa KBAIUTETA yCIIyre, Kao U lhbHXOBHX edekara.

OcHOBHa KOHIIENITyaJlHa MUTama Ha KOja ce OJHOCH OBaj MOJEN CYy: JHYHA IMaxba,
MOY3JIaHOCT, KOMGOp U U3TJIe/ KOjH YTUUYY Ha KBAJUTET yciyre. Ha Taj HaurH MOIeN MpeTXOJHIKA
U TOCPEHUKA OJHOCH C€ Ha pa3yMEBame KOHIICTITyaTHUX MHUTamka KOJH €€ OJHOCE HA KBAUTET
ycllyre, a caMMM THM W Ha 33JI0BOJBCTBO KJIMjeHATa M MOCIOBHE nepdopMaHce. 3a70BOJHCTBO
KOPHCHUKA j€ Y OCHOM €MOITMOHAIHA M TICHXOJIONIKA PEaKIfja KOjU c€ OJHOCH Ha OYCKHBaHba O]
yciayre W mepreniuje yeiyre (I0KuBJbaja yciayre) o cTpaHe kopuchHuka. [loctoju Hu3 dakropa
KOJH Cy MOBE3aHU ca JUYHOIINY KOPUCHUKA, IeTOBUM KeJjbaMa M MH(pOopMalujama JT00ujeHUM U3
Pa3IMYUTUX H3BOPA.

OdeknBame KOPUCHUKA Kaja Cy y MUTamy yciayre ¢GopMupa ce Ha OCHOBY. JIMYHHX
KeJba M HaJlamka, YTHIIaja 0co0a 13 OKPYKeHha YKIbYUYECHUX Y KOpUlTheme ycayra, 3aTUM Ha OCHOBY
BEpOBama y TO IITa je Moryhe, 0OJTHOCHO JI0 KOT HMBOA YCIIyra Moke Aa Oyze ucriopy4dena. Takohep,
Ha OYEKMBAHkEC KOPUCHHUKA MOTY Jla YyTUYY W JlaTa TUPEKTHA WM HHIUpPEKTHa oOchama Kommanuje
KpPO3 aKTUBHOCTH PE30HAHTHA MPOMOIMja, HEYTPAIHU HM3BOPH, Ka0 W CTABOBH IPOM3AILIA W3
JMYHUX KYITOBHHA WJIM CTABOBU KOPHCHHKA KOju Beh MMajy MCKYCTBO ca oapeheHoM KoMmaHujom
i yenyrom (Beswkosuh, 2008). Kana je y nutamy neplieniiyja yciayre OHa ce Mpe3eHTyje Ha HauuH
Ha KOjH je KOPUCHUK JIOXKHBEO YCIIYTY U pasliuKyje ce o1 ocobde 1o ocode. Ha mepueniujy yciayre
HU3 ONIITUX | MOjeIMHAYHUX (DaKTOpa.

JumeH3suje keanumema ycnyze
(Moden npedxodHuka)

\JIuuna nasicra \ Moden nocpedHe ynoze 3a0080/bcmea KaujaHama
Ioy3zoanocm |

\> Keanuter , . | 3ap0BO/bCTBO
KN— /—\ bygyhe Hamep
Komdpop /‘> yenyre KOPUCHUKa

H3eneo / v

Cnuka 6p. 43. Mooden npemxoOHUKa u nOCPeOHUKA

WUssop: Dabholkar, P. A., Shepherd, D. C., Thorpe, I. D. ,,A comprehensive framework for service quality: an
investigation of critical conceptual and measurement issues through a longitudinal study “, 2000. (npunaroheHo npema)

JlojalHOCT KOpPUCHMKA je Opoj MOHOBJBEHMX KYIOBHMHA YCIyre KOJ jeIHe HCTe
koMmanuje. [IoHOBO KBaJIUTET MPEACTaB/ba U OCHOB JIOJATHOCTU. YTIPaBO M3 THUX Pasiora BEIIUKE
CBETCKE KOMITaHH]j€ KOPHUCTE PA3ININTE MHANKATOPE TIep(hOpMaHCH KaKo OU yTBPIMIIE 32I0BOJHCTBO
1 JIOJaTHOCT KOPHUCHHKA KOJU CY jeJlaH O]l OCHOBHHX IapameTapa YCHENTHOT MOCJIOBamba, alH MO/
YCJIOBOM J1a Cy 33JJ0BOJbHH, JIOjAJIHU KOPUCHUIM U npoduradbuinnu. KoMmnanuje cBe BHIE MaXbe
noceehyjy Mepemy 3a/10BOJbCTBA KiMjeHaTa. Mepeme 3aJ0BOJbCTBA KIIMjeHAaTa Ce MCKazyje Kao
¢dyHKIIMja OYEeKHBamka KOPUCHHKA U TepdopMaHCH yciayre. Y CHUTYalMjH KaJga Cy OUYEKHBamba
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KopucHUKa Beha oJ1 nepdopmMaHcH yciryre, KOPHCHUIY Cy HE33aJ0BOJbHH, OJJHOCHO MMajy HETaTHBHE
caaucdakiyje o yCIy3H.

Caracdaknnja
P

4 OnymeB/beme

Ilmleap HO 3aJ0BOJBCTBO

—»  CTemeH HMIIeMeHTANHje

bazadHa O‘IQKBBRIBZ|

Cnuxka op. 44 Kano moden:kpeupare camuchaxuuje nompowaua

Hssop: Kano, N., ,,Business Strategies for the 21st Century and Attractive Quality Creation, 1CQ “,
Yokohama. 1996

VYKOIIMKO Cy OYeKHBama KOPHCHUKA Mama o]l nep(OopMaHCH ycIyre KOPHCHHUK HMa
no3utuBHe caauchakuuje o ycay3u. lIpodecop Hopuaku Kano, ca Tokujckor Hayunor
VYHHUBep3uTeTa, Kpeupao je MoJesl KOju IMOoBe3yje MO MHOIMM JIBa Haj3HauajHUja eJIeMEeHTa:
KapaKTepUCTHKE yciyre ca 3a10BojbcTBOM KirjeHata (KAHO mozen), mto je npuka3aHo Ha CIUIH
44,

[Ipukazanu moaen 6a3upa ce Ha TpU KJbYYHE AUMEH3H]E, a TO Cy: 0a3Ha OYEKHUBamkba
KOpHCHMKA, JIMHEApHO 33/J10BOJBCTBO M OAylIeBbewme. Kajga cy y nurtamy Oa3Ha O4YEKHMBaWHa Y
NUTalky Cy JAETepMHHAHTE yciayre Koje KIUjeHT ouekyje na he mobutu, yciydajy HUXOBOT
M30CTaHKa KJIMjE€HTH Cy He3a/10BOJbHU. JInHEeapHO 3a/10BOJBCTBO €€ OAHOCH Ha JIETEPMUHAHTE ,,BUIIIE
je 6oJbe, Ipo yTHYe Ha KIMjEHTE /1a U3 HEYTPAIHOT CTAaBO UMajy MO3UTHBAH CTaB IIpeMe KOMIaHUjU
Koja mpyxka oapeheHy ycmyry. OpylieBibeme je JeTepMHUHAHTA KoOja IOKa3yje HUCHYHEHme Ja
KBAJIUTET UCTIOPYYEHE yCIIyre NMpeBa3miia3d OYeKUBamka KOPUCHUKA M YTHUYE Ha FHUXOBY JIOjaTHOCT
npema oapehenoj komnanuju. Crenududne yciryre Cy 3HadajHe 3a YCIIEITHO MOCIOBAkbE U CTBAPABE
JI0jaTHOCTH KJIMjeHaTa, ajli Kpo3 onapeheHm BpeMEHCKM TephoJl OHE TOCTajy OYEKHBAaHE, TaKO Ja
KOMITaHHUj€ MOpajy KOHTHHYHPAHO Jla TParajy 3a MHOBaTUBHHUJUM KapaKTEPUCTHKaMa Kako O 3aIUBUIN

KJIMjEHTe U HA Taj HAYMH Ce MOHOBO m3aBOojuin Ha Tpxuirty. Torres u Kline (2013),
uAeHTU(UKY]y KibyyHEe (PakTOpe KOJU YTHUYy Ha JIOJaJHOCT KJIMjeHaTa, a TO Cy: HOY3JaHOCT,
MPHUjaTeJbCKU OJHOC 3arlOCICHUX, Op3W OATOBOPH Ha 3axTjeBe KIMjeHaTa, pellaBame Mpodiiema,
Mpo(heCHOHATTHOCT U KOMIIETEHTHOCT 3alocieHuX. AyTopyu OBUM (akTopuma J10/1ajy COQUCTUIIPAHY
HAJ0Ipajiby KOja C€ OJHOCH Ha OpPraHU3alUOHYy KYJITYpy, Kao (paKTOp CaBpEMEHOT IMOCIOBama KOjU
yTH4Ye Ha OJyIIEB/EHOCT KiujeHata. OpraHu3alMoHa KylTypa IpEACTaB/ba €IEMEHT CaBPEMEHOT
MOCJIOBama KOJH C€ OJHOCH Ha COIMjaTHA KOHTEKCT Y OKBHUPY KOTa KPEHpajy pa3iuudTH CTHIIOBH
YCIIy’)KUBamba KOjU Cy KapaKTepUCTUYHU 3a cBaKy kommanujy (Cruka 45).
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Iotpomatn Hotpomain
X /
3amoBomeme . / 3a10BOBCTBO
0 ™
notneba / IOTpoIIaYa
\\‘\\‘ }’/
Janocaenn 3anocenn
Bpao c
Hicy HesanoBomHn | | 3a10BO/BHE e Mojanen 3a10BOBCTBO
3aJ0BOLHH 3aIOCTIHIIX
4
Oprannzangja / K\ ]
/ \ Oprannzanmja
/ ™
AnexBaTHa ompeMa / N\
/ AN CapeMeHa
®yHKIIOHATHA /"/ AN ompeMa
KyaTypa / h
. Crin o Kynrypa
| Jojannocm
— >
IIpogpumadunnocm
« o

Cnuka 6p. 45 Mooden odywieswerwa nompowiaia

Hseop: Torres, E., Kline, S., ,, From customer satisfaction to customer delight: Creating a new standard
of service for the hotel industry*, International Journal of Contemporary Hospitality Management. 2013.

[Tpema HEeKMM UCTpaXKMBakMMa TIOCTOje JBa THa JojarHocty (Kumar, Shah, 2004):

- JlojanHOCT Kaja je y MuTamy IMOHAMIamke KIUjeHara,
- Ilcuxosnomika J10jaJIHOCT.

CutyaumoHm
dakTopu |
=EEE |
Keanumem 3ad meo /loje m Mepgopmarce
— e e
yenyze KOpUCHUKa KOpUCHUKa nocnoearsa

- MoyspaHocT
- Nosepetrse Nuunu dpakTopu
- Pasymesare
- Mpepycpet/musoct

- Onun/LUBKN enemeHTH

Cnuka op. 46 Oonoc Keanumema yciyee, 3a0060.6CMEaA KiujeHama, 10jaIHOCIMU KIUjeHama u

nepgpopmancu nocnosarva

WsBop: Bewkosuh, C. ,, Mapxemune ycayea *, Exonomcku ¢paxyimem, 2008.
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ACTHEKTH JIOjaJIHOCTH Y MTOHAIIAkY KyIala Cy TOHOBJhEHE KYITOBHHE, KA0 M Pe30HAHTHA
IPOMOIIYja OpraHu3allkje Kpo3 MpernopykKy Beh 3a10BOJbHUX KOPUCHUKA. [IpemMa MUIIITbEHY MHOTHX
ayTopa JIOjaJIHOCT KOpHCHHKa ce ojapehyje Ha ocHoBy cieachux dakropa. [IpBu dakTop je
noBepeme. Jpyro, oreHa Tpancakiuje uMa Behy BpeaHOCT y nmopelemy ca orieHaMa KOHKYPEHIIH]e
Ha TPXKUIITY KOje KOMIaHuje oncinyxyjy. Tpehu dakrop je omaHoct OpeHay, HacTana Kao pe3yaTar
UCIYHEHha MPBOT U Ipyror kpurepujyma. OIHOC KBAJIMTETA YCIyTe, 3a10BOJHCTBA M JIOJaTHOCTH
KOpUCHHKa TIpuKa3aH je Ha ciunu 46. OmHocu m3Mmel)y mpopaBaina W Kymara Cy KOMIUICKCHH.
KomuiekcHOoCT HaBeleHUX OIHOCA YCIOBaJbeHa je OpojeM akTepa KOjU Cy YKJbYUEHH Y IPOIEC
pa3MeHe, CTeIIEHOM HBbUXOBE Mel)y3aBUCHOCTH, MPUPOJOM MHTEPAKTHBHHUX OJHOCA W BPEMEHCKUM
nepuoIoM HaBeeHux ojaHoca (JloBpera u capamuuiu, 2010; Moller, Halinen., 2000).

KommiekcHOCT HaBeZeHUX O/iHOCca ce moBeheBa MpenackoM M3 KPaTKOPOYHHUX OJHOCA
(jenHOKpaTHHUX TpaHCaKIIMja) y JyropodyHe OJHOCE M yMpPEKeHe ofHoce u3Mel)y opranuzanmuje u
KOPUCHUKA. 3aBUCHOCT OJHOCA pa3MEHEe M BPEAHOCTH TPAHCAKIIMja YCIOBJbEHA j& Pa3IHUUTHM
dbaxkTopruMma U3 yria KOMIaHuje U yria kopucHuka. Hajsnauajuuju pakropu Tor ogHoca cy (JIoBpera
u 1p., 2010; Moller, Halinen, 2000):

- Kputndnoct (Mamu cTeleH 3aMEHJBUBOCTU yCiIyre uMma BehM KPUTHYHH HHBO 3a
KOPUCHHUKA Y OJIHOCY Ha YCIIYT'y KOja je JaKo 3aMEHJbHUBA; U3 TIEPCIIEKTHBE KOMITAaHH]€ TO
um oMoryhasa Behy KOHKYPEHTCKY HPEIHOCT M BUCOKH HHBO MPO(UTAOUITHOCTH);

- KBantutatuBHOCT (BpeIHOBakC KYMONPOAAje U3 yIiia KOPUCHHKA, IITO KYIIIH BUIIC
TpOILIEe, BPESIHUJU CY 32 OPraHHU3aLH]Y);

- 3amenspbMBOCT (Tpena3ak W rpaljemse OJHOCA Ca HOBHM KOPHCHHUIIMMA 300T
HENPOPHUTAOMITHOCTH nocrojehx KOPHCHHKA, aHATU3UPAHE TPOIIKOBA
npunoOHjamba HOBUX KOPHCHHKA);

- Bance3onanmHOoCT (3Hauaj 3a KOMITaHH]y jep KOPHUCHHUIIM KOPUCTE YCIYry U BaH
Ce30He, LITO je 0Jjpa3 33J0BOJbHUX KOPHUCHHKA, a LITO ce OfjpakaBa U Ha nepdopmaHnce
MOCIIOBaha KOMITaHH]e).

Jenan on1 KJby4HMX (pakTOpa yCcrocTaBJbama 0JHOca U3Mel)y KOpucHHKa U KOMITaHU]€e je
nosepewe. [loBepeme je npeaycioB OCHOBE CTAOMITHOCTU M MPEIYCIIOB YCIEUTHOCTH AYTOpPOYHUX
MHTEPAKTUBHUX OJIHOCA Ca KJIMJEHTHMa, ca 3HauajHUM YTHUIajeM Ha KOHKYPEHTHOCT KOMIIaHUja U
MOCJIOBHE pe3yIITaTe.

Omnoc w3Mel)ly KOpHUCHHMKA YCIyre M OpraHu3alije 3alovuibe  JeTHOKPATHOM
Tpancakiujom. OBaj ogHOC MOXe Aa Oyae MHOTo TyOJbM M O]l KpeWpama IYrOpOYHUX OJHOCA
3aCHOBAaHUX Ha Mel)yCOOHOM IoBepemy M MPUBPIKEHOCTH, a TO Cy Kpeupama pasInuuTUX 00JIHKa
napTHepcTaBa u3Mel)y opraHusanuje U KOpUCHMKA, ciauka 47. OBakBa MapTHEpCTBAa YTHUY Ha
yHarpeheme yciayra y Ckiagy ca 3axTeBUMa W TMOTpebdaMa NWJPHUX Tpyna W repopmance
nocjoBama. Ha OCHOBY mpeTxo/iHe CITMKE jaCHO MPOU3MIIa3e JBE CYNPOTHOCTH Y KPEUpamy OIHOCA
pasmene u3Mely koprucHuKa U opranuzanuje. [loueTHr 00IUIM 3aCHUBA]JY C€ Ha KYTIOBUHH yCITyTe,
OJTHOCHO jEeTHOKPATHOj TpPaHCAKIHUjH, JOK C€ Kpajlbl M HajCIOXKEHWjU OOJHMIM 3acCHHUBAJy Ha
bopmupamy napTHepcTBa n3Mel)y KoMIIaHuje U KOPUCHHKA, jep Ce YIIPaBo Kpo3 TaKBa MapTEeHEPCTBA
YIOTIYEbY]Y ¥ TIOAYIHUPY 33j€THUYKH PECYPCH U CIIOCOOHOCTH KOjU HajOOJbE 33/10B0JbABAjy MOTpede
KOPHUCHUKA, ¥ Ha OCHOBY TOTa KOMITaHHj€ OCTBapyjy KOHKYPEHTCKY TNPEIHOCT W TIO3UTHUBHE
pesyarare nocioBama (Webster, E., 1992).

3Hayaj KJIMjeHaTa KOjy Irpajid MapTHEPCKE OJTHOCE C OPTaHU3AIIN]OM j€ H3y3€eTaH, IITO
mokasyjy u MHOroOpojHa uctpaxkusama (Macbeth, Ibanez de Opacua, 2010). Ha taj Haunu
KITMjEHTH YUECTBY]Yy y KpeHpamy yCIyre U CTBapajy MpeaycClIOBe 3a BIACTUTO 3aI0BOJHCTBO U
3aJJ0BOJCTBO HHM3a KOPUCHUKA Ca UCTUM Iopedama.
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3 IlaprHEpCcTBO
Jyropouan

2 OHOC
IonosLena
TpaHCAKOH]a

1
Tpancaknuja

Cnuxka 6p. 47 3akonumocmu y Kpeupary Ho8UX 00UKA pazmene usmelly KOpucHuKa u Komnanuje
WzBop: Webster, E. ,, The Changing Role of Marketing in the Corporation*, Journal of Marketing, 1992.

Kpo3 HaBeneHa mapTHepCTBa J0/a3u A0 Clldjamba 3Hama CTPYYmaka KOMIAHUjE U
eKCTEePHUX 3Hama KOPUCHUKA — ITAPTHEPA KOjH 10BOIE 10 oBehama HHOBaTUBHOCTH KOMITaHH]a, Ha
4YeMy ce 3aCHMBa yCIieX OpraHu3aluja AaHac. 3Hauaj KiujeHara kao nmaptHepa je cienehu (Bitner et
al., 1997):

- Kimnjentu cy n3Bop npoayKTUBHOCTH;
- Kumjentu nonpunoce 3a710BOJbCTBY, KBAIUTETY U MPOAYKTUBHOCTH; — KijeHTu cy
MOKpEeTay 3a pa3Boj yCIy)KHE JIeIaTHOCTH.

OBakBa TapTHEPCTBA MpPEIACTAaBJbAj]y OOJMK  HMHTEPOPTAaHH3AIMOHOT  MOJEeNa
yIpYXHBamka KOjU MpYXKa J0JaTHY OCHOBY 3a capaJibe OpraHu3alije U HEHUX KOPHCHUKA, KPOY
paznuunte TUTIOBE Py3Hja, a CBe y IMHJbY noBehama MPeABHIJBUBOCTH U KOHTPOJIE TPXKUIITA KOje
Ce CTaJHO MeHa, U (IIEKCHOMIHOCTH M PECIIOH3MBHOCTH OpraHu3aiija Ha apyroj ctpanu ([Tomosuh
u 1p., 2010). OcHOBHE KapaKkTepHCTHKE OfHOca 3Mel)y kiujeHara u komnanuja cy (Gummesson,
2008):

- capalma;

- JyrOTPajHOCT;

- o0aBe3e, 3aBUCHOCT M 3HAYA];

- TIOBepeme, PU3UK M HEU3BECHOCT;

- CcHara,

- (ppexBeHTHOCT, PETOBHOCT U HHTEH3UBHOCT,

- aJJaNTUBHOCT U aTPAKTUBHOCT;

- OnuckocT;

- (opManHOCT U TpaHCHIAPEHTHOCT,

- PYTHHHM30BaHOCT;

- 3aJI0BOJBCTBO;

- TIepCOHAJIHE U COLMjATHE KAPAKTEPUCTHKE.
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Tabena op. 22 Opujenmayuja Ha KOpUcHuKe

Hexana Cana
Crannapau3zamnuja [TpunarohaBame KOPUCHUKY
Tpancakuja OmHOC ¢ KJIMjeHTUMA

MapKkeTHuHT OpHjeHTHCaH Ha

MacoBHH MapKETHHT
MHAVBUAYaAJIHE KOPUCHUKE

OrpannyeHa KOMyHUKaIHja, VYHanpeheHa KOMyHUKaIuja, ca BEIMKUM
CKJIQINIITEH-E U 00paja rmojaraka OpojeM mojgaraka 0 KOPUCHUKY

U3zBop: npunaroheno npema Kotler, Keller ,Mapkerunr menaument*, 2017.

HaBejieHe kapakTepHCTHKE Ha HajOOJbH HAYMH MPHKA3Yjy CIOKEHOCT KOMEPIHjaTHHX
OJIHOCA. OIroBopHOCT U MOBEPCHE  MPE/CTABIbAjy OCHOB YCIOCTaBJbaAa
ayropoune meljycobHe capamme (Levy et al., 2009). bakunrem (Buckingham) je maentudukoBao
ceaM pasiiora 3a TPEYCMEpPerhe jeTHOKPATHHX Kymama Yy JOKHBOTHE KyIIle — IapTHepe
(Buckingham, R., 2011):

- He tpeba Tparatu 3a HOBMM KOPHUCHHUIIMMA,;

- YouaBa ce pact npojaje;

- TpxuilHa MO3UIIMja jaya;

- IloBehaBa ce 01aHOCT KOPUCHUKA,

- TpoukoBu ce cmamyjy;

- KonkypeHTHOCT U 100UT pacrty;

- TloBehaBa ce 0060CTpaHO 330BOJHCTBO YCIICIITHE CAPAIHHE.

VYcnocTaBibame AYrOpOUYHUX OJIHOCA ca KOPMCHHUIIMMA IOCTaje HEW30CTaBaH MpOIlec
MOCIIOBaha y Pa3BUjeHUM TPXKHUIIHUM ycioBuMma (Jlogpema u op., 2010). BpojHe mpomene y
OKpYXEHhY yTHYy Ha YCHENIHOCT TOT KOHIIenTa, a moceOno tpeda ucrahu (Kotler, Keller, 2006):
noBehamke KOHKYpPEHIIMje, CTaJlHe MPOMEHE TEXHOJIOTHje KOje YCJIOBJhaBajy KOHCTAHTAaH Pa3Boj,
riobanu3anyja, 1eperyaiuja, IpuBaTu3aliija, cBe 00Jbe MO3UIHMje KOPUCHHUKA MPUKA3aHE KPO3 CBE
060Jpy MHPOPMHUCAHOCT U CBE Behy JOCTYMHOCT yCiIyra, npuiarohaBame rnojeIMHauHUM oTpedama,
KOHBEpreHlrja MPUBPEIHUX T'paHa, TpaHchopMalja MaJoNpoaje U eITuMHUHALM]ja TOCPEeIHUKA.
Ayropu (Kotler, Keller, 2017) y cBojum ucTpaxMBamMMa HABOJIC 3Ha4aj CTBapama JyrOpOYHHX
OJIHOCA ca KOPHCHMIIMMa ca 3Ha4yajHUM YTHIIaJeM Ha ocTBapemwe mnpoduta. BaxHo je carnemartu
Hampeak KOju OCTBapyjy KOMITaHH]€ KOje Cy Mpelljie ca TPAaHCAKIIMOHOT MT0C/IOBamka Ha TIOCTIOBAkE
KOje y IIeHTap CTaBJba KOPUCHUKE yciryra. HaBenene pasnuke cy npukazane y Tadenu 23.

Ha ocHoBy mpukaza y tabenu 22 MOKe c€ YOUHTH Jla Cy C€ KOHIIENTH TOKOM BpeMeHa
ApacTUyHO nmpoMeHw . Hekana cy koMnaHuje Ouiie OpHjeHTHCaHe Ha jeJHOKpAaTHE TpaHCaKIIHje,
MacOBHM MAapKETUHI M OrpaHHuYeHy KOMYHHKAallMjy, ILITO je IO MHOTMMa HajBaXHHjE 3a
cTaHJapAu3anujy ycayre. Jlanac ce TakBa mpakca npoMmenmia. Komnanuje Kymie nocMaTpajy Kao
WHIWBHIIYAJIHE jeAMHKE KoOje ce mpuiarohamajy yciayramMa W HAYMHY KOMYHHKAIM]e, KOje
MPUKYIUbA]y BEIUKU Opoj mH(pOpMalrja Koje KOPHCTE€ y TOKY Ipolieca MOCIoBama, y LUJbY
yHanpehema ycnyra. Jenan o1 mpeaycioBa IpUMeHe CaBpEMEHUX KOHIIENaTa yIpaBJbamba OJHOCHMA
C KOPHCHHIIMMA jeCTe IPUMEHa CaBpeMEHUX TEXHOIIOTH]a, Koje oMOTyhyjy ycrocTaBibame, rpaheme
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U HErOBame JIyrOPOYHUX OIHOCA Ca KOPUCHHUIIMMA, IITO he ce 3Ha4ajHO OApasHTH Ha IOCIOBHE
nepdopmance u peayuupame Tpomikosa (Kotler, Keller, 2017).
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8. YTUIIAJ UHTEPHUX U EKCTEPHUX ®AKTOPA
HA ITPUMEHY HHIANKATOPA IEP®OPMAHCHU
MAPKETUHIIKUX KOMYHHUKALIMJA

[TocnoBHO OKpyXeme yCIyKHOT mpeay3eha Moxke ce mocMarpard Kao cKyn (hakropa
KOjH JIUPEKTHO WJIM WMHIUPEKTHO yTHYy Ha KpeHpame CKyla OKOJIHOCTH y KOjuMa KOMIaHHWja
nociyje. TakBe OKOJHOCTH c€ Ha3WBajy OKOJHOCTH IIOCIOBama. JemaH Je0 CKyma OKOJIHOCTH
reHepuine ce u3 (akTopa Koju NMpou3WIa3e U3 JeNoBama U IOCTYyNaka CTEjKXOJIepa, MeHalepa,
BJIACHWKA, Kymnana u joOaBspava. Jpyru neo ¢dakropa Koju Ieiyjy Ha TOCIOBaEkE KOMIIaHH]a
TCHEPHIIY C€ y EKCTepHOM OKpyxkemy. OBe NmpoMeHe HMMajy Mmoce0aH YTHIA] Ha TIOCIOBAHE
KOMIIaHH]a, a CAMHM THM U Ha CUCTEME Meperha WHINKATOPa MApKETHHIIKUX KOMYHUKAIIK]a, Kao u
nepdopmancu mocnoBamwa (Amanacos, 2016). 360or ummeparMBa MpOMEHa KOje HACTajy Kao
pe3yIsTaT pa3IuYuTHX WHTEPHUX M eKCTEepHUX (hakTopa, cnocoOHOCT mpeny3eha na ce agantupa u
e(EeKTHBHO KOPHCTH AMCKOHTHHYHTET M30HMja y mpBU IUIaH. [IpoMeHe MHTEPHHUX M EKCTepHUX
¢bakTopa, Koje yTHUy Ha TOK IOCIIOBama, Hamehy noTpely 3a AeTabHUM aHajdn3ama HaBeIeHHX
dakropa, kako Ou mpenysehe Omimo y MoryhHOCTHM 1@ pearyje Ha NPOMEHE pallOHAIHO,
unaeHTuukyjyhu kputuuHe pakTope Koju yruuy Ha pe3yirare nocioBama . BaxxHo je HaBecTH Ja
npexaysehe He MOJKe 1a KOHTPOJIUIIIE BPCTY U ja4lHY ITPOMEHA KOje HACTajy Y eKCTEPHOM OKPYKEHY.
HaBenene npomene Mory aa Jieiyjy U IIO3UTHBHO ¥ HETaTHBHO Ha TOKOBE TIOCJIOBaba. YIpaBo 300r
TOTa jeJlaH O]l OCHOBHHUX 3ajlaTaka MoCJIOBama je UICHTU(PHUKAIM]ja OKOJTHOCTH TTOC/IOBamka. HakoH
UJCHTU(UKAIM]e HEOIXOAHO j€ U3BPIIUTH KiIacu(UKalK]y IPOMEHE U OAPEANTH IIPABIIE JeJI0Baba
KOMIIaHUj€ KOJU he MUHUMH3UpaTh HEraTuBHE e(eKTe, a MO3UTHUBHE ePEeKTe HCKOPUCTUTHU Ha
KBAJIUTETAaH HaYMH, y IUJbY MaKCUMM3allHje MOCIOBHUX pe3yiTara. [IocToju meT OCHOBHUX Kopaka
y nudepeHupamy pu3rKa, a To cy: JeQUHULIMja OKpYyKema, UIeHTU(UKALMja PU3UKA, aHaI13a
pu3uka, eBanyanuja pusuka u Tpermanu (Larkin, 2003). Moryhu Tpetmanu y cMepy AejoBama Cy:
npunarohaBame HACTAJIMM OKOJHOCTHUMA, MOKYINA] MPOMEHE OKOJIHOCTH TIOCIOBama, WM YaK
M30CTaHaK peakiuje Ha npomeHe (Amanacos, 2016). Takohe, npumeHa uHIMKaTopa neppopmancu
MapKETHHIIKMX KOMYHHKAIlMja MOXE C€ KOPHCTUTH y CBPXY MpeaBuljama IojaBa Ha TPXKUIITY.
[Ipensuhama he momohu y kpenpamy pazIMUUTHX aklMja ca Mame WM BHIIe ycrexa. Ilepuoa
Mepera U aHaIM3pama KOjH je HeONXo/IaH 3a npeasuhama nojaBa mocIOBHOT OKPYXKEHwa je O MeT
70 celaM ToJIfHa.

OcHOBHMU 3a/1aTaK MeHalepa npeayseha jecre aa nmpatu Benuku 6poj ¢akropa us3
OKpY’Ke€Ha U J1a UX LITO paHHje WACHTU(HUKY]e, U Ha Ta] HAUUH IPEABUIU IPOMEHE OKOJIHOCTHU
nocioBama. [lpukynspamem nojaTaka 0 OKOJIHOCTHMA TOCJIOBaha, TYMaueheM U
MOCMaTPAEM ,,[ITHPE CIUKE  YTBpHUBakEM Y3pOUHO — MOCTISINIHAX Be3a 3Mel)y OKOTHOCTH
MO’K€ 3HaYajHO JOTIPUHETH NMPAaBOBPEMEHO] UACHTU(UKALN]U U TIpe/BUl)amy M0jaBa Koje yTU4uy Ha
Tok nocioBama (Voiculet et al., 2010). HajjeanocTaBHHjM HAYMH Ha KOjH KOMITAaHH]j€ aHAIU3UPA]y
MHTEpHE U eKCTepHe (pakTope Koju yrudy Ha Tok nocinoBama cy SWOT u PEST ananuza
(Pununosuh & Kocmuh-Cmanxosuh, 2014).

ExcTepHO OKpykeme unHe cBU (akTopH U aorahaju Koju HacTajy U3BaH
OpraHM3alyja, a Koju JIeNyjy Ha TOK ociioBama. Kapakrepucrrke ekcrepHor okyxema cy (Williams
& Naumann, 2011):

- IIpOMEHJBHUBOCT OKPYKEHA,;
- CloXeHOCT OKpYKEema,
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- OrpanuueHoct pecypca.

CaBpeMeHH YCIIOBH IOCJIOBama Hamehy morpely Aa ce mpH IMpolecy aHaIu3hpama
EKCTEPHOT OKPYXKeHa MPHUCTyNa MHOTO JAETajbHHUje U Ja C€ P3JIMYUTH (PaKTOPH KOjU yTHUY Ha
IPOLIEC NTOCTIOBakA M10jeIMHAYHO aHANU3Upajy. EKCTepHU (akTOpu OKOIHOCTH I10CIOBamha MOTY ce
KJICH(HUKOBATH Ha ciefehn HaYMH, WTO je MpuKazaHo y Tabenn 23.

Tabena 6p. 23 Bpcme excmephux pakmopa u wuxoe ymuuaj Ha ROC108arbe KOMRAHUja

ExcrepHu

VYTHIIaj Ha OKOJIHOCTH MOCIOBaka
(haxTopu

CreneH KOHKYpEHIHje Ha TPXKHIITY ce CTATHO Memha. KoMmanuje
Tpxumnn GpakTopu | MOpajy OMTH MHOBaTUBHE W KOHCTaHTHO c€ MpuiiarohaBaru notpedama
Ha TPXKHUIITY KaKo OW oricTae.

TexHonOmKH AKo ce KoMITaHHje He MpuiIarohaBajy HacTaIUM MPOMEHaMa, TOCTOjH
¢dakTopu OIACHOCT OJ1 TEXHOJIOIIKE 3aCTAPEIOCTH U TyOUTKa TPIKHIITA.
Kinumatcku Kiumartcke nmpoMeHe yTHYy Ha MOCIOBame mpeny3eha y Mamoj uiu
(hakTopu Behoj MepH y 3aBUCHOCTH OJI JIIATHOCTH.

[Ipomene cTome nopesa yTuiy Ha TOK IOcioBama. [[pxase yBozae
OBaKBe MPOMEHE W YHAIPE] X HajaBJbyjy Kako Ou ce mpemxy3eha morma
Tpasau akropn | TIPHIATOMTH HOBOHACTATNM OKOITHOCTHMA. [ocroje paznuuute
IPOMEHE 3aKOHa KOje YTHUy Ha TOK IOCJIOBama Kao IITO Cy: 3aIlTUTa
IoTpomaya, 3alTuTa )XUBOTHE CPEANHE U CIIMYHO.

Menuju npeacTaBibajy 00IacT y K0joj ce MpoMeHe Op30 JeliaBajy Kao

VYTuuaj jaBHor .
HITO Cy HAYWH OTJallaBama U cBe Beha MprMeHa HHTEPHETA Y 0BO)]

MIbEHha
obnactu.
[Momutnuku .
[TomuTHYke MpoMeHe MOTY Jia yTUYy Ha TOK TOCIOBamka KOMIIaHH]a.
¢dakropu
Hemorpadcku [IpoMeHe y CTpyKTypH CTAaHOBHHUIIITBA CaMO CY jeTHa BpCTa
(dhaktopu JnemMorpadckux MpoMeHa Koje YTHIY Ha TOK IOCIIOBamba.
ExonoMckH ExoHOMCKe TosuTHKe ([OTPOIIIbHa, MOJTUTHKE 3aMolbaBamba, KaMaTHE
(hakTopu CTOIIE ¥ CJIMYHO) YTHUUYY Ha TOK ITOCIOBamba.

Ussop: Voiculet, A., Belu, N., Parpandel, D. E., Rizea, I. C. ,, The Impact of External Environment on Organizational
Development Strategy “, Constantin Brancoveanu University, 2010.

[TocioBHO OKpyXKeme MOXe OMTH CTaOMITHO U AuHAMUYHO. Hu jenHa xoMmaHMja ce He
cycpehe HCKIbYYHBO ca CTAOMIHUM MM JHHAMHYKUM OKPYKCHEM.
[Ipema Teopuju MpeknHyTe paBHOTEKE Mpeay3ehe Hajipe Mpoia3u Kpo3 mepuoje CTabMIIHOCTH U
MOCTENEHUX MPOMEHa, HAKOH 4era ciienu (a3a JMHAMUYKHX CYIITHHCKHX MPOMEHA KOje Ce HaKOH
oapeheHor nmeproa 3aBpinarajy MoBpaTKoM y CTaOMITHOCT (HOBY paBHOTEXKY). [locToje Tpu Kopaka
KakKko ce MEHallepu KOMIIaHWja OJHOCE Ha MPOMEHE y OKPYXKEHY, a TO Cy: CKCHUPABE OKPYKEHa
(youaBame BaxkHHX jgorahaja W CMambeHe HEH3BECHOCTH), TyMauelkhe eKCTepHHX (akTopa
(npenTudukanmja pakropa W aHaIM3a KHUXOBOI MOryher yTHiaja Ha MOCJIOBambEe KOMIIAHW]jA) U
pearoBame Ha OmacHOCTH U mance (monomerme omryka) (Williams & Nauann, 2011). CaBpemenu
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yCIIOBU MocioBama Hamehy noTpely fa ce mopes cariefaBama eKCTepHUX (akTopa KOju yTU4yy Ha
TOK IOCJIOBama cariiefiajy U UHTepHU (HaKTOpH YMjU je YTUIAj HAa TOK IOCIOBamba HEU30CTaBaH.
HNHTepHO OKpyX)eme 00yxBaTa CBE TPEHIIOBE U Jorahaje koju HacTajy yHyTap KOMIaHHUja U KOjH
yTUYy Ha 3ar0ClIeHEe W OpraHu3aluony KyaTypy. Kibydnu opranuzannonu (pakTopu KOju yTUUy Ha
pUMEHY UHINKaTopa neppopMaHCH MaPKETHHILIKUX
KOMYHHKAIIMja jecy: MOJApIIKa BPXOBHOT MEHAIMEHTa, 00yKa U ydenrhe 3amociieHuX, MoBe3aHOCT
nepdopmancu ca Harpagama (Ha nMpo(UTHO] U HEMPO(UTHO] OCHOBH) U OpraHU3alMoOHa KyJITypa
(Bourne et al., 2003).

[Toxpiika BpXOBHOT MEHAIMEHTA je MPUMapHH (akop KOjU yTHUe Ha JAU3ajH, KBATUTET
1 MMILJIEMEHTAIIN]y CUCTeMa 3a Mepere nephopmancu (Tung et al., 2011). EdukacHocT cuctema 3a
Mepewme nepdopmancu 3aBucuhe o1 yckiaal)eHOCTH OBOTI CHCTeMa ca IUJbeBHMa M CTpaTerujama
kommnanuje (Jomanosuh, 2013). YcnenHocT npuMeHe HaBEICHOT CUCTEMA je y TUPEKTHO] BE3H ca
o0ykoMm 3anocineHux. CBM MHIUKATOPU HABEIEHOT cucTeMa Tpeba na Oyny jacHU, pelaTUBHU U
MOy3/laHu Kako OW MeHayepu A0OWIu moysnaHe MH(OopMaluje Ha OCHOBY KOjUX he JOHOCHUTH
MOCIIOBHE OJAJyKe W MOOOJpIIATH HMCXOJAE TMocioBama. Behe ydemrhe 3amocieHux y mporecy
NM3ajHUpamba U UMILUIEMEHTAIMje CUCTeMa 3a Meperme MHAUKATOpa nepPpopMaHCH MapKEeTUHIIKHX
KOMYHHKaIIMja TUPEKTHO yTu4e Ha e(UKACHOCT OBOT CHCTEMa, 300T KOTHUTUBHUX MEXaHHU3aMa Kao
mTo cy: 00ojba KOMYHHUKAIMja, IPUMEHA 3HAA, Pa3yMEBambE MOCIa, MOTUBALMOHN MEXaHU3MH Y
[IUJBY J1a C€ OTIOP MpeMa MpOMEHaMa y OpraHu3alrjyu ¥ IPUMEHH HHOBATUBHUX METO/1a OTKIOHH U
noseha nmocsehenoct u npoxyktuBHOCT (Jomanosuh. 2013; Hall, 2011).

C 003upoM ja 3arocieHd UMajy KJbY4HY YIIOTY Y IPUMEHH U €(PUKACHOCTH CHUCTEMa
Mepewma nephopMaHCH MApKETUHIIKMX KOMYHHUKAallMja, OpraHu3aluje Mopajy Aa ¢GopMupajy
aJiekBaTaH cucteM HarpahuBama. Ha Taj HaunH OM MOTHBHCAJIE 3aMI0CICHE HA Pa3INYUTAM HUBOUMA
Ja ylaxy Harmope IMpu IMpoIecy yBohema U MpUMEHe cucTeMa Mepema nepdopmancu mto he ce
OJIpa3WTH Ha OCTBApEH-E IMJbeBa U yHampeheme pesynrara nocioBama. Cucrem 3a HarpahuBame
Ipe/icTaBJba jeJlaH o/ HajOOJbUX HAauMHA J1a c€ MPUBYKY U 3aJ(p>Ke CTPYUYH-ALM KOJU CY KOMITaHU]JU
HEOIXO/IHH, aJIM H JIa C€ MOJICTAKHY U pa3BHjajy CIOCOOHOCTH 3allOCICHUX U JIa C€ pa3BHja TUMCKA
KYJITypa y OKBUPY KOj€ 3alocieHl OpuHy 3a ycnex opranusanuje. Mneanan cuctem Harpahupama
Tpeba Aa yCKJIaau MHIMBUAYaJHE I[MJbEBE 3alOCIEHUX Ca CTPATETHjCKUM IUJbEBHMMa KOMIIaHU]e
(Opauh, 2006). YcnemHocT mnpuMeHe cucTeMa 3a Mepeme mepdopmaHcu 3aBucuhe H 0
OpraHu3aloHe KyiTrype kKommanuje. Op cHare KyiaType 3aBUCH MHTEH3UTET HEHOI yTullaja Ha
MOHAIIake 3aMOCICHUX Yy OKBUpPY npenyseha. [IpoMeHe y KynTypu ce femiaBajy Kaja MeHayepu
OTKpHjy HOBE U eUKacHU]je HauMHe pelllaBama rpodiieMa, OH/la KajJa cTape MEeTo/ie He MOTY BHILE
Ja TIOMOTHY MpH peliaBamy HUCTUX. [I0CTOjU HEKOJIMKO KapaKTepUCTHKA KOje Ipe/CTaBibajy
KynTypy jeasor npenyseha, a To cy (Voiculet et al., 2010):

- VuauBumyanHe MHUIMjaTUBE,

- Tonepanmuja pusuka,

- Crenen uHTerpanuje;

- Tlompmrka BpXOBHOT MEHAIIMEHTA;

- Kontpoua;

- Wnenturer,

- Cucrem HarpahuBama,

- Tonepanmmuja;

- Hauwmn pemaBama KOHDIUKATA;

- Hauwmn xomyHULIMpama.
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Jaka opraHuzaimoHa KyaTypa yTude Ha MPUXBAaTake MHOBATUBHUX peIlCHha KOja YTHIY

Ha ycriex kommnanuja. lllTo nakiie 3anociienn Oyy NpuxBaTajld HHOBATHBHE KOHIICTITE ITOCIOBabA
u Mel)ycoOHO Aenniii HoBa 3Hama KOja Cy HEOIXO0/(Ha 3a MPUMEHY HOBHX KOHIIETIATa,

opraHuszaiyoHa Kyitrypa he OMTH jaua v Ha Taj HAUWH CE OJIPA3UTH M Ha TIepPOpMaHCE TIOCIOBabA.

Ha ciunu 48 nprika3zas je MoJiel pOMEHE KOjU CTaBJba Y OJIHOC CTEIIECH IPOMEHE (MarbH

win Behu) v jaunHa opraHu3airoHe KyaType. Jaku oTIopu mpeMa HHOBIIMjamMa Hajuelnhe ce jaBibajy

Kao HEJ0CTaTaK OpraHu3allMOHe KYIType U CTpykTypHe Mmohu. I[lpuxBarame HHOBATHBHUX

KOHIIETIaTa je pe3yJNiTaT jake OpraHu3alloHe KyIType U cTpykTypHe mohu. Hajsehu HuBO y oBOM

OJIHOCY Cy TIPUXBaTamkE U pa3Boj CUCTEMa Meperha nephOopMaHCH MAPKETUHIIKAX KOMYHHUKAI[H]ja ca
3HAYajHUM yTHUIajeM Ha yHanpeleme mpoiieca IiaHupama, O4Ty4nBamba U KOHTPOJIE.

L

x &

S MA/IU OTINOP BE/INKU OTMNOP

§ & (ckpomHu u3sznedu 3a ycnex) (Hema ycnexa)

: 2

3 §

s NPUXBATAHE NPUXBATAHE U PA3BO)
g | (eenuku uszned 3a ycnex) (cueypan ycnex)

é B

& -

CmeneH omnopa

Cnuka op. 48 Mampuuya jauune opzanuzayuone Kyamype U CmeneH npomene

Ha ocHOBY HaBeIeHOT MOXe ce 3aKJbyYUTH Jia ITOCJIOBHE OJUTYKEe MeHaliepa Tpeda jia ce
3aCHUBAjy Ha Pa3JIMYUTHM aKTHMBHOCTHMA Kao IITO Cy MHOBAIIMjE 3a WHHUIIMPAHE HOBUX OOJIMKA
MOCJIOBamka M HOBUX BPCTA YCIIyra, MPUMEHa KJbYUHUX HHIUKATOPA, PearoBame Ha MPHUTHUCAK U3
npenyseha U OKpyKerma, HauWHa MPYXKamka yCIyre, Kao U HEHUX €IeMEHTa W IMperoBaparma ca
YYECHHIIUMA TOCIIOBama. J[OHOIICHkEe KBAIMTETHUX OJIyKa 3aCHMBA CE Ha HWHTEPAKIMjU CBHUX
HaBEJICHUX eJIEMEHATa, Ha OCHOBY KOjux he MEeHauMeHT caryiefatu Moryhe Bapujante u u3adparu
HajOoJbe pelethe Koje hie Mo3UTUBHO yTUIaTH Ha repdopmance nocioBama (Amanacos, 2016).
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9. MOJIEJI 3A YHAIIPEBEIGHE YCJIIYT'A BABUPAH HA
INPUMEHU NHIUKATOPA IIEPOOPMAHCHU

CaBpeMeHH HauyWH IIOCIIOBamkba MCTHYE MOTpedy ycMepaBama Mpoleca YIpaBibamba
npeMa yHampehemy mocioBHHX neppopmaHcH, ogHOCHO Hamehe moTpely 3a MMIUIEMEHTALN]jOM
aJIeKBaTHOT TIPUCTyNa 3a YyOpasibame mneppopmancama. CucTeM 3a Mepeme HHIUKATOpa
nepdopMaHCH MapKETHHIIKMX KOMYHHKAallMja KOPUCTH C€ Yy LUJbY pa3yMeBama, MOOOJbIIamka U
yckitalleHOCTH TOCIIOBamka y CBUM cerMeHTHMa opranusaimja (Summers, 2005) jep mepeme u
KBaHTHTAaTHBHA HMCKa3WBama IMPEACTaB/bajy OcHOB yHampehewa (bewuh & Bophesuh, 2007).
Takole, HaBeieHEe KBAaHTUTATUBHE aHAIIM3E MIPEJCTAaBIbajy OCHOB HHTEPHUX M €KCTEPHHUX PEBH3H]jA
y OKBHpY KoMIaHHuja. Kpeupame Mojena 3a Mepeme KBUINTETA YCIIyre je MpeaycioB yHanpehema
ychuyre, ca TO3WTHBHMM YTHUIAjeM Ha IOCIOBHE mepdopmance. Y IHIbY aJeKBAaTHOCTH U
JEIHOCTaBHOCTH TPUMEHE MHIUKATOpa nepdopMaHCH, a y CKJIay ca pe3y/iTaTUMa UCTPaKUBamba,
KpeupaH je Mojen 3a yHampeheme yciayra OasupaH Ha NPUMEHHM WHAMKATOpa mnepdopMaHcH
MapKETHHIIIKMX KoOMyHHuKaruja. Pa3e pa3Boja Mojena npukasane cy Ha Ha ciauim 49 (Neely et al.,
1996; Beaumuposuh, 2016; Amanacos, 2016).

Pa3ze paeoja ¥ @ Vaanpeljem e Mozena
) Mojena
Yrephusame Hamepe

MoJaeaa l

AHaJH3a e1leMeHaTa MojeJIa

[P MMvmeMeRTanmja Mogena

(-3 ITposepa MoTena

CelleKIIHja eJleMeHAaTa
MoJeJia 10 BAZKHOCTH

Kpenpame no4yeTHe BepsHje
Moz el

Cnuxka op. 49 ®Dasze pazeoja mooena

W3Bop: Toooposuh u Jleuuh-1Jgemxosuh. ,, Ynpaswvare npouzsoorwom: menayumenm, mooen, unmeprem . @axyimem
opeanusayuonux nayka. Beoepao. 2006. ([Ipunazoweno nompebama ucmpasicusarsa)

Mopen 3a yHampeheme yciayra Oa3upaH Ha TPUMEHH HWHIUKAaTopa mnepdopmMaHCH
MapKEeTUHIIKMX KOMYHHUKaIlja HEONXOAHO je na Oyne jacaH, cHUCTeMaTHuyaH, CBeOOyXBaTaH M
ycMepeH ka nmuiby. C 003UpoM J1a MOJIeNT TIPeCTaBiba MOjeTHOCTABIbEHY CIIMKY PEaTHOT CHCTEeMa
(Omepbecosuhi-bjenosuhi, 2006), HeomxoJHO je Aa Moienu Oyay yckiaheHH ca IIHJbeBUMa KOMITaHUja
U TpujaroheHn MHTEpPHUM M €KCTepHUM (akTopuMa KOjU MMajy YTHIQ] Ha TOK IOCIIOBamka
kommnanuja (Amanacos, 2016). I3mely opurnHana u Mojesna nmocToju CIMYHOCT WM aHAJIOTHja Koja
j€ mpeacTaBIbeHa Kpo3 JeIHAKOCT CTPYKTYpa, MOHaIamka 1 GyHKIIH]ja, WIIA CaMO JeTHOT 01 HABEACHUX
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eJIeMeHaTa, Ha OCHOBY KOjUX C€ MPOILIMPYjy Ca3Hama O CUCTEMHMa M Bplie moryha yHampehema
(Toooposuh & Jleuuh-1]semxosuh, 2006). Ha 0CHOBY pa3aIHuuTHX KPUTEPHjyMa MOryhe je H3BpIINTH

kinacudukanujy mozena. [Tpema knacudukanmjun HaMeHe MOJIENN ¢ce MOr'y rojaeiautu Ha (Todoposuli
& Jleuuh-1]semxosuh, 2006):

— Mogenu uctpaxvBama;

— Mogenu omty4nBama,

— JleMoHCTpaIMoHu MOJIENH;

— Mogenu npakTUYHE TPUMEHE.

Mogen 3a yHanpeheme ycinyre Oa3upaH Ha NPUMEHH MHIMKAaTopa nepdopMaHcU
MapKEeTUHIIKMX KOMYHHUKalja mpeMa Kilacupukanuju HaMeHe Tpunana Tpynd Mojesa
OJUTyuMBama jep ce Tpolec IUIaHUpama, pyKoBohema M KOHTpPOJIE 3aCHMBA Ha IMOBPATHUM
BpPEIHOCTUMA WHAMKATOpa MepPOpPMaHCH MAPKETHHIIKAX KOMYHHUKAIH]ja.

Jla 6u KpeupaHu mMojen OMo KBaJIUTETaH U NPUMEHUB, HEONIXOIHO je carjienaTtu ¢ase
Kpenpama Mojena Koje cy npukazaHe Ha ciauiu 49. Ilpouec kpeupama Mojena 3alouUEbE
yTBphuBameM Hamepe (MpUMEHe) MOJea, carjieJaBambeM elIeMeHAaTa Be3aHUX 3a HAMEHY MOJela,
CeJIeKIMja HaBeIEeHNX €JIEMEHTa MO BaKHOCTH, KpPEeHpame MOYETHOI MOJela, IMpoBepa Mojela U
no0oJbIIamka MOJIENA.

VY HacTaBKy IOIJIaBJba IIPUKA3aH je MOJIeN 3a yHanpehemwe yciayra 6a3upaH Ha IPUMEHH
WHAUKaTOopa nepopMaHCH MapKeTHHINNX KOMyHHKanuja. [Ipomec kpempama MoJena 01BHja0 ce
Kpo3 yTBpheHe ¢aze Monenupama npukaszase Ha cauiy 50. HaBenenu mMojen UMIUIEMEHTHPAH je y
peasHOM OKPYXKEWY ,,anarpxoTeny Byuko y muipy TecTHpama MoOJeNa W Kpempama MOryhmux
yHanpehemwa.

ITponec ynpaBspama, 6a3upaH Ha MPUMEHH HHAMKATOpa NephopMaHCH MAPKETHHIIKUX
KOMYHHKAIIMja, 3all0unib-e WACHTU(PHUKAIMJOM YyCIyre, Tj. KapakTepucTHKama yCiIyra Kojuma ce
3a/10BOJbaBa]y MOTpede KOPUCHUKA U CTEJKXO0JIJIepa, Ka0 U KapaKTEPUCTHUKAaMa 10 KOJUMa Ce yciryra
pa3iuKyje y OIHOCY Ha IJIaBHE KOHKYpPEHTE. Y OKBUPY Jpyre (asze mpoleca yupabibamba JePUHHUILY
ce KJbYYHH MHIUKATOpH nepdhopMaHCH MApKETUHIIKUX KOMYHHUKaIHja, Kojuma ce oapehyjy edhexru
YCIIEIIHOCTH yIpaBJbakha KOMYHHKAIIM]CKMM aKTHUBHOCTUMA. M13060p onTuManHor 6poja MHIMKaTopa
MapKETUHIIKUX KOMyHHKallK]a je MPelycIoB YCIEUIHOCTH IPUMEHE HaBEACHOT CUCTEMA.

V tpehoj (a3 mocMarpaHor mnpoieca AepUHUIIY Ce OUeKUBAHE BPEAHOCTH (pe3ysTaTn)
MHIMKaTOpa NMeppOpMaHCH MapKeTHHIIKMX KOMYHHKalldja Koje KOMIaHuja Tpebda Ja OCTBapH y
o/ipeh)eHOM BPEMEHCKOM Iepuoay. Y 4YeTBpTO] ¢azu MpolecoM Mepema yTBphyje ce TpeHyTHa
BPEIHOCT MHJIMKATOPa MAapKETUHIIKMX KOMYHHKAIIH]a.

Ananmu3oMm 100MjeHUX pe3yiTara JAoJa3d ce JO 3aKjbydka O KBAJIUTETy YCIYyTe,
3aJI0BOJbCTBY I'OCTH]y Ka0 M MECTHMa TJe cy aobujeHe nepdopmaHce y ckiiaqy ca IUIaHHUPaHUM
BPEIHOCTUMA, aJIM U OHUX KOj€ Cy OJICTYIHIIE OJ1 IUTAHUPAHUX BPEAHOCTH, IITO MPEACTaBIba OYEeTaK
nere ¢asze ynpaBbamkba O0a3WpaHOr Ha MPUMEHU HWHAMKATOpa mNepopMaHCH MapKETHHIIKUX
KOMYHHKaIMja. YKOJIUKO J0J7a3HM O 3HA4YajHUX OJICTYMama, BpIIE c€ KOPEKTUBHE aKILUje Y LUIbY
yHanpehema ycmyra, a caMMM THM M TIpolleca MOCioBama. Takole, mpuimukom crnpoBolema
KOPEKTHBHUX aKIMja, BaXXHO j€ carjieflaTH MPOCTOP 3a KOPEKIHjy YCIyra, Ka0 M €KOHOMCKY
OTpaBIAHOCT KOPEKIIHja, Tj. Ja JIU TPOIIKOBH yllarama y ojipel)eHe akTHBHOCTH NpeMalllyjy Wil He
npeMallyjy eKoHOMCKy a00uT. Ilpunnkom cripoBolera KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTU HEOIXOIHO je
M3BPIINTH TUIAHUPAE KOPEKTUBHUX aKTUBHOCTH, OJPEAUTH BPEMEHCKE POKOBE KOpPEKIUja, Kao U
LIUJbHE BPEIHOCTH.
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Cnuxka 6p. 50 Mooden 3a ynanpelerwe yciyza dazupan Ha npumMenu UHOUKAMOpa nepghopmancu

MAPKEMUHMKUX KOMYHUKAUUja
W3zBop: Benumuposuh, J]. Mooen 3a ynanpehere ycryea. beoepao. 2016.(npunazoheno nompebama ucmpasicusaroa)

Takohe, KOpeKTUBHE aKTHBHOCTH MOpajy OUTH ycariaiieHe ce IPyruM eIeMEeHTHUMA Tj.
He Jenyjyhu HeraTMBHO Ha OcTajie eJIeMEHTEe YCIyKHOT mporieca. [locToju u cutyanuja xaga cy
no0ujeHe BPEIHOCTH y HUBOY ca OYCKHMBAHUM (TUTaHMpaHuM) rnepdopmaHcama. Y TOM CiIy4ajy
HEONXOJHO j& CIPOBOJUTH jeJHOCTaBHA YHampehema, Kako Ou ce 00e30en1Mo KOHTHHYHpPaH
HampeJaK ycarjalieH ca TEeHIACHIMjaMa Ha TPXKHINTY, IITO IMPEICTaB/hba HE3aMECHJBUB HW3BOP
KOHKYPEHTHOCTH OpTaHM3allija U OCTBapema cymepuopHux nepdopmancu. HaBenene kopekimje
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NPeJICTaBJbajy MPEBEHTUBHE aKTUBHOCTHU TIOCIIOBamka y WJby yHampehema kBanurera yciyra. Ha
Kpajy Impoleca yrpaBjbamba, 0a3upaHOT HAa MPUMEHHU MHIUKATOPa MepPOpMaHCH MapPKETHHITKUX
KOMYHHKAIlMja, BpIIE Ce BPEIHOBAEKEC M IMPOBEpa IOCMATpaHOr cucreMa. bp3 pa3Boj Hayke u
TEXHOJIOTHje, KAa0 W KOHTHHYHpPaHE NPOMEHE Ha TPXKHUINTY 3aXTeBajy CTAJIHE HWHOBAIIH]C
MOCMaTPaHOT MOJIENA.

Ha cmunum 50 mpukaszanu cy moryhu HaumHmM yHampehema KBaJMTETa yciayra mpeKo
dbopmupanor mojena. Takohe, BaKHO je yka3aTH W Ha MOTPeOy MaTEMaTHYKOT MOJIEIOBamba
noOujeHor Mojelna, Koje OM MpencTaBibalio MPUCTYI TIE Ce MapaMeTpu YHOCe y oaroBapajyhe
nporpame, MpeicTaBibajy OAroBapajyhu NUJbEBU KBAJIMTETa Kpo3 yHamapea onpeheHe cpemme
BPEIHOCTH MpaBU KOMOHMHAIMja MOjeIMHAYHUX OIleHA KOMOMHOBaHMX MHIUKATOpa nepdopmaHcu
MapKETUHIIKINX KOMYHHKAIFja U HA Ta] HAYMH JOJIa31 IO MPUMAPHOT IHJba yHarpehema yciryra u
neppopMaHCH IMOCIIOBAbA.

9.1. Ctpareruje ynanpehema yciayra 6asupane He
NpPUMeHH HHINKATOPA nepdhopMaHcH

VY nauteparypH MocToju BeNWKH Opoj NeUHHIIM]ja CTPATETH]a, aId OHO IITO aKIECHTY]Y
cBe JepHUHMIMjaMa j€ YCMEPEHOCT Ha JOCTH3amhe IMJba, jEIMHCTBEH IIpaBall JIeJIOBaIba,
JETHOCTAaBHOCT, (hIIEKCUOMIHOCT, ycKiIal)eHOCT M euKacHOCT y Kopuilhemy AOCTYIHUX pecypca.
OcHOBHM 3a/aTak CTpaTerdja je Mpenu3Ho neduHHCcamke HauynHa Ha Koju he opraHusammja
3aJIOBOJBHTH JyrOPOYHE [UJbEBE, y3uMajyhu y 003up pazimnuute GakTope MOCIOBHOT OKPYKEHA U
COTICTBEHE TIPETHOCTH KOj€ MOCEAYj€ Y OJTHOCY Ha IIaBHE KOHKYpeTe cinka 91.

Crpareruja
Kommarnja Orpyxeme
Unmre EpeHOCTH Kmijentn
Pecypcn Tobaemam

CnocobrocT

Kouryperuuja
CTpyKIypa H CHCTEMH

Cnuxa op. 51 /legpunucarwe cmpamezuja

UsBop: Grant, R. ,, Contemporary Strategy Analysis“, VI edition, Blackwell Pubnishing, Oxford, 2007.

Pa3nuynra HaydHa MCTpaXKMBama CYrepHINy Ja je MpoIlec pa3Boja U UMIUIEMEHTAIUje CTpaTeryja
YCKO IMOBE3aH ca cucteMuMa 3a mepebe mepdopmancu (Phillips, 2005). Striteska & Svoboda (2012),
cMaTpajy CHCTeMH 3a Mepeme NepPpopMaHCH MMajy 3a IIJb MPOLICHY W yHampeheme mocrojehux
CTpaTeruja rmocjioBama U pa3Boja HOXUX CTpaTeruja y ycilyKHUM KoMranujama. Takohep cucremu
3a Mepeme nephopMaHCH HMMajy KOHTPOJIHY (YHKIHM]y TOKOM HMIUIEMEHTanuje oapeheHux
crpareruja (De Waal, 2007). Ctpareruje koje HacTajy Kao pe3yiaTaT Mepema 1 aHaJIu3e pe3yarara
Mepema pa3IHYUTUX UHIUKATOpa, JONPUHOCE yHaTIpehemy ycimyra u yCIry>KHHX Mpoleca y CKIIaay
ca morpebama KJIHjeHTa, IITO Ce OJpakaBaHa KOHKYPEHTHOTH M IpoduradriHocTH kKomnanuja (Lali
& Wong, 2020; Fatima & Elbanna 2020). YV okBupy 0Be AUCTEpTalHje€ HHAMKATOPHU CY MOAC/HEHU
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y JIBE IpyIie: OPraHu3alMOHN U ONIePaTUBHH UHIUKATOpU. OpraHu3aliMOHd HHIMKATOPH OJHOCE Ce
Ha (pUHAHCHjeKe WHAMKATOpPE, TPXKHUIIHE WHIMKATOPE, MHAUKATOPE KOPHCHUKA M HHAUKATOPE
3anocieHnx. OnepaTHBHUA WHANKATOPH CE OJHOCE HA aKTHBHOCTH MApPKETHHIIKUX KOMYHHUKAIIH]a.
3a CBaKM MHCTPYMEHT MAapKETHHIIKUX KOMYHHUKaldja NehUHUCAHU CYy KIbYYHH HHIUKATOPH. Y
OKBHPY OBE IOJIENIE OPraHU3AIlMOHM HMHIMKATOPH TPEICATBIbajy 30MpPHE pe3yiTare JeloBama
pa3IMYMTUX KOMYHHMKAIMJCKAX AaKTHMBHOCTH Ha KOjeé C€ OJIHOCE OICpPaTHBHU HWHIAMKATOPH.
OpraHu3aluoHd HMHAWKATOPU HMajy KOHTPOJIHY GYHKIHjy. OpraHu3alioHd WHIUKATOpu he
OPY)KUTH YBHJ y OCTBapeHe (PHHAHCHUjCKE pe3yiaTare, MO3WIMjy Y OJHOCY Ha KOHYpEHTE,
3a7I0BOJbCTBO KIIMjeHaTa U e()eKTHUBHOCT 3amocicHuX. OnepaTUBHU MHANKATOPU MMajy QYHKIH]Y
yHanpehema kBanmureTa ycayre. OmnepaTMBHM —HHIMKATOPH KPO3  pa3jiMuyMTa MEpHia
KOMYHHUKAITH]CKUX aKTUBHOCTH oMoryhuhe yBuj y TpeHyTHE MO3HUIIK]e, TOAPYIHja 3a yHanpeheme
u Oyayhe mpaBie nenoBama. Y OKBHPY OBE JIOKTOPCKE TUcepTaldje ae]urcane Cy CTparerdje
yHanpehema ycnyre 0a3upaHe Ha NPUMEHH MPUKa3aHUX KJbYYHUX HMHAMKATOpa mepdopMaHch
(Tabena4).

Tabena op. 24 Cmpamezuje ynanpeliera yciyze 6azupane Ha RPUMEHUOPZAHUZAUUOHUX U ONEPAMUBCHUX

uHOuKamopa nepghopmancu

Kiby4yHu nokpeTrayu npu J10HOLIEHY
OJUIyKa 0 U300py cTpaTeruja
, Moauduxanuja MUKCa MapKETHHIIKHX | Pa3HOBPCHOCT KOMyHMKalHja 1
KOMyHHKanmja noBehaBame KBaHTyMa HH(bOpMaIyja
PENIeBAaHTHUX 32 OJJTyYHBAHC.

Crpareruja

,,ElIMMUHAIHja HHCTpyMeHaTa ITosehame edukacHocTH U
MapKETHHIIKOT MUKCa* e(EeKTUBHOCTH KOMYHHUKAIIW]ja.
., YBoheme HOBUX Meamja’ [ToBeheme nmokpuBeHOCTH
ayTUTOPHjyMa.
»JlABep3u(UKammja MUKca Pa3Boj KOMyHHKaI1jCKHX aKTUBHOCTH.

MapKETUHIITKAX KOMyHHKanuja'
LHJAdepeHmjanmja MUKca
MapKETHHIITKAX KOMyHHKammja'

PaznuuutocTn KOMyHHKaIHja.

Moryhe ctparteruje yHanpehemwa yciyre npuMEHOM ONEPATUBHUX M OPraHU3AlMOHHX
MH/IMKaTopa neppopMaHCH Cy:

Cmpameczuja ynanpelera yciyze moougpukayujom MuKkca mapKemuHuKux
KOMYHUKauuja

MapkeTHHIIKE KOMYHHKAIMje MOCTajy NpUMapHe Y IMOCIOBamy MelyHapoIHUX
yCIyKHHMX Kommanuja. /lomahe kommaHuje jour yBeK HUCY CBECHE 3Hauaja MpUMEHE pa3IMYUTHX
MHCTpyMEHaTa MapKeTHHIIKMX KOMYHHUKalMja, THoucTtoBehyjyhm MapKeTHHI ca MpOMOLIH]jOM.
KBanuter KOMyHUKAIMjCKUX aKTUBHOCTH yTHYE HE CaMO Ha Pa3BOj W HANpEeAaK KOMITaHUja HETO U
OTICTaHaK yCIY>KHUX OpraHM3alyja Ha rinodann3oBaHoM TpKUWTy. C 003MpoM Ha 3Ha4a] U HUBOE
yJarama y MapKeTHHIIKE KOMyHUKallije cBe BehH /1e0 HaydyHe U CTPyYHE JaBHOCTU 3aMHTEPCOBAH
je 3a yrBphuBame epukacHocT KoMyHUKaiuje. E¢pukacHocT komyHuKaIuje yrephyje ce npuMeHOM
pa3NUYUTUX WHAMKaTopa nepdopmancu. Ha ocHOBY pesynrara Mepema MEHallepd KOMIIaHH]a

MIPUCTYTIA]y HHGOpMaIjaMa peJIEBaHTHHUM 3a YIIPaBJbamke YCIYy)KHUM KoMmnanujama. Madpopmanmje
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KOje HACTajy Kao pe3yniraT Mepema OJHOCE ce Ha e(UKACHOCT KOMYHHKAIMje, OCTBapeHE OBpaTe
Ha MapKeTHHIIKA ylarama, yKa3yjy Ha MambKaBOCTH NOHYJAE W MOApYyYHja 3a yHamnpeheme kao u
HUBOE 3a/I0BOJBCTBA KIIMjEeHATa MCIOPYYEHHM Yyciayrama. Pa3Boj 3amMuuTUX WHCTpYMEHATa
MapKEeTUHIIKNX KOMyHHMKanuja noBehaBa KBaHTyM HMH(pOpMaIMja peJeBaHTHUX 3a yrpaBibame. C
0031pOM Ha HaBeIEHO, MOJAU(HKAIIM]a MUKCAa MAPKETHHIIKUX KOMYHHKAIIMja U ONITUMAaTHA
OpUMEHa pa3IMYUTHX HHCTPYMEHAaTa MAapKEeTHHIIKUX KOMYHMKAalMja MpeJCTaB/ba 3HavajaH
CerMeHara IocJIoBama P Kperpama KBATUTETHUX MTOCIOBHUX CTPATErHja.

[Tponiec MoauduKanmje MHUKCa MApKETHHIIKMX KOMYHHKAallMja 3aXTeBa MPOIINPEHE
MIPOMOTUBHOT MHKCa Ha KOMYHHUKAIIH]y KOja ce 0a3upa U Ha IPUMEHH KOMYHUKAIIUjCKUX aclieKaTa
yciyre, IieHe W TUCTpHOYIMje W Tpojaje, Mopen eleMeHata mpomonudje (oriaimaBama, JHYHE
npojaaje, yHanpehema mponaje, eKOHOMCKOT MyONMIIMTETa, TPXKHUIIHUX OJHOCAa C jaBHOIIhy u
KOMYHHUKAIHjCKUX aKTHBHOCTH IMPEKTHOI MapKeTHHra). Takole, jeqaH O OCHOBHHX YCIIOBa
yCIIeNIHE UMIUIEMEHTAIIN]je CTpaTeruje yHampehema yciryre MoaupuKaIijoM MUKCa MApPKETHHIITKHX
KOMYHHKAIlFja jecTe jaCHOCT M KOH3UCTEHTHOCT KOMYHHKAIMje ca IWJbHUM Trpylnama, jep y
CYIPOTHOM J10J1a3u JI0 3a0yHe U CyOKOOpMHAIIU]E Y MPOLIECYy KOMYHUKAIH]E.

Yuanpeheme ycnyea enumunayujom uncmpymenama mapkemuHmKux KOMyHuKayuja

Haxon npoueca Mmomudukaiyje 1 IpuMeHe pa3InduTHX WHCTPyMEHATa MapKETHHIIKUX
KOMYHHKAIlMja, KOMIIAaHUje KOPUCTE pa3IM4UTe METOAEe Yy LMJby carjelaBama edekaTta
KOMYHHUKAIMjCKUX aKTHBHOCTH. KBaHTHTAaTMBHA H3pakaBama e(ekaTta HaBEACHUX AaKTUBHOCTH
MMajy OrpoMaH 3Hayaj 3a MeHajepe KOMIaHMje NPUIMKOM Ipolleca IUIaHUpama, pykoBohewa U
KOHTpOJIE.

[IpukymibakbeM HHTEPHUX M EKCTEpPHHMX MOJaTaka, yTBphUBameM JHUCTE KIbYUHHX
UHIIUKATOpa, Kao U JehUHHCAhEM OUSKUBAHUX BPEIHOCTH (pe3yliTara Koje KOMIaHWja TeXKH Ja
OCTBapH) M TIPOLIECOM Mepera, MEHAllepu KOMIaHWje YTBphyjy edeKkTe KOMYHHKAI[H]CKHUX
akTMBHOCTH. Ha MecTuMa Ha KojuMa Cy OCTBapeHe BPEJHOCTH MCIIOJ IUIAHUPAaHUX, CIPOBOJE ce
pa3nuuynTe KOPEKTHBHE AaKTUBHOCTH, KOj€ MOpajy OUTH EKOHOMCKHM OIpaBJlaHE M BPEMEHCKHU
orpanuueHe. Takole, mMocToje cuUTyanuje y KojuMa HHje Moryhe CIpoBOAWTH KOPEKTHBHE
aKTUBHOCTH. Tajga ce MEHallepu KOMIaHHWje OJJIydyjy 3a CTpaTerdjy eJIUMHHAIje oJpeheHor
MHCTPYMEHTAa MapKETUHILIKUX KOMyHHKaluja. Hajuenrhu pasnosu npumene crpatervje ynanpehema
ycllyre €JIMMHHAIMjOM HHCTpyMEHaTa MAapTKETHHIIKMX KOMYHHKallMja Cy. BHCOKH TPOILIKOBH,
HUCKE CTOIE MOBpaTa Ha YJIOKEHa CPEeACTBA, HEKOMIIATUOMIHOCT ca BpPCTOM YCIyre, Kao H
HenocTaTak pecypea (ompema, KaJpoBu ca oapel)eHrM 3HambeM M BeIITHHAMa) U Heyckial)eHocT ca
IUBHUM Tpynama. ETuMMHUHanujoM HeaJeKBaTHUX WHCTpyMEHAaTa MapKEeTHHIIKUX KOMYHUKaIUja
MeHalepy KOMIIaHUj€ OCTBapY]y yLITe/le MapKETHHIIKOT OylleTa U ylaxy CpelicTBa y e(eKTUBHH]e
WHCTPYMEHTE MApKETHHIIKAX KOMYHHKanuja. EQEKTUBHOCT pa3IMYATHX HMHCTPYMEHATa
MapKeTHHIIKIX KOMYHHUKaIlja YCIOBJbEHA j€ HU30M UHTEPHUX U €KCTEPHUX (aKTopa, U pa3uKyje
ce 01 KOMITaHuje /10 KOMIIaHWje HE3aBUCHO O] BPCTE JETaTHOCTH.

Yuanpehemwe ycnyza yeoherwem nosux meouja

Jeman on mpenycioBa penepuHHCama CHCTEMa  TPaJUIMOHAIHOT  IporpamMa
MapKEeTUHIIKUX KOMYHUKaIl{ja, 3aCHOBaH je Ha yBohewy HOBHX Meauja. [lopacToM pasnuyuTux
o0JIMKa eNeKTPOHCKE KOMYHHKAIlHje, TPrOBUHE, MACOBHUM KOpHIINECHEM IPYIITBEHHX Mpeka U
npe3acuheHoCTH Pa3IMYUTUM OTJIACHHM MOpyKamMa, HOBH MeAWju 100Hjajy CBE BHIIIC HA 3HAYA]Y.
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[Tpumena HOBUX Menuja oMoryhaBa HHU3 MOTOJHOCTH Kao IITO CY Pa3BOj JBOCMEPHE KOMYHHUKAIIH]E
ca KOPUCHHUIIMMA y OKBHUPY KOj€ KOPUCHUIIM MMajy MOTYRHOCT J1a u3pase CBOje MOTpede U IIICIHINTA,
3aJJ0BOJCTBA M HE33/I0BOJHCTBA HAa OCHOBY KOjUX KoMIlaHHWje Bpiie yHampeheme ycmyra. [lopen
pa3Boja IBOCMEPHHUX KOMYHHUKaIIM]ja, yBO)eHe HOBUX Mearja oMoryhaBa v HU3 APYTrUX MOTOAHOCTH
Kao IITO cy nmoBehame MOKPUBEHOCTH U YTUIIAja HA ayIMTOPH]jyM, YHaIpehema yCIyKHOT Ipolieca,
yHanpehema BUIJBUBOCTH OpeH/a, Mo0oJbIIake IpeHoca nHpopMaija u yHarpeheme onHoca ¢
KimjeHTuMa. Takohe, mpuMeHa caBpeMeHuX Meanja oMoryhasa epukacHUjy IpUMEHY WHIUKATOpa
nepGopMaHCH  MapKETHUHIIKAX KOMYHHKAIMja TNPUMEHOM CaBpeMEHHX HH(OPMAIMOHHX
TexHosioruja. EQukacHOCT mpuMeHe MHIMKAaTopa neppopMaHCH MApKETHHIIKHX KOMYHUKAIUja
NpeJCcTaBlbeHa je Kpo3 Opike MPHKYIUbamke IMOJaTaka HEOMXOJHHX 3a IPOIEC H3padyyHaBarmba
WH/IMKAaTOpa MapKEeTHHIIKMX KOMYHHKaluja, OpKy oOpamy, OpKy aHanm3y momaraka u Behy
TA4YHOCT.

C 003upoM Ha HaBEJICHO, KOMIIAHH]e CE CBE BHIIE OJIy4yjy 3a MPHUMEHY CTpaTeruje
yHarpehema ycnmyra yBohemem HoBHX Menuja. Kopumheme caBpemeHux Meauja oMyryhuio je
KpeHpame IMOHYy/Ie U HaunHa KOMYHHKAIIMje puiiaroheHo norpedaMma HHINBUAYATHUX KOPHCHUKA,
IITO TPEACTaB/ba MPEAYCIOB YCIEIIHOT IMOCIOBaka CaBPEMEHHX W TJIOOAJHO OPHjCHTHUCAHUX
KOMIIaHH]ja. MacoBHO orjamaBame U yoehuBame koprcHuKa J1a Kyre oapeleHy yciyry BUIlle Hema
MHOTO KpemuOmnurera. KopucHuin, Takohe, MCKaszyjy HE3aJI0BOJBCTBO TpeMa jeTHOCMEPHO]
KOMYHHUKAIMjH KOja MMa 3a IMJb IJIaCHpame MOHYyJIa KPEHpaHWX y LUJbY OCTBapema Mpoduta
onpeheHnx KomIanuja, 3aneMapyjyhu morpede u oueKknBama KOPUCHUKA, Ca N30CTAaHKOM Moryhux
yHamnpehema ycnyre 6a3upaHnoj Ha MOBpaTHUM WH(OpMaliMjaMa 0]l KOPHUCHUKA.

Yuanpeheme ycnyze ousep3ugpuxayujom muxca mapkemunuwiKkux KOMynukayuja

VYHanpehewe KOHKYpeHTHOCTH nomahux KoMmaHuja Tpeda Ja ce 0a3upa y IpOMEHU
¢doxyca nocioBama U NMpUxBaTamby HOBUX Quiio30¢uja npuBpehuBama, cTpaTerujckoM MpUCTyIy,
KOHCTaHTHUM yHanpehemem u nHoBaTuBHOCcTUMA. OCHOB yHarpehewa KOHKYpEeHTHOCTH KOMIIaHHja
3acHUBA ce Ha yHampehemy moctojehux yciayra u Kpeumpame MOTIYHO HOBHX yciyra koje he Ha
HajeKOHOMHMYHH]H U Haje(pUKacHUjU HaYMH 33JJ0BOJBUTH NoTpebe koprucHuka. [Ipouec yHanpehema
nocrojehux M Kpewpama HOBHUX YycCIyra HEONXOAHO je€ YCKIaguTH ca norpebama KiMjeHata U
CaBpEeMEHHMM CTWJIOBMMAa JKMBOTa KiMjeHata. MepewmeM e(pUKACHOCTH KOMYHHMKAIU)jCKUX
aKTUBHOCTH IIPHUCTIIA ce MHPOpMaIijama Koje ce 0JIHOCE Ha OTpede U KeJbe KIIMjeHaTa.

C 003upoM Ha HaBeJIeHO, KOMIIaHUj€ KOHCTaHTHO yHanpelyjy nocrojehe nHCTpymMeHTe
MapKETHHIIKIX KOMYHHKAIM]ja ¥ KPEHpajy MOTIYHO HOBE KOMYHHUKAIIH]CKe aKTHBHOCTH TIPUMEHOM
cTpaTervje auBep3udHKalMje MHMKCa MapKETHMHIIKMX KOMYHHUKallMja, Kako OW MpHCTyIuie
uHpopManrjama peJeBaHTHUM 3a yHampehewme M Kpeupame HOBHX yciyra. Takohe, kpewpame
HOBMX Yycinyra u yHamnpeheme mnocrojehux HHCY YyBEK pe3yiaTaT IpUMEHE CTpaTeruje
nuBep3uduKalje MUKCa MapKeTUHIIKUX KOMyHUKaluja. HaBeneHe akTMBHOCTH MOry OUTH M
perumnpoune. MeHaiepy KOMITaH|ja MOTY Jla Kpeupajy HOBE U yHaIpee mocrojehe ycmyre, a HAKOH
TOTra pa3BHja]y HOBE KOMYHHKAIIMJCKe aKTUBHOCTH. HaBeneHHW clieHapHo jaBjba c€ y yCIOBHMa
yBOhema MOTIMYHO HOBUX YCIIyra HEMO3HATHUX KIIMjEHTUMA.

IIpumeHoM HaBeneHe cTpaTeruje ojapeheHe KoMIaHuje pa3Bujajy HOBE MOHYE U HOBE
KOMYHHKAIIM]CKe aKTUBHOCTH Ha OCHOBY KOjUX c€ ()YHJaMEHTAIHO Pa3JIMKy]y Y OJHOCY Ha TJIaBHE
KOHKYpPEHTe, M Ha Taj Ha4MH OCTBapyjy KOHKYPEHTCKY mpenHoct u npo¢ut. Crparerujom
nuBep3uduUKalje MUKCa MAapKeTUHIIKHX KOMYHHMKalMja TMOCTHXKE CE JeIMHCTBEHOCT IMOHYJIE U
uMuya ojapehene xommnanuje, mWTo omoryhaBa BHIllE IIEHE YCIYre M 3aJ0BOJBCTBO M JIOjaJIHOCT
KOpHCHHKA.
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Yuanpeherwe ycayze oughpepenyujayujom mapkemunumkux
KOMYHUKauuja

CriocoOHOCT KOMITaHUje ja Kpeupa jeIMHCTBEH U IIPENO3HAT/bUB HAUMH KOMYHUKAIUj€ ca [IMJbHUM
rpyrnamMa ¥ IIUPOM jJaBHOCTU NPEICTaB/ba HE3aMEHUB H3BOP KOHKYPEHTHOCTH y CaBPEMEHOM
IIOCJIOBHOM OKpykemy. C 003upoM Ja pasIMYuTOCTH y HAaUYMHY KOMYHMKalMje UMajy 3HauyajaH
YTHIIA] HAa TIO3UIIHOHUPAE YCIIYTe, KAa0 U Ha MPUBJIAYCHE MOTCHIIM]THUX U TOCTOjehnX KoprcHUKa,
a caMUM TUM H OCTBapeme MpoduTa, MEHallepyu KOMIIaHU]a ce CBE yemhe oany4yjy Ha

npUMeHy cTpareruje yHamnpehema ycimyre audepeHIHjandjoM MHUKCAa MapKETHHIIKHX
KOMYHUKAIHja.

Crpareruja yHanpehewa yciayre JudepeHIMjaldjoM MHUKCa  MapKETUHIIKHX
KOMYHHKAI[Mja 3aCHMBA C€ Ha IOJCTULAkbY PAa3HOJMKOCTH Yy HAUMHY KOMYHMKallMje ca LUJbHUM
rpynamMa ¥ LOIMpOM JaBHOCTH, Pa3IMUUTOCTHMA y IPOILECY IpyKama yclIyre, pa3HOJIUKOCTHMA Y
n300py MenWja, y OJHOCY Ha TJIaBHE KOHKYPEHTE W TPE/ICTaBbarmbe KOMIIAHHM]E HA jeAMHCTBEH
HauuH. [Ipumenom crpateruje ynampehema yciayra audepeHIrjajoM MHKCa MapKETHHIIKHX
KOMYHHKAIlHja, MEHalepy KOMITaHUja OJCTUYY MPOMEHY ¥ MHOBATUBHOCT Y moctojehum HaunHy
KOMYHHKAIMje ca UUJbHUM ayauTopujymoM. ITpumenoMm muaukaropa nepdopmacu yTBphyje ce
edukacHOCT cTparerrja OazupaHuxX Ha audepeHIUjalju MapKeTUHIIKUX KOMyHHKanuja. Ha
OCHOBY pe3yJTaTa Mepema yTBplhyje ce Koje MapKeTHUHIIIKE aKTUBHOCTH Cy e(rKacHU]je U Koje Tpeba
pasBujaTH. AKTHBHOCTH Ju(epeHIjanrje MapKeTHHIIKUX AaKTHBHOCTH OJIpakaBajy ce Ha
nosehame yTuIaja Ha HUJBHU ayIUTOPH]jYyM, ToBehambe MOKPUBEHOCTH ayAUTOPHjyMa, OOO0IbIIAE
MO3UITMOHHpaka OpeHaa M o00JbIIIake BUIJbUBOCTH OpeHaa. Takohe, nmpe3acnheHOCT KOPUCHHUKA
Beh mocTtojehuM M Jyro NpuMEHmHBAHMM HAYMHOM KOMYHMKalMje, KOpHUIIheme y pazIuuuTHM
dopmama, 3axTeBa peaU3ajHUpame M yBohewe HHOBAIlMje Y KOMYHHUKAIMjCKE AaKTHBHOCTHU
komnaHuja. Kommanuje Koje Cy KOHCTaHTHO YBOJMJIE HHOBAlMje Yy HauMHe KOMYHHUKallHja,
npunarohaBajyhn X BIacTUTHM yciayrama, HUJBHUM TpyliaMa W PacloJIOKUBUM CPEICTBHMA, C
0031poM Ha npe3acnheHOCT KOpUCHUKA Beh Mo3HaTUM HauMHKMMa KOMYHUKallMje, umMajy MmoryhHoct
OCTBapemka KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH.
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10. EMIIMPUJCKO UCTPA’KNBAIBE

10.1. EMnupujcka HCTPaKMBambha 0 IPUMEHU HHANKATOPA NepGopMaHCH y XOTeJICKO]
HHAYCTPHUjU

Hakxon mpernena nurepaType M3 OONacTH NpHMEHE HHIMKATopa NeppOpMaHCH Y
YCIY’)KHUM KOMITaHHjaMa, Ae(uHHCamha KJbYYHUX OPraHM3allMOHMX U ONEPAaTHBHHUX MHIMKATOpa
KOjH CE€ KOPHCTE y OKBHPY CHUCTEMa 33 Mepeme Mep(HOpMaHCH MOXKE C€ MPUCTYNUTH MPAKTUIHOM
Jeny UCTpaxuBama. [la Ou ce Mpenn3Ho Oapero MPeIMeT HCTPAXUBaka U 1a Ou ce neduHucaie
UCTPAXUBAYKE XUIIOTE3€, Y IPBOM JIETy UCTPAKHBamba Cy IPEACTaBIbEHH TIOJMOBH YCIIyTe, YCIyKHE
JENaTHOCTH, HHIUKATopa mepdopMaHCcH, KiIacH(pHKalMja WHIUKATOpPa Ha OpraHuU3alMoHE U
OleaTMBHE MHAWKATOpE Kao M 3Ha4aj MPUMEHE CHCTeMa 3a Mepeme NeppOopMaHCH Y CaBPEMHUM
yCJIOBMMA ITOCJIOBamha, KaJla ce CBE KBAaHTHTATUBHO MCKa3yje U MocMaTpa Kpo3 Mpu3My (pHHAHCH]jCKE
ycnemHoctu. Takolhe, yka3zaHo je Ha HEKOJIMKO 3HAYajHUX apryMeHara KOjU TOBOpE Y IPHIIOT
NpeIMeTy HCTPaXKHBamka, a TO Cy: MPUMEHa Pa3IMuUTHX MHIUKATOpa yrudye Ha noehame HHUBOA
KOHTpoOJIe, moBehama MPOIYKTUBHOCTH KOMIIAHHjE, CMambekhe TPOIIKOBA, MoBehame mpuxona H
yHarpehmbe KBaTuTeT ycayra, mTo he ce oJpa3uTH Ha 33JJ0BOJBCTBO KOPUCHHUKA.

Kao mTo je peueHo Ha MOYeTKy MOTJIaBJba, 1a Ou ce MOTIIH carjenaTd e(heKTH IpPUMEHe
OpPraHM3alMOHMX W ONEPaTUBHUX HMHIMKATOpPa NEepPOpPMaHCH, HEOIXOAHO je W3BPIIMTH H300p
KJbYUHUX HHJIUKATOpa W OAPEIUTH HauMHe Mepema neppopmancu. CTora, HUCTpakKUBamE je
NOJIEJbeHO Y /1Ba Aena. [IpBu 1eo ucTpakuBama je aHKeTHH YIIUTHUK, a APYTH J1€0 UCTPAKHUBabA je
cryauja ciydaja. [IpBu geo uctpaxuBama OJHOCH Ce€ Ha aHKETHpAmE TOM-MEeHalepa, BIACHUKA U
IMpeKTopa XoTena y objactu 3uMckor Typusma y bocHm m XepreroBumHw, Kako Ou ce
UACHTU(DUKOBAIN KKJbYIHU WHAUKATOPH, YTBPAUIN HUBOU UMIUIEMEHTAIIN]j€ KIbYIHUX HHINKATOpa
U yTHIIa] IPUMEHE cHcTeMa 3a Mepeme nepdopMaHcH Ha ociaoBHe ucxojie. bocHa n Xepuerosuna
JecTe jefaH oJ] HajaTpaKTUBHUjUX perroHa y EBponu kaja je y nuTamwy 3MMCKU TYpU3aM ¢ 003UpoM
NPUPOJHO-Teorpad)cke MOTEHIMjajie OBOI PErHoHa W M3Y3€THY HHQPACTPYKTYpY (BEpTHKAIHU
Tpancnopt u xotene). Takohep, bocHa je mpemno3HaT/pMBa y 00JICTH 3UMCKOT TypU3Ma U 3UMCKUX
criopToBa jep je Omna nomahun 3umckux onummnujckux urapa (30U1) 1984. ronune (Vanat, 2019).

JIpyTH 1e0 HCTpaKuBamba OJJHOCH Ce Ha KOHKPETHY IPUMEHY HHIMKaTopa nephopMaHcu
y anapTxoreiy ,,Byuko* npukazaHux Kpo3 cTyaujy ciydaja. Ha ocHOBY cTynuje citydaja npuKa3aHu
Cy HauMHHU TPUMEHE WHAuKaTopa nepdopmancu (M3padyHaBame) W YTHIA] MPUMEHE HaBEJICHOT
KOHIIETITAa Ha ynpaBjbaduke oaiyke. [Ipumena jeane cryauje ciydaja 3a 100Mjame UMIUIMKAINUja |
TECTHpame XUIOTe3a MPEJICTaBha CTAOMIAH HCTPAXUBAUKA MTPUCTYI. BennynHa U TPXKUIITHYU YIe0
opraHuszanyje, KOjU Cy TpeaMeT HCTpaKUBama, YHWHE TIPEAYCIIOB BaJbaHOCTH 3aKJbydaka
uctpakuBama (Walsham et al., 1994.; Craig-Smith et al., 1989.; Ojiako et al., 2009). Yin (1994)
HABOJIH J1a Ce UCTPAXHMBake IPUMEHOM CTY/H]j€ CIydaja pa3siuKyje o CTATUCTUUKHX aHalu3a, aju
U Jla Cy yOMIlTaBama pe3ysraTa NpUMEHOM CTyAHje clydaja JOTUYHA, TEOPUjCKU MOTKPEIJbeHa U
Jla UMajy aHAIUTUYKH KapakTep. C 003MpoM Ha BEIMYMHY U TPKUIIHH YA€0 OpraHusaimje, Koja je
npeIMET OBOT MCTpaXkuBama, (xoreln ,,Bydko™) H3HOIICHEe 3aKk/bydaka U TECTUPAIE XHUIOTE3a je
MOTITYHO OTPaBIaHO.
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10.2. lepunncame TOKA HCTPAKUBaba

C 003upoM Ha KOMIUIEKCHOCT HUCTPaXkMBama, y OBOM IOIJaBiby Ouhe mpukazaH TOK
UCTpaXUBamwa, Tj. JeTajbaH MPHKa3 10 pa3iuuuThUM (a3ama ucTpaxuBama (ciuka 52), koje ce
Mel)ycoOHO HaZloBe3yjy U UMHE UCTPAKUBAE NOTIYHUM.

Anxema | deo ucmpaxuearsa Cmyduja cay4aja 11 deo ucmpaxusarea

Cnuxka op. 52 /[lujazpam moka ucmpasicusaroa

Kpajsn 1nib  HCTpaKWBama jecte JepUHHUCAE JINCTE KIbYYHUX
uHIuKaTopa nepdopmancu (OpraHU3alMOHUX M ONIEPATHBHUX) Y XOTEIHjEPCTBY U MPUKA3UBAE
HAYMHA IPUMEHE HaBEJICHUX MHIANKATOPa Ha KOHKPETHO] opranusanuju (Amaprxoreny ,,Byuko).
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10.3. ®opmupame aHKETHOT YIIMTHUKA

[IpBu KOpak OBOT Jelia UCTPAXKUBAKA j€ KPeHpame JINCTE KIbYUHUX MHAUKATOpa Koje
NpUMeBYjy MeHayepu xoTena. Jlucra mHAMKATOpa KpeupaHa je y CKJIaay ca HCTpakuBamHMa
ayTopa 13 00J1acTu UHAMKATOpa neppopMaHcH MapKETHHIIKUX KOMYHHUKaILIK]a, IITO je MPUKa3aHo y
tabenu 1. Ha ocHOBY HaBezeHor, a y cKiany ca nmorpebama JOKTOPCKE AUCEpTalrje, HHAUKATOPU
Cy IOJIEJbE€HU y JIBE IpyIl€, OpraHU3alMOHM U ONEpaTUBHU MHAMKATOPU. ['pyIy opraHuzanyioHux
(tabena 25) unnukaropa unHuhe: QUHAHCHjCKH WHANKATOPHU, TPIKUIIHK UHAUKATOPH, HHIUKATOPH
KOPHCHHMKA M UHJIUKATOPH 3aIlOCIICHUX.

Tabena op. 25 Opzanuzayuonu unoukamopu nepghopmancu

HUuauxarop PejieBaHTHA HCTPAKABAHA
Hero noour Bymax, 2005; Fariss, 2014.
Map:ka Rust et al., 1996; Farris et al., 2014.
IToBpat ox mpoaaje (ROS) Rust et al., 1996; Farris et al., 2014.

IMoBpar na uaBectuuuje (ROI)

Rust et al., 1996; Jeffery, 2010; Farris, 2014.

Exonomcka nogatua speanoct (EVA)

Stren Stjuart, 2005; JKapkuh- Juxcumosuh,
2013; Farris et al., 2014

Ilepuoa nmoBpahaja

Kapkuh- Juxcumosuhi, 2013; Bymwax, 2005;
Fabozzi et al., 2003.

Tp:KMIIHA TPaKbHa Davis, 2007.
Tpskunnu pact Davis, 2007.
Tp:KUIIHK yIeo Davis, 2013.
IMeneTpanuja TpKUIITA Davis, 2013.

Crona 3ap:KaBamba KOPUCHHKA
(ocumama)

Linn, 2013; Berger, 2003.

IpodpuTabUIHOCT KOPHUCHUKA

Farris, 2014.

7KMBOTHM BeK KOPHCHHKA

Pfeifer, 2005; Farris, 2014; Jeffery, 2010.

3a10B0/HCTBO KOPUCHUKA

Farris, 2014.

Heto npomoTtepu — Net Promoter Score
(NPS)

Quardeo et al., 2015.

Panno ontepeheme

Farris, 2014; Zoltners, 2001.

IIpoxajun numn

Farris, 2014; Wilner, 1998.

Y4YHHKOBUTOCT MPOAAJHOT 0c00/ba

Farris, 2014; Dolan et al. 2012.

Kommnen3auuja (HakHaxa)

Farris, 2014; Zoltners, 2001; Dreyfus 2007.

['pyny onepaTBHUX MHAMKaTOpa (Tabena 26) YMHE: UHIUKATOPH YCIIyTre, IIEHEe U TUCTPUOYIHje 1
npojaje, MHIMKATOpU OrjalllaBama, HHAWKATOpH YyHampehewma mponaje, WHAMKATOPU JIUYHE
pojaje, MHIUKATOPH €KOHOMCKOT MyOIMLUTETa, HHAWKATOPH TPKUIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY U
MHIIKaTOPU KOMYHHUKAIINjCKUX aKTHBHOCTH JUPEKTHOT MApKETHHTA.
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Tabena 6p. 26 Onepamusnu unouKamopu nepphopmancu MapKemMUHWKUX KOMYHUKAuUja

HNupukarop

PejieBaHTHA HCTPAaKUBaHH2

ExoHOMCKA BpeHOCT ycJIyre

Best, 2005; Davis, 2007.

IIpogur ox mpoaaje ycayre

Davis, 2007.

Bpennoct Mmapke ycayre

Davis, 2007; Roberts, 2011.

Iena yrephena Ha 0CHOBY IPOCEYHHUX
TPOLIKOBA

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

MaxkcuMaJIHa IeHa

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

Crona npeHucke HeHe

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

ena ca momycrom

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

Pe3n)1yamla IHECHOBHA €JICCTHYHOCT

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

IloxpuBeHOCT NPOJAJHUX MeCTa

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

JoCTYyImHOCT yciIyre HCKa3aHa Kpo3 NPUXo/
o1 mpojaaje

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

JloCTYIHOCT yciIyre HCKa3aHa Kpo3 IPUXO0[
0/l IpoJaje KaTeropuje yciyre

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

HNmnpecuja

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

Kank

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

Click To Rate — CTR

Jackson, 2016; Farris, 2014.

Cost per Click — CPC

Jackson, 2016; Farris, 2014.

Cost per Mille — CPM

Jackson, 2016; Farris, 2014.

Edelman 2010; Kotler, Keler, 2017.

KonBep3uje

TpoumiKoBH KyIOHA Farris, 2014.
Crona uckopnimhennx Kynona Farris, 2014.
IMocToTak mpoaaje Koju ce ocTBapyje ca Earris. 2014

KYNOHMMA

JloGuT ocTBapeHa y OJHOCY €A KOPHCHUKOM

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

IMocToTak nmpoaaje koju ce ocTBapyje Kpo3
JMYHY Ipoaajy

Farris, 2014.

Hamnop KopHCHMKA PHU NMYKAKY yCayre

Dixok etal., 2012.

Advertising Value Equivalency — AVE

Delahaye, 2007; Jeffries, 2003.

Ilena mo umMnpecuju

Delahaye, 2007.

JoOuT ocTBapeHa TP:KUIIHUM OJHOCHMA C
jaBHomhy

Delahaye, 2007.

KBanurter 0a3e mogaraka

Kotler, Keler, 2017.

Tpomkosu no lead-u

Bendle et al., 2016; Farris, 2014.

IMocroTak  ocTBapeHe mpoaaje  Kpo3
AKTHBHOCTH THPEKTHOT MAPKETHHTA

Jeffery, 2010.
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C 003upoM Ha crienu(pUIHOCT YIIUTHUKA, MIUTaka Cy MOJeJbEHA Y TPU LENUHE. Y OKBHPY MPBOT
JieNa HCTPaXKMBarmba KOPHCHHIMMA je 00jalllleHO J1a je ped O aHOHMMHOM YIIUTHHUKY, Kao ¥ Ja he
pe3yaTaTH UCTpakKHMBama OUTH 30MPHO 00jaB/beHH M KOPHIINEHH caMO y UCTPaKMBAuyKe CBPXE,
paau yrBphHBamba HHUBOA NPUMEHE MHAMKATOpa nepHopMaHCH MApKETHHIIKMX KOMYHHKAIMja Y
npolecy IocioBama (IJIaHUpame, peaan3oBame, pyKoBoheme M KOHTpOJda) XoTena (3MMCKH
TypH3aM) U YTHIIaj HABEJACHUX UHIMKATOpa Ha IOCIOBHE mepdopMaHce.

[Ipumep npBe rpymne nurama

1. Naziv radnog mesta
Trziste delatnosti

2. Ukupna ostvarena prodaja Vase kompanije iznosi (vrednosti iskazane u $ radi uporedivosti rezultata):
* Ispod 25.000 $

Od 25.000 $ do 100.000 $
Od 100.000 $ do 500.000 $
Od 500.000 $ do 1.000.000 $
Preko 1.000.000 $

3. Tokom poslednjih pet godina stopa rasta prodaje u Vasoj kompaniji iznosi:
* Nema je

* Ispod 1%

* 0Od 1% do 3%

+ Od 3% do 5% ¢ Preko 5%

[Tpumep apyre rpyne nurtama

7. Da li koristite sledece trzisne metrike tokom rukovodenja i kontrole VSeg poslovanja:
* TrziS$na traznja

*  Trzi$ni rast

*  Trzi$ni udeo

* Penetracija trzista

8. Postoje li druge trziSne metrike koje koristite tokom rukovodenja i kontrole VaSeg poslovanja:
a. Dab. Ne

9. Navedite koje su to trziSne metrike:

[IpBa rpyna nutama OAHOCH CE€ Ha OMIITE MH(OpMaIHje O TOCIOBHUM IO3UIMjaMa U
(uHAHCHjCKUM pe3yiaTaTMMa XOTeNa, Kao IITO Cy Ha3uB PaJHOI MECTa M BpCTa TPXKUIIHE
JeNaTHOCTH, YKYITHA BPEIHOCT OCTBApPEHE INpojaje YCIyre XoTena, Kao M CTOola pacra XoTena y
NoCHeAmbUX NEeT roguHa. Jlpyra rpyna nurama ce OJAHOCH Ha NPUMEHY KOHKPETHX MHAMKAaTopa
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neppopmaHcu. Y OKBHPY OBOI' YINUTHHKA HWCHOUTaHH Cy HUBO Kopuiihewa oapehenux
OpraHM3alOHUX U ONepaTUBHUX MHIUKAaTOpa nep(opMaHCH.

Tpehu neo muTama ce 0AHOCH Ha OIIEHE KOPHCHMKA 32 Pa3IM4MUTE TPyNe WHIUKATOpa
neppopMaHCH MapKETHHIIKUX KOMYHHUKaluja. 3Haduewme MOHyheHor orcera 3a CBaKy OLEHY

npuKaszana je y rabenu 27.

Tabena op. 27 Kpumepujymu 3a epeonosarse uHOuKamopa

1 2 3 4
Y nornyHocTH Hutu xopuche
Y Hexopuche P ’ Kopucue
HEKOpHCHE HUTH HEKOPHUCHE

[Tpumep Tpehe rpyme nurama

duHaHCHjCKU MHIUKATOPU 1 5 3 4
TpKULIHA UHIUKATOPH 1 2 3 4
WNHnukaTopu 3a0CIeHuX 1 2 3 4
WnankaTtopn KOpUCHUKA 1 2 3 4
Wnaukatopu ycimyre 1 2 3 4

Onucanu yNUTHUK KOpUIINeH je 3a aHKeTUpame TON-MeHalepa, JUPeKTopa U BIIaCHUKa
XoTena 3UMCKUX TYPUCTHUYKUX LieHTapa y bocHu u Xepuerosunu. IIpumep aHKeTHOT ynHMTHHKa
npukasad je y [Ipumory 2. HakoH cymupama pe3ynrara KOHCTaTOBAHO j€ J1a j€ YIUTHHK ITOITYHHIIO
34 KOpHUCHHUKA.

Mamu 6poj KOpUCHHKA KOjU Cy IOIYHWIN YIIUTHUK, Y OJIHOCY Ha IJTaHUpaHu Opoj, jecte
nocjenuIa BpeMEHCKUX OrpaHUYeka, KIMMAaTCKUX (hakTopa, OTeXaH J10J1a3aK 0 MeHalepa XoTena,
NOCJIOBHE 00aBe3e MeHayepa XOTesla, HE3auHTEPECOBAHOCT 3a OJroBapame Ha MUTamka,
Hero3HaBame 00JacTu U cinyHo. HakoH yTBphHBama iMcTe KJbyYHUX MHAWKATOpA, Kpeupamwa U
cnpoBohema HWCTpakMBama, MPUCTyNa C€ TMPOIECy aHaIM3e W HHTEpIpeTaIuje I00ujeHuX
pesynTara.

10.4. Pe3yaraTu cipoBeleHOT HCTPAXKUBAKHA

[Tonazehu on nedpuHKUCcaHuX LKUIbEBA, 3aaTaka, IpeIMeTa HCTPAKHUBAa, TOCTAB/LEHUX
UCTPAXUBAYKUX XUIOTE3a, UCTPAKHUBAKE j€ PEaT30BaHO HAa MPUTOJHOM Y30pKY 00pa30BaHOT 01
TOI-MEHalepa, TUPEKTOpa U BIACHUKA XOTeJIa KOjJUMa C€ MOIJIO MPHUCTYIHUTH Y TOKY CIIpoBohema
UCTPAXMBamka, C OO3MPOM Ha HU3 OrpaHHWYEHA HABEIEHUX Yy IPETXOJHOM IIOTJIaBiby. Y
UCTpaKUBaly Cy yuyecTBOBaia 34 Tonm MeHalepa XoTena KOjU MOCHIy]y Y 3UMCKUM TYPUCTUUYKUM
JeCTUHAlM]ja, ITO YUHU 71% yKymHOT Tp)KUIITa (XOTEeJNCKa WHIAYCTpHja 3UMCKUX TYPUCTHUYKUX
nectuHanuja y bocan u Xepuerosunu). CTpykTypa y30pKa 1Mo IMOCIOBHAM TO3HIIHjama je cieaeha:
4 (11,8%), Bnacuuka xorena, 14 (41,2%) mupekropa xotena u 16 (47,2%) menayepa xorena. Y
Tabenu 28 npukaszane cy (ppeKBeHIIMje MO3UIHja KOje CY YUeCTBOBAJIC Y HCTPAKUBADY.
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Taobena op. 28 ®@pekeenyuja nocno8HUX NOZUWUJA YHECHUKA UCHPAXHCUBAILA

Hazne pagHor
MecTa

DpeKBeHIIja

%

% KyMyJIaTHBHO

Bracunk xotena 4 11,8 11,8

MeHariep xotena 16 47,1 58,8

JupekTop XoTena 14 412 100,0
Totan 34 100,0

VY rtabenu 29 mpukazaHe cy (peKkBeHIUje TOIUIIBUX Mpuxofa xortena. Ha ocHoBy
NpUKa3aHUX pe3yiTara Moxke ce 3ak/byuntd ga 12 (35,3%) xortena octBapyjy mpuxon mpeko 1
mutnoH $ roqummse, 11(32,4%) xotena octBapyje npuxox o1 500.000 1o 1 munuon $ roauime, 7
(20,6%) xotena octBapyje mpuxoxae oa 100.000 go 500.000 u 4 (11,8%) xoTena ocTBapyjy NprUxo/e

ox 100.000 mo 25.000 $.

VY tabemu 30 mpukazaHe Cy CTOIE pacTa XOTella y MPOTeKINX MeT roguHa. Ha ocHOBY
NpUKa3aHUX pe3yJTaTa Moxe ce 3akibyunTh na 5 (14,7%) xotena He Oenexu HUKAKaB PacT TOKOM
MOCJIEABUX MET FoJMHA MmocioBama, 8 (23,5%) xotena uma cromy pacra ucron 1%, 13 (38,2%)
XoTesa uma cromy pacta o1 1 1o 3%, 3 (8,8%) xorena numa cromy pacra ox 3 10 5%, u na 5 (14,7%)

X0Teja UMa CTOIly pacTa mpeko 5%.

Tabena op. 29 @pexsenyuje 200unirbux nPUXo00a xomena

Togmuen npuxoan dpexeeHnnja % % KyMylIaTIBHO
Ox 25.000 $ mo 100.000 $ 4 11,8 11,8
Ox 100.000 $ mo 500.000 $ 11 324 44,1
Oz 500.000 $ mo 1.000.000 $ 7 20,6 64,7
Ipexo 1.000.000 $ 12 353 100,0
Totan 34 100,0

Tabena op. 30 @pexsenyuje cmone pacma xomena

Cromna pacTa XxoTela y
IMoCIneqnIIX IIeT I'oJIHAa

DpeKkBeHIIja

%o

%% KyMyIIaTHBHO

Hema 5 14.7 14,7
Tlcmon 1% 23,5 38.2
Oxn 1% mo 3 % 13 38,2 76.5
Ox 3% mo 5% 3 8.8 85.3
IIpexo 5% 5 14,7 100.0
Tortam 34 100,0
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Amnanusa

CBH XOTeNHM KOjU Cy Y4YECTBOBAIM Yy UCTPAXHMBalky M CauWmbaBajy y30pak KopucTe Oap jenaH
(DMHAHCH]CKM WHIMKATOpP, ITO je mpukazaHo y Tabenu 31. YV y30pky Hajuenthe kopumiheH
HHAUKATOp je HeTo npuxoi koju kopuctd 34 (100%) xorena, HaKOH TOra ClIE€OH Mapika KOjy
kopuctH 29 (85,3%) xotena. [ToBpat Ha uaBecTHIHje kopucte 18 (15,5%) xotena, a 14 (12,1%)
XOTeNla KOPUCTE MHAMKATOpe MoBpaTa oj npojaaje. EKOHOMCKY noJaTHy BPEOHOCT KOPHCTH CaMo
jenan xoren (0,9%). V Tabenu 32 npukasan je pacropen ppekBeHInja KOpUITheHNX pUHAHCH]CKIX

MHMKaTOpa nephopMaHcH.

Tabena op. 31 Ilpumena ghunancujckux unoukamopa nepghpopmancu

Xorenu
Kopuctu YkynHo
H % H %
[Tpumena ¢puHAHCH]CKUX HHAMKATOpa neppopMaHcu 34 100 34 100

Tabena op. 32 @pexsenyuje unancujckux uHouKamopa nepghopmancu

OpekBeHIMje KOpUIheHNX (UHAHCH]CKUX WHANKATOPa Xorenn
nepdopmancu
H % xopumihema

Hero mpuxon 34 100,0%

Mapoxa 29 85,3%

DUHAHCH]CKH ITospar ox mpomaje (ROS) 14 41,2%
HRAHRatops IMospat na uusecturje (ROI) 18 52,9%

ExoHomcka ponatha Bpeaaoct (EVA) 1 2,9%

Ilopen HaBeneHUX (HUHAHCHJCKUX MHAMKaTopa mnepopMaHCH Yy OKBUpY Ipoleca
MoCJOBamka XOTela KOpHCTe ceé M Jpyrd (UHAHCUJCKM HHAMKATOPH, a TO CYy. IOKa3aTesbH
JMKBUAHOCTH, PEHTAOUIIHOCTH, COJIBEHTHOCTH U MIOCJIOBHE aKTUBHOCTH, LITO j€ IPUKA3aHO y TabeIH

34.

Tabena op. 33 Ilpumena ocmanux punancujckux uHOUKamopa nephopmancu

Xorenu
Kopuctn He xopuctu YkynHO
H % H % H %
IIpumena ocramux
(hMHAHCH]CKUX MHOUKATOPA 25 73,5 9 26,5 34 100
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On yKymHOT y30pKa, 25 X0Tela KOPUCTH IM0Ka3aTesbhe JIMKBUIIHOCTH, 23 XOTelIa KOPHCTH
MoKa3aTesbe PEHTAOWIHOCTH, COJIBEHTHOCTH M MOCIOBHE aKTUBHOCTU. Y Tabenu 34 mpukaszaHe cy
(dbpekBeHIMje ocTaNX (PMHAHCH]CKUX MHANKATOpa MephopMaHCH.

Tabena op. 34 Dpexsenyuje ocmanux unancujckux unoukamopa nepgopmancu

XoTem
H %
JIukBugHOCT 25 73,5
Ograim PeHTaGHIHOCT 23 | 676
(uHaHCH]CKH
COJIBEHTHOCT 23 67,5
WHIUKATOPH
ITocioBHA akTHBHOCT 23 67,5

VY ucTpaxkuBamy je aHaIM3MpaHa MPUMEHA TPXKUIIHUX HWHAMKATOpPA y OKBUPY
MOCJIOBamka X0TeNa Kao IITO CY: TPKUIITHA TPAXKIba, TPKHUIIHU PacT, TPXKUIITHH yI€0 U TICHEeTpaluja
tpkumra. O yKynHo 34 aHKETHPaHUX YUECHHKA, 33 YUeCHHKA MPUMEHY]je TPKUIIHE HHINKATOPE,
mTo je mpukazano y Tabenu 35. Oj TpKHUIMHUX WHAWKATOpPA Y Y30PKY je HajBuIle KopuirheHa
TPXKHIIHA Tpaxmba Kojy Kopuctu 27 (32,1%) xotena, 3aTUM TPXKHUILIHK PacT KOjU MpUMEHYje 22
(26,2%) xotena. Tpxuniau yaeo kopuctu 20 (23,8%) xorena u meHeTpanujy Tpykuiira kopuctu 15
(17,9%) xotena. HaBenene dpekBeHIMje TPKUIIHAX MHIUKATOpa nepGopMaHCH MPHKa3aHe Cy Y
tabenu 36.

Tabena op. 35 Illpumena mprycuminux unouKamopa nephopmancu

Xorenun
Kopuctu He VYkynHo
KOPUCTH
H % | H | % | H | %
[Ipumena TpXKUITHUX HHANKATOPA epPopMaHCcH 33 1971 1 |29 | 34 |100

Tabena op. 36 @pexsenyuje MpHcUMHUX UHOUKAMOPA

Xotenu
H %

TpxumHa Tpaxma 27 32,1

Tpoxumnn Tpxuman pact 22 26,2
WHJINKATOPH

nephopMaEcH TpXXUIIHA yIe0 20 23,8

[Menerparyja TpKHUITA 15 17,9

YkynHo 84 100
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VY ucTpakuBamy je aHaIM3MpaHa W MPHMEHa WHAMKATopa rnepdopMaHcH 3arocIeHuX:
panHo ontepeherse, MpoiajHu 1IMJb, YYHHKOBHTOCT IIPOJIajHOT 0C00Jba, KOMIICH3aIH]ja (HaKHA1a WITH
wiara 3anocieHnx). CBHM aHKETHpaHW YYECHHLM IPHMEHY]y HHIMKaTOpe mephopMaHcH
3allOCIICHUX, IITO je TNpuKa3aHo y Tabemu 37. Y OKBHpY IOCIOBama XOTeNd, HHIUKATOPE
KOMITeH3anuje (HaKHaae WK IUIaTe) MPUMEbYje CBU aHKETHPAHU YYECHHIIM, a 3aTHM WHIUKATOP
YYUHKOBUTOCTHU TIPOJIAJHOT 0C00Jba puMemyjy 22 (64,7%) xotena. MHauKaTope mpoIajHOT IHjba

npumewyje 19 (55,9%) xotena m mHmukarope pamHor onrtepehema mpumemyje 12
(35,3%) xorena. HaBenene GppekBeHIMje IpUMEHE HHINKATOPA 3alI0CACHHX IIPUKa3aHe ¢y y Tabenu
38.

Tabena op. 37 Illpumena unouxamopa nephopmancu 3anocieHux

Xoremm

Kopuctu |He kopuctu| VYkynHo
H | % | H % H %

[Tpumena uHIMKaTOpa IEPPOPMAHCH 3aMOCTEHUX 34 [100| O 0 34 | 100

Tabena op. 38 . Dpekeenyuje unoukamopa nepghopmancu 3an0cieHuUx

Xorenu

H %
Panno onrepeheme 12 | 138
HHS)HKaTOPH YunHak npojajHor oco0spa 22 | 253

neppopMaHcH
PEOP Kowmnienszamuja 34 39,1
3aI0CIICHHX

[Iponajan nusb 19 | 218
YkynHO 87 | 100

VY wucTpaxuBamy je aHaIM3WpaHa W TpPUMEHa WHAMKATOpa KOPUCHHKA.: CTOIa
3a7p>kaBamba KOPUCHHUKA, CTOIIA OCHUIIamka KOPUCHUKA, MPOPUTAOMITHOCT KOPUCHUKA, 330BOJECTBO
kopucHuka u Heto npomotepu (Net Promoter Score — NPS). bpoj aHkeTHpaHuX KOPHUCHUKA KOjU
IpUMeBYje HHIUKaTope neppopMaHcu KOPUCHUKA IPUKa3aH je y Tabenu 39.

Tabena op. 39 Ilpumena unouxamopa nephopmancu KopucHuka

Xoremu

Kopuctu |[He xopuctu |YkynHo
H |%|H| % H %
[Mpumena nHaMKaTOpa nephopMaHCH KOPHCHUKA 34 [100| O 0 34 | 100

WNuankaTopu KOpUCHUKA KOJU Hajuelrhe NpUMEewY]y YUECHUIIM UCTPaKUBamba Cy HETO
npoMoTepu Koju mnpumemyjy 29 (27,6 %) xorema, a 3aTUM HMHAMKATOp NPOGUTAOHIHOCTH
KOpUCHUKa npuMemyje 24 (22,9%) xorena. MHankaTope cTomne 3aap)kaBamba KOPUCHHUKA U CTOIE
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ocumnama KOpucHHKa mpumemyje 23 (21,9%) xorena, a HaBeneHe (QPEKBEHIMjE MPUKa3aHE Cy y
tabenu 40.
Tabena op. 40 Dpexsenyuje unouxamopa nephopmancu KOpuUcHuKa

Xorenan
H %
Croma 3aap)kaBamba KOPUCHHKA 23 | 21,9
Hnpuxaropy Croma ocumama KOPHCHHUKA 23 | 219
neppopMaHcH - 5 24 | 229
e POUTAOHUITHOCT KOPUCHUKA ,
Heto npomotepu 29 | 27,6
YkynHO 105 | 100

[lopen HaBeneHMX WHAWKATOpa MEPPOPMAHCH KOPUCHHKA, AHKETHPAHH YUECHHIIU
UCTPaXMBaba KOPUCTE U JPyre MHAMKATOpe nephopMaHCH KOPHCHUKA, KA0 IITO j& aHKETHPAhe
KOPHCHUKA, IITO je MpuKa3aHo y Tadenu 41 u tabenn 42.

Tabena op. 41 Illpumena ocmanux unouxamopa nepghopmancu KOPUCHUKA

XoTean

Kopuctn [He xopuctu | YkynHo

H|{% | H| % [H | %

ITpuMena octannx HHAXKATOpa ephopmancu kopucaukal 12 (35,3 (22 | 64,7 | 34 | 100

Ox yKymHOT y30pKa, WHAMKATOpE aHKETHpama KOPHCHUKAa KOpucTH 12 xotena, a (pexBeHIHje
HaBeJIEHUX WH/IWKATOpa MpHKa3aHe cy y tadenu 19.

Tabena op. 42 @pexsenyuje ocmanux unoukamopa nephopmancu KOpUcCHUK

Xorenu

H %
OcTany HHIMKAaTOpH IephOpMaHCH KOPUCHHUKA AHKeTHpame KOPUCHUKA 12 | 35,2
YkynHo 12 | 35,2

VY ucTpaxkuBamy je aHaIM3UpaHa IpUMEHa HHIMKaTopa nephopMaHCH yCiIyre: eKOHOMCKa BPeTHOCT
ycayre, IpoduT o1 Ipojiaje ycliyre U BpeIHOCT MapKke yciyre. bpoj aHKeTupaHuxX yuyecHHKa KOju
PUMEY]y HHIUKATOPE yCIyre MpruKas3aH je y Tabemn 43.

Wupukarop mpodura ox mpomaje yciyre npumemyje 34 (50,7%) xotena, Tj. CBH aHKETHPAaHHU
YUYECHUIIH, a 3aTUM HHMKATOP BPEAHOCTH Mapke yciyre npumemyje 17 (25,4%) xotena. Munukatop
eKOHOMCKE BpPEIHOCTH yciyre npuMemyje 16 (23,9%) xorena. @pexBeHnrje NpUMEHe HHIMKATOpa
nepopmMaHCH yciyre MpuKazane cy y Tadenu 44.
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Tabena op. 43 I[Ipumena unouxamopa nepgopmancu yciyze

Xorenun
Kopuctu |[He xopuctu |YkynHo
H % | H| % [H | %
[IpuMeHa nHAMKAaTOpa NEpHOPMAHCH YCIyTe 34 100 | O 0 34 | 100

Tabena op. 44 @pexsenuuje unouxamopa nephopmancu yciyze

Xorenu
H %
Wnaukatopu Exonomcka BpemHOCT yciyre 16 | 239
nepdopmarce [Ipodur ox mpoxaje yciyre 34 | 50,7
yemyre BpennocT mapke yciayre 17 | 254
YkynHo 67 | 100

Y ucTpakMBamy je aHaJIM3MpaHa MPUMEHA HHIUKATOpa mepdopMaHcu IeHe. bpoj
aHKETUPAHUX YUYECHUKA KOjJH MpUMEIYje HHANKATOpE IIeHe MpHKa3aH je y Tadenu 45. YTBphuBame
HHUBOA IIEHE Ha OCHOBY MPOCEYHHX TpoiikoBa mpumemyje 30 (27,8%) xotena, a 3aTuM IieHY ca
norryctom npumersyjy 30 (27,8%) xortena. MHAMKATOpP pe3uIyaiHe [IEHOBHE eIACTHYHOCTH KOPHCTH
11 (10,2%) xotena. Makcumanny 1ieny oapelhyje 29 (26,9%) xoresa, a MHAXKATOP CTOIE MPEMHUjCKE

nene kopuctu 8 (7,4%) xorena (Tabena 46).

Tabena op. 45 Ilpumena unouxamopa nephopmancu uene

Xorenu
Kopuctn |He xopuctu | YkynHO
H | % | H % H | %
[Ipumena naaMKaTOpa IEPHOPMAHCH LIEHE 3411000 0| O 34| 100

Tabena op. 46 @pexeenyuje unouxamopa nepghopmancu uene

Xorenu

H %
Ilena yrBph)eHa Ha OCHOBY ITPOCEUYHUX TPOIIIKOBA 30 27,8
MaxkcuMmanHa neHa 29 26,9

HHIE/:?JOPH Cromna nmpemujcke meHe 8 7,4
ena ca momycrom 30 27,8
Pesuayanna neHOBHA €1aCTUYHOCT 11 10,2
YkymnHO 108 | 100
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VY ucTpaxkuBamy aHaJIM3UpaHa je MpUMEHa MHIUKATOpa mepdopMaHCH TUCTPHOyIHje:
MOKPUBEHOCT MPOJIAjHAX MECTa, JOCTYITHOCT YCIIyTe HCKa3aHa Kpo3 MPUXOJT O IPo/iaje, JOCTYITHOCT
ycIyre McKa3aHa Kpo3 MpPUXOJ OJ] MpoJiaje KaTeropuje yciyre. bpoj aHKeTHpaHUX y4eCHUKa KOjU
NpUMEYjy UHAWKATOpe AMCTpUOyLHWje MpuKa3aHu cy y tabenu 47. MHAMKATOp MOKPUBEHOCTH
npoaajHux mecra kopuctu 22 (42,3%) xorena. JIOCTYHMHOCT yciayre McKasaHe Kpo3 MPHUXOJ O]
npoaaje kopuctu 16 (30,8%) xotena. JIoCTYmMHOCT yciayre HCKazaHe KpO3 MPHXOI O Ipojaje
Kareropuje yciyre kopuctu 14 (26,9%) xorena. dpekBeHIMje MPUMEHE Pa3IHUUTHX HHIXKATOPa
TUCTpHUOYIMje MpuKa3aHe cy y Tadbenu 48.

Tabena op. 47 Ilpumena unouxkamopa nepghopmancu oucmpuoyyuje

XoTenu

Kopuctu |He xopuctu | YkynHo

H | % | H % H | %

[Ipumena nanukaTopa nepdopmancu quctpudoynuje| 23 |67,6/ 11| 32,4 | 34| 100

Tabena op. 48 @pexsenuuje unouxamopa nepopmancu oucmpuoyuuje

Xorenn
H %
[TokpuBEHOCT NPOJIAjHIX MECTA 22 | 423
Wunukatopu .
- JocTtymHOCT yciryre ucKazaHa Kpo3 MPHUXO/] O] TIPOJIaje 16 | 30,8
nucTpubyLHje JoctymHocT yciyre MCKasaHa Kpo3 MPUXOJL 074 npojaje 14 | 269
KaTeropuje yciyre
YxynHu 52 | 100

VY ucrpaxuBamy aHaIM3UpaHa je IpUMeHa HHAUKaTopa nephopMaHCH OrJIallaBama;
umnpecuja, kK, Click To Rate (CTR), Cost per Click (CPC), Cost per Mile (CPM), koHBep3uja,
BpPEIHOCT KOHBEp3Hje, CTOMa KOHBEp3Hje, 1IeHa KOHBep3Huje, JOOUT OCTBapeHa OrjalllaBambeM
(ROMI). Bpoj aHKeTHpaHHX y4YECHUKA KOjH TMPHUMEHYjy MHIMKATOP OIJIalllaBara MPHKa3aH je y
tabenu 49. Jloout octBapeny ornamiaBameM (ROMI) uspauynasa 32 (27,6%) xorena, 3aTuM Opoj
kiukoBa Mepe 18 (15,5%) xotena.

Tabena op. 49 Ilpumena unouxamopa nepghopmancu o21auiasara

XoTrenu

Kopuctu |He xopuctu | YkynHO
H | % | H % H | %

[IpuMeHa nHAMKATOpa epopMaHCH OrJlaliaBamba 33 97,1 1 2,9 |34 |100
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Wuaukarop ummpecuje mepe 15 (12,9%) xorena, 6poj kouBep3uja uspauyHasa 11 (9,5%)
xorena. Click To Rate (CTR) uspauynasa 10 (8,6%) xorena, Cost per Click (CPC) uspauynasajy 9
(7,8%) xoremna u Cost per Mile (CPM) uspauynasa 8 (6,9%) xotena. Ctorne KOHBEp3Hja H3padyyHaBa
5 (4,3%) xotena, a IieHy KOHBEp3Hja M BPEIHOCT KOHBep3uja m3padyHaBa 1o 4 (3,4%) xorerna.
@pekBeHIMje MPUMEHE pa3IMYUTHX UHIUKATOpa OrJIalllaBama Mpukaszane cy y tademnu 50.

Tabena op. 50 @pexsenyuje unouxamopa nepPhopmancu 02naumiasara

Xorenu

H %

Nwmmpecuja 15 12,9

Kok 18 15,5

Click to Rate 10 8,6

Cost per Click 9 7,8

Wunukaropu Cost per Mille 8 6,9

nepdopuarice Kongepsuja 11 9,5
OTJIalIaBamba

BpenrocT koHBep3uje 4 3,4

Croma KoHBep3Hje 5 4.3

Ilena xoHBep3Hje 4 34

JoOuT ocTBapeHa orianiaBameM 32 27,6

YkynHO 116 100

VY uctpaxkuBamy aHaJIM3UPaHa je U IPUMEHa HHIUKaTopa neppopMaHcy JUIHE NMPoIaje:
TPOILIKOBU KYIIOHa, pabaTa, MOKJIOHA M peKJIaMHHX MaTepHjaia, crona UCKOpUIIhEeHHX KYIOHA,
pabaTa, MOKJIOHA M PEKJIAaMHMX MaTepHjajla U MOCTOTaK IMpojaje KOju ce OCTBapyje ca KyNOHHMa
pabaTiMa M peKkJIaMHUM MaTepujainMa. bpoj aHkeTHpaHUX KOPUCHUKA KOJU TPUMEY]Y HHANKATOpe
yHanpehema npojaje npukasad je y tadenu 51. TpomkoBe KymoHa, padaTa, MOKJIOHA U PEKIaMHUX
MmatepHjaia kopuctu 24 (44,4%) xorena. [TocTtorak mpojaje Koju ce OCTBapyje y3 MOMOh KyIOHa,
pabaTa, MOKJIOHA U PEeKJIaMHUX MaTepujaia uzpauyHnasa 16 (29,6%) xotena u cTomy HCKOPUITNEHUX
KyIoHa, pabara, OKJIOHa M PEeKIaMHUX MaTepujana uipauyHaBa 14 (25,9%) xorena. ®pexBeHnmje
IIpUMEHE HaBEJCHUX MHAMKaTOopa yHanpehemwa npojaje npukasate cy y Tabenu 52.

Tabena op. 51 Ilpumena unouxamopa nepghopmancu ynanpeherwa npooaje

Xorenu
Kopuctu |[He xopuctu | YkynHo
H |%|H| % H| %
[Mpumena naaMKaTopa nepdopmancu ynamnpehemwe npogaje | 24 |70,6| 10 | 29,4 | 34 | 100
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Tabena op. 52 IIpumena unouxamopa neppopmancu ynanpeljerna npooaje

Xorenu
H %
Vnaukatopu TpomkoBH KymoHa 24 | 444
yHampehema Croma uckopuirheHuX KyroHa 14 | 259
npoziaje [MocToTak mpojaje Koju ce 0CTBAPYje y3 KYIIOHE 16 | 29,6
YkymHO 67 | 100

VY ucTpakuBamy aHAIM3UPaHA je TPUMEHA WHAMKATOpA JIMYHE MPOaje: TPOIIKOBU 10
MUHYTH ITPOBEICHU Ca KOPUCHHIIMMA YCIIyra X0Tea, T0OUT OCTBAPEHA y OJTHOCY Ca KOPUCHUIIMMA U
HATop KOpHCHHKa mpu mnpyxamy yciyre (Customer Effort Score — CES). Bpoj ankerupanux
KOPHCHUKA KOjU MPUMEbY]y UHANKATOpE epdOMaHCH JIMYHE TPOo/iaje MpuKa3aHu cy y tadbemu 53.
JloOuT ocTBapeHy y OIHOCHMMa ca KOpuUCHHMIMMa u3pauyHaBa 17 (45,9%) xotena, JOK Hamop
KOpHUCHHUKA 1pH Tpyxamy yciyre (Customer Effort Score — CES) uspauynasa 14 (37,8%) xorena.
Tporrak Mo MHUHYTH MPOBEAEH Ca KOPUCHHKOM wH3pauyHaBa 6 (16,2%) xotena. dpekBeHIje
MPUMEHE Pa3IMYUTUX MHAMKATOPA JIMYHE MIPO/Iaje IpuKazaHe cy y Tadenu 54.

Tabena op. 53 Illpumena unouxamopa nephopmancu auute npooaje

XoTean

Kopuctu |He xopuctu | YkynHO

H | % | H % H | %

[Ipumena nHAMKaTOpa nepopMaHCH INIHE TPOIAje 22 64,7|12 | 353 | 34 | 100

Tabena op. 54 @pexsenyuje unoukamopa nepghopmancu auune npooaje

Xorenun
H %
Wnaukatopu Tpomak Mo MUHYTH IIPOBEAEH ca KOPUCHUKOM 6 16,2
nepopmancu JIoOUT OCTBAapeHa y OJIHOCY Ca KOPHCHUIIUMA 17 | 459
JIMYHE TIPOjIaje
Hamop kopucHuKa Ipu npyXamy yciryra 14 | 37,8
YkymmHO 37 | 100
Y oxBupy HACTPaXKNBamkba aHaJM3upaHa je NpUMEHa AHIUKATOpa

nepdopMaHCH TPXKHUIITHUX ofHOca ¢ jaBHomrhy: Advertising Value Equivalency (AVE), uena mo
YTUCKY/UMIIpECHjU U JOOUT OCTBapeHa TPXKUIIHUM OJHOCHMa C jaBHohy. bpoj aHkeTHpaHuX
KOPHCHUKA KOjH NMPUMEY]Y HHAUKATOpE TPXKUIIHUX OJIHOCA C jaBHOIIhY MpHKa3aH je y Tabenu 55.
JloOuT ocTBapeHy TP XKUIIHUM ofHOCHMa ¢ jaBHothy kopuctu 7 (53,8%) xotena. Advertising Value
Equivalency (AVE) u nieny no yrucky/umnpecuju uzpauynana 1o 3 (23,1%) xorena. ®pexBeHimje
IpPUMEHE Pa3IMYUTUX UHIUKATOPa TPXKHUIIHUX OJHOCA C jaBHOILINY MpHKa3aHe cy y Tabenu 56.
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Tabena op. 55 Ilpumena unouxamopa nephopmancu mpixcuuiHux 00Hoca ¢ jagnouthy

Xorenu
Kopuctu [He kopuctu | YkynHo
H | % | H % H | %
[IpMena HHANKATOpA TPXKHUIIIHAX OJHOCA C jaBHOIINY 8 |23,5| 26 | 76,5 | 34 | 100

Tabena op. 56 @pexsenyuje unouKkamopa nepehopmancu MPHCUMHUX 00HOCA C jagHouthy

Xorenu
H %
WNupukatopu Advertising Value Equivalency AVE 3 23,1
TPAKUIIHUX OAHOCA [lena mo yTUCKy/UMITpECHj1 3 23,1
© JHOITy Jobut ocTBapeHa TPKHUITHAM OJHOCHMA C jaBHOLIhY 7 53,8
YkynHO 13 | 100
Y  ucTpaxuBamky ~ aHAIM3WpaHa je [pUMEHa HWHAMKatopa nepdopmaHcu

KOMYHHUKAIMjCKUX AKTUBHOCTH IUPEKTHOT MapKeTHHra. bpoj aHKeTHpaHMX KOPUCHHKA KOjU
pPUMEY]y HHINKATOPE AUPEKTHOT MApKETHHTA MpUKa3aH je y Tabenu 57. Kanmrer 6a3a monataka
mepe 22 (46,8%) xorena. JIoOUT ocTBapeHy KpO3 aKTHBHOCTH TUPEKTHOT MAPKETHHIa H3paYyHABa]y
20 (42,6%) xotena u, Tpormikose 1o lead-y uzpauynasa 5 (10,6%) xorena (tabenu 58.

Tabena op. 57 Illpumena unoukamopa nephopmancu KOMyHUKAUUjCKUX AKMUBHOCHIU OUPEKMHO2

MapKemuHnza

Xorenun
Kopuctn |He xopuctu | YkynHO
H | % | H % H | %
[Tpumena uHIUKATOpa IEPPOPMAHCH AUPEKTHOT 23 l67.6] 11 | 324 | 34 | 100
MapKEeTHHTa

Tabena op. 58 Dpexeenuyuje unouKamopa nepPHhopmancu KOMyHUKAUUJCKUX AKMUGHOCMU OUPEKMHOZ

MapKemuHnza

Xorenun
H %
Wnpukatopu nepdopmancu Kganurer 6a3a momaraka 22 46,8
KOMYHHKaIlHjCKHX Tporkosu 1o lead-y 5 10,6
AKTHBHOCTHU JTUPEKTHOT -
MapKeTHHra IMocToTak npojaje ca TUPEKTHOT MApKETHHTa 20 | 426
YxynHo 47 | 100
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Tabena 6p. 59 Kopucnocm unouxamopa nephopmancu MapKemuHuKux KoMynukayuja

o ) Std.
H | Minimum [Maximum| Mean Deviation
Onena puHAHCH]CKIX 34 3 5 4,85 0,436
HHAUKATOpa
OrieHa TPYKUATITHAX 34 3 5 4,35 0,646
WHAWKATOPA
Onena nHAMKaTOpa 34 2 5 4,65 0,597
3aII0CIIEHUX
Onena nHAMKATOpA 34 2 5 4,29 0,836
KOPUCHHKA
Ouene uHaMKaToOpa yeiyre | 34 2 5 4,18 0,869
OreHe HHANKATOPA IIEHEe 34 3 5 4,38 0,779
Orweue I/IH,I[I/IKaTOPa 34 1 5 3,12 1,225
JUCTPHOYITH]je
Onene nHAMKATOpa 34 1 5 3,41 1,048
orJIallIaBamka
Ouene HHJIMKATOpa JIHE 34 1 5 3,80 1,326
npojaje
Orene I/IH,I[I/IKaTOp’c.l 34 1 5 3,85 1,438
yHampehema npojaje
Or1eHe HHANKATOPA
TPKUIIHKEX OJHOCA C 34 1 5 1,68 1,093
JjaBHohy
O1ieHa KOMYHUKAITU]CKHX
AKTHBHOCTHU JIUPEKTHOT 34 1 5 3.82 1.336
MapKeTHHTa

VY ucrpaxuBamy je, Takohe, aHaJM3MpaH 3HA4a] NPUMEHE PA3NIMYUTHX HHAUKATOpa
nepdopmancu (GHUHAHCH]CKUX MHAUKATOpa nephOpMaHCH, TPKHUIIHUX WHIUKATOpa eppopMaHCH,
MHAMKaTOpa MeppopMaHCH KOPHUCHHUKA, WHAMKaTOopa mNep(opMaHCH 3aloCICHUX, HHAMKATOpa
nepopMaHcH oOrjamaBama, WHAMKaTopa nepdopmaHcu yHampehewa IMpojaje, HHAMKATOpa
neppopmMaHcH JUYHE IMpoJaje, HMHIUMKATOpa MeppopMaHCH TPXKMUIIHUX OAHOCAa C jaBHouIhy,
WHAUKaTOopa TephopMaHCH KOMYHHUKAIIN]CKIUX aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MapKETHHTa U MHIUKATOpa
nepdopMaHcH yciayre, IeHe W AUCTPUOYIMje W Mpojaje) MPHUINKOM PyKOBohema, KOHTpOJIE H
OJUTy4MBama y OKBHUPY Ipolieca MOcIoBama 0] CTpaHe MeHayepa. Y Tabenu 59 MeTo10M olehHBamba
(om 1 no 5, roe omena 1 mpencraBiba y MOTIYHOCTH HEKOPHCHE WMHAWMKATOpE, JOK OIEHa 5
Ipe/ICTaBJba BPJIO KOPUCHE WHAMKATOpE), MPUKa3aH je 3Ha4ya] Pa3IMuUTHX HHIMKATOPA Y OKBUDPY
mporieca pykoBohema xorenmma. Ha ocHOBy pesynrata mpukazaHux y Tabenmn 36 Moxe ce
3aKJPYYUTH Ja HajBehu 3Haya] y Mpollecy IOCiIOBamka HWMajy (UHAHCHJCKM HWHAWKATOpPH ca
MPOCEYHOM orleHOM 4,85, 3aTHM MHIUKATOPH 3aIOCIICHUX ca MPOCEIHOM OIleHOM 4,65, HakoH Tora
clieie TPXKUIIHU MHJIMKATOpH ca mpoceyHoM oueHoM 4,35. Onena muaumkaropa iese je 4,38, a
MHMKaTOopa KopucHUKA 4,29, 0K je orleHa uHankaropa yciuyre 4,18. Mame npocedne oleHe uMajy
WHIMKATOPH OriamaBama 3,41, 3aTuM uHAUKaTopu quctpudynuje 3,12 u uHANKATOPH JINYHE
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nponaje 3,00. Hajumke mpocedne oreHe, Koje yjeaHo yKa3yjy Ha 3Hauyaj MPUMEHe MHIWKaTopa y
OKBHPY Pa3JIMYUTUX TIOCIOBHUX TIpoIleca, UMajy MHIUKATOpH yHampehema mpojaje ca mpoceaHOM
orieHoM 2,85, 3aTUM WHIUKATOPH TUPEKTHOT MapkeTuHra 2,82 v Ha Kpajy MHAUKATOPU TP>KULTHUX
oaHoca ¢ jaBaoinhy 1,68.Y nasboj ananu3su kopuinhenu cy hi-kBaapaT TECTOBH Kako OU ce yTBPIUIIO
7la 1 TIOCTOjU Be3a n3Mely HuBoa Mepem ojpel)eHrx MHINKaTopa U MpUxoa KOju XOTell OCTBapyje.
VY npBoMm neny aHanu3za 6uhe ncnuTan Be3a u3Mel)y opraHn3zalmoHuX WHAMKATOpa nephopMaHCH.

Tabena op. 60 Ymuuaj npumene ghunancujckux unouxamopa nepghopmancu na npuxooe KOMRAHuja

Hugo mpuxozna
YkynHo
Hcmon 500.000 | M3nax 500.000

Hugo Mepeme Mambe PUHAHCH]CKUX 9 8 17

(hmHAHCH]jCKIX WHANKATOPa
MHMKATOPA | Mepeme Bule (PUHAHCH]CKAX
nepdopmaHcu WHANKATOPa 0 1 Y
YkynHO 15 19 34

Tabena op. 61 Hi-keaopam mecm ymuyaja (punancujckux unouxamopa nephopmancu na npuxooe

KoMnauuja
Value Df Asympttztzi_cSiSdiegdn)ificance
Pearson Chi-Square 1,0742 1 0,300
Continuity Correction® 0,477 1 0,490
Likelihood Ratio 1,080 1 0,299
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 1,042 1 0,307

N of Valid Cases 34

Ha ocnoBy Hi-kBampar Tecta MOXe ce 3aK/bydydTH Ja HE IOCTOjU Be3a u3Mely
OCTBAapeHUX MPUX0/1a KOMIIaHHja U HUBOY MpUMeHe (PMHAHCH]CKUX WHANKATOpa mep(hopMaHcH, IITO
HO0Ka3yjy pe3y/ITaTH HCTpakuBama (Tadena 61), X% (1,34) = 1,074, p = 0,300 .

Tabena op. 62 Ymuuaj npumene mpicutiHux uHOUKAMoOpa nepHopmancu Ha npuUxXooe KOMRanuja

Huso npuxona
YkynHo
Hcnon 500.000| M3nax 500.000

Huso Mepeme Mambe TPIKALITHIX 11 5 16
TPKUITHUX WHJINKaTOpa

HHAMKATOpa Mepemwe BullIe TPKUIITHAX 4 14 18
neppopmancH MHJUKATOPA

YkymHO 15 19 34
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Taébena op. 63 Hi-keaopam mecm ymuuaja npumene mpicuuinux uHOUKamopa nepghopmancu na

npuxode Komnanuja

Value Df Asymptcz;i_cssjieg;iﬁcance
Pearson Chi-Square 7,4382 1 0,006
Continuity Correction® 5,670 1 0,017
Likelihood Ratio 7,718 1 0,005
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 7,219 1 0,007
N of Valid Cases 34

Ha ocnoBy pe3ynrara Hi-kBagpar Tecta MOKe Ce 3aKJbYYHTH Ja [IOCTOJH Be3a Y HUBOY
IpUXOoJa KOJU OCTBapyjy KOMIIAHHMje Y OJHOCY Ha HHUBOE IpHUMEHE TPXKMIIHUX HHAUKAaTOpa

nephopMaHCH, IITO MOKa3yjy M pe3yiraTi aHaiusa (tadena 63), x> (1,34) = 7,438, p = 0,006.

Tabena op. 64 Ymuuyaj npumene unoukamopa nep@opmancu 3anocieHux Ha npuxooe KOMnaHuja

Hugo npuxoga
YkynHo
Hcmox 500.000 | M3uaax 500.000

Hugo Mepeme Mambe HHIUKATOpa 11 5 16

HHIMKaTOpa 3al0CJICHUX
nieppopMaHcH M

- epeme BUIIIe MHANKATOPA 4 14 18
3aIOCIICHUX

YkynHo 15 19 34

Tabena 6p. 65 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene unouxamopa nephopmancu 3anocienux Ha

npuxooe Komnanuja

Value Df Asympt(zg_cSiSdlgdn)lflcance
Pearson Chi-Square 7,4382 0,006
Continuity Correction® 5,670 0,017
Likelihood Ratio 7,718 0,005
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 7,219 1 0,007
N of Valid Cases 34
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Ha ocnoBy pe3ynrara Hi-kBagpar Tecta MOXe ce 3aKJ/bYYHTH Jia MOCTOje Be3a u3Mel)y
OCTBapeHUX HHUBOA MPHUXOJa KOMIIaHWja U HUBOA MPUMEHE MHIAMKATOPA 3aI0CICHHUX, IITO MOKa3yjy
U pe3yNITaTH UCTpakuBama (Tadena 65), ¥? (1,34) = 7,438, p = 0,006.

Tabena 6p. 66 Ymuuyaj npumene unouxamopa nephopmancu KOpUCHUKA Ha RPUX00e KOMRAHUjA

Hugo npuxona
YkynHo
Hcnox 500.000 | M3max 500.000

Huso npumene [Mepeme Mambe WHAUKATOPA 3 9 12

WHJIUKATOpa KOpPHUCHHUKA
nepdopmancu

o Mepeme BulllE HHAUKATOpA 10 12 22
KOpPHCHHUKA

VYkymHO 15 19 34

Tabena op. 67 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxkamopa nepghopmancu KOpucHuUKa Ha npuxooe

KOMnauuja
Value Df Asympt(z;i_cSiSdigogificance
Pearson Chi-Square 2,7492 1 0,057
Continuity Correction® 1,681 1 0,195
Likelihood Ratio 2,850 1 0,091
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 2,668 1 0,102

N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pesynrtara Hi-kBagpar Tecta MOXe Ce 3aKJbYYUTH Jia OCTOjH Be3a u3Mel)y

HHUBOMMA OCTBAPCHUX MPUXOJa W MPUMEHA WHAWKATOpPAa KOPHCHHUKA, IITO TOKA3yjy W pe3yaTaTH
ananusa (tabena 67), 2 (1,34) = 2,749, p = 0,057.

Tabena op. 68 Ymuuaj gpunancujckux unouxamopa neppopmancu u pacma KoOMnavuja

HwuBo crone pacra
YkynHo
>3% <3%

HuBo npumene Mepeme Mame 9 8 17
(hMHAHCH]CKUX (hMHAHCH]CKUX MHIUKATOPA

1208 P ALE A0 08 Mepemse Buile 4 13 17
(hMHAHCH]CKUX MHIUKATOPA

VKynHo 13 21 34
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Ha ocHoBy pesynrara Hi-kBaapar Tecta MOXe ce 3aK/by4UTH Ja He IIOCTOjH Be3a uaMel)y
OCTBapeHUX HUBOA pacTa MpoJiaje KOMIaHWja ¥ IpuMeHe (PMHAHCH]CKUX WHAWKATOpa neppopMaHcH,
IITO MOKa3yjy M pe3yaTaTu ananmsa (Tadena69), y2 (1,34) = 3,114, p = 0,078.

Taoena op. 69 Hi-keaopam mecm ymuyaja npumene punancujckux uHOuKamopa negopmancu Ha pacm

Komnauuja
Value Df Asymptc();i_cSiSdigdn)ificance
Pearson Chi-Square 3,1142 1 0,078
Continuity Correction® 1,993 1 0,158
Likelihood Ratio 3,176 1 0,075
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 3,022 1 0,082

N of Valid Cases 34

Tabena op. 70 Ymuuyaj mpocuminux uHouKkamopa nepghopmancu Ha pacm Komnanuja

Hugo cTomne pacta
Hcnon 3% Usnan 3% YiymHo
Mepeme mame
TPXKHUITHUX HHIUKATOPA
HuBo TpXumHuX nepdopmancH 8 8 16
WHINKATOPA
nephopMaHcH Mepeme BHUIIIE TPKUIITHAX
WHINKATOPa 5 13 18
nephopmMaHcu
YkynHo 13 21 34

Tabena op. 71 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene mprucuttHux UuHOUKAmMopa nep@opmancu Ha pacm

Komnanuja
Asymptotic Significance
Value Df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,7712 1 0,183
Continuity Correction® 0,955 1 0,328
Likelihood Ratio 1,783 1 0,182
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 1,719 1 0,190

N of Valid Cases 34
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Ha ocHoBy pe3ynrara Hi-kBaapar Tecta MOKe ce 3aK/by4UTH Ja He IIOCTOjH Be3a uzMel)y
OCTBapeHUX HHMBOA pacTa Mpojaje KOMIIaHWja W MPHUMEHE TPXKHUIIHUX MHAMKATOpa reppopMaHcH,
IITO MOKa3yjy ¥ pe3yaraTu ananmsa (tadena 70), ¥* (1,34) = 1,771, p = 0,183.

Tabena 6p. 12 Ymuyaj unouxamopa nepgopmancu 3anocieHux Ha pacm KoMnanuja

Hwugo ctome pacta
YkynHo
>3% <3%

Mepeme mame

LihZEDD) COETENITE MHANKATOPAa 3aI0CIEHUX 1 S 16

nepdopmancu >

3ATIOCICHIX epeme BUIlle HHANKATOpa 5 16 "
3aI0CIEHUX

YkynHO 13 21 34

Tabena op. 73 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene uHOUKamopa nepghopmancu 3anoCcienux Ha pacm

KoMnauuja
Value Df Asymptc();i_csiligorl;ificance
Pearson Chi-Square 11,9162 1 0,001
Continuity Correction® 9,601 1 0,002
Likelihood Ratio 12,801 1 0,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 11,566 1 0,001
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3ynrata Hi-kBaapaT TecTa MOXKe ce 3aKJbyIHTH JIa MOCTOjU Be3a u3Mel)y
OCTBapeHHX HUBOA pacTa MMpojaje KOMIIaHUja U IIPUMEHE HHINKATOPa IepGOpMaHCH 3aroCIeHNX,
IITO TOKAa3yjy M pe3ynTaTi aHanusa (tadena 73), y2 (1,34) = 11,916, p = 0,001.

Tabena op. 14 Ymuuaj unouxamopa nepghopmancu KOpUCHUKA HA PACH KOMRAHUjA

Hugo cTomne pacra
YkynHo
>3% <3%
Mepeme Mame

Hueo (IiI)HlII/IKaTOpa HWHIUKATOpa KOPpHCHUKA 1 11 21
nepopmancu

KOPHCHIKA Mepe}LeKlz)I/II)IPLIISHZ}IIf;MKaTopa 4 9 13

VYKynHO 14 20 34
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Ha ocHoBy pesynrata Hi-kBaapaT Tecta MOXKE Ce 3aK/by4YHTH Jla MOCTOjU Be3a usmel)y
OCTBapeHUX HHMBOA pacTa Mpojaje KOMIaHHWja M MPUMEHE MHIUKATOpa rmeppopMaHCH KOPUCHHKA,
IITO MOKa3yjy M pe3yaTaTu ananmsa (tadena 75), x* (1,34) = 3,653, p = 0,052.

Taobena op. 75 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene uHOuUKamopa nepghopmancu KOPUCHUKA Ha pacm

KomnaHuja
Value Df Asymptc();i_cSiSdigdn)ificance
Pearson Chi-Square 3,653 1 0,052
Continuity Correction® 2,378 1 0,123
Likelihood Ratio 3,922 1 0,047
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 3,546 1 0,058

N of Valid Cases 34

VY cnenehem geny uctpaxuBama Ouhe HUCIUTAHO Ja JIM MOCTOjU Be3a u3Mel)y mpuxona
KOjU XOTEJIM OCTBApPYjy U HUBOA MMIUIEMEHTAIIN]E ONEPaTUBHUX HHIUKATOPA ep(HOpMaHCH.

Tabena op. 76 Ymuuyaj unouxamopa nepghpopmancu yciyze Ha npuxooe KOMnaHuja

Hugo mpuxozna
YkynHO
Hcrnox 500.000 | M3nax 500.000
Huso npumene Mepeme Mame 2 7 9
HWHJIUKATOpa HHIUKATOpa YCIyTe
nephopmMaHcH
M
yenyre €peme BUIIE NHANKATOPA 13 12 o5
yciyre
YkynHo 15 19 34

Taébena op. 77 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nepghopmancu yciyee Ha npuxooe

Komnauuja
Value Df Asympt(zgi_cSiSdigdn)ificance
Pearson Chi-Square 2,3802 1 0,123
Continuity Correction® 1,326 1 0,250
Likelihood Ratio 2,510 1 0,113
Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association 2,310 1 0,129

N of Valid Cases 34
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Ha ocHoBy pe3ynraTta Hi-kBaapaT Tecta MOXKE ce 3aKJby4HTH JIa HE TIOCTOjH Be3a
n3Mel)y OCTBapeHHX HHBOA MPHX0JIa KOMITaHHUja U TIPUMEHE WHANKATOpa MepPOpMaHCH YCIIyTe,
IITO MOKa3yjy M pe3yaTaTu ananmsa (tadena 77), x* (1,34) = 2,380, p = 0,123.

Tabena 6p. 18 Ymuuyaj npumene unouxamopa nephopmancu uena na npuxooe KOMnanuja

Hugo npuxona
YkynHo
Hcmon 500.000 | Mznax 500.000
Hugo nmpumene Mepeme mame 4 9 13
HHAMKAaTOpa HHIUKATOpa LIEHE

nephopMaHcu

e Mepeme Bullle HHANKATOPa 11 10 21

LIEHE
YkynHO 15 19 34

Tabena op. 719 Hi-keadpam mecm ymuyaja npumene unouxamopa nepghopmancu yene Ha npuxooe

Komnauuja
Asymptotic Significance
Value Df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,437 0,035
Continuity Correction® 3,018 0,082
Likelihood Ratio 4,739 1 0,029
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 4,306 1 0,038
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3ynrata Hi-kBagpaT Tecta MOXKE Ce 3aKJbYy4YHTH Jia IMOCTOjU Be3a u3mely

OCTBapeHUX HUBOA MPHUXO0Ja KOMITaHH]€ U TIPUMEHE WHANKATOPa epPOPMaHCH IEHE, MITO IMOKa3yjy
u pesyarary aHanmsa (tabena 79), x> (1,34) = 4,437, p = 0,035.

Tabena op. 80 Ymuuaj npumene unouxamopa nepgpopmancu oucmpudyyuje na npuxooe KOMnanuja

Huso npuxona
YkynHO
Hcmox 500.000 | M3uax 500.000
Hugo npumene Mepeme mame 12 5 17
HMHAWKATOpA WHIMKATOPa JUCTPUOYIIH]je

nepq)opglaﬁc.n Mepme Bullle HHANKATOPA 3 14 17
mcTpubytje JTUCTPUOYIIH]je

YxymHO 15 19 34
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Taébena op. 81 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa neppopmancu oucmpuoyyuje na

npuxode Komnanuja

Value Df Asymptcz;i_cssjiegogiﬁcance
Pearson Chi-Square 9,6632 1 0,002
Continuity Correction” 7,635 1 0,006
Likelihood Ratio 10,221 1 0,001
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 9,379 1 0,002
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pesynrara Hi-kBagpar Tecta MoXe ce 3aKJbYYUTH Jia IIOCTOjH Be3a u3Mehy

OCTBapEeHUX HHMBOMMA IPHXO0JIa KOMIIAHW]ja U NPUMEHE MHIUKATOpa rneppopMaHCH AUCTPUOYIH]E,
IITO TOKa3yjy M pe3ynrati ananusa (tabena 81), ¥? (1,34) = 9,663, p = 0,002.

Tabena op. 82 Ymuuyaj npumene unoukamopa nepopmancu 021auasara Ha npuxooe KOMnanuja

Hugo nmpuxona
VYkynHo
HUcnox 500.000 | U3nan 500.000
Hugo npumene Mepeme Mame 9 5 14
HHIUKATOpa MHIAKATOPA OIVIallaBamka
rmamnana | Mepme s mmmmsopa [ w | o
YxymHO 15 19 34

Taébena op. 83 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nephopmancu 021amasarea Ha

npuxooe Komnanuja

Value Df Asymptc();i-cSiSdigdn)ificance
Pearson Chi-Square 3,9272 1 0,048
Continuity Correction® 2,659 1 0,103
Likelihood Ratio 3,979 1 0,046
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 3,811 1 0,051
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3ynrata Hi-kBagpaT Tecta MOXKe ce 3aK/by4YHTH Jia MOCTOjU Be3a u3mel)y
OCTBapE€HUX HUBOA MPUXOJa KOMIIaHUj€ M NMPUMEHE MHIUKATOpa nepdopMaHCH OrianiaBama, MTOo
TNOKa3syjy u pe3ynTatyu anaiusa (tabena 83), y? (1,34) = 3,972, p = 0,048.
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Tabena 6p. 84 Ymuuyaj npumene unouxamopa neppopmancu 1uute npoodje Ha npuxode KOMnanuja

Hugo npuxona
YkynHo
HUcnox 500.000 | M3nan 500.000
Huso npumene Mepeme Mambe HHANKATOpa 3 9 12
HHAWKATOpa JMYHE [Ipojaje
nepdhopMancu
e mpomaje | P PIIS WOHIOD | 12 10 22
YkymHO 15 19 34

Tabena op. 85 Hi-keadpam mecm ymuyaja npumene unouxkamopa nepghopmancu iuune npooaje Ha

npuxooe Komnanuja

Value Df Asymptc();i_cSiSdig(;])ificance
Pearson Chi-Square 2,7492 1 0,097
Continuity Correction” 1,681 1 0,195
Likelihood Ratio 2,850 1 0,091
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 2,668 1 0,102
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3yntara Hi-kBaipaT TecTa MOXKe Ce 3aK/bYYUTH J1a HE TIOCTOjU Be3a uzmely
OCTBapeHUX HUBOA MPUXOJa KOMIIaHH]€ ¥ IPUMEHE HHIUKAaTopa neppopMaHCH JUUHE NPoJaje, IITO
TOKasyjy u pe3ynTaTyu ananusa (tabena 85), y? (1,34) = 2,749, p = 0,097.

Tabena 6p. 86 Ymuuyaj npumene unouxamopa nepghopmancu ynanpelerwa npooaje na npuxooe

Komnanuja
Huso npuxona
YkynHo
Hcrnon 500.000 | M3nax 500.000
Huso npumene | Mepeme Mambe HHIUKATOPA 11 6 17
HHAMKATOpa yHarnpelhemwa npoaaje
nepdopmancu
YHaHpebeH,a MepeHne BHUIIIC UHAWKATOPA 4 13 17
npozaje yHamnpehemwa npozaaje
YxynHo 15 19 34

Ha ocHoBy pe3ynrata Hi-kBagpaT Tecta MOXKe Ce 3aK/bYy4YHTH Jia MOCTOjU Be3a u3mel)y
OCTBAapEHMX HHBOA MpPHUXOJa KOMIAHHWje W TMPUMEHE HWHAUKAaTopa mepdopMaHcu yHampehema
npoaje, ITo IMOKa3yjy M pe3ynrTat aHanusa (tabena 87), y2 (1,34) = 5,846, p = 0,016.
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Ha npuxooe KOMRanuja

Value Df Asymptcz;i_cssjiegogiﬁcance
Pearson Chi-Square 5,8462 0,016
Continuity Correction® 4,295 0,038
Likelihood Ratio 6,038 0,014
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 5,674 1 0,017
N of Valid Cases 34

Taoena op. 87 Hi-keaopam mecm ymuuaja npumene unouxamopa neppopmancu ynanpelera npooaje

Tabena op. 88 Ymuuyaj npumene unoukamopa nepgropmancu mpicutHux oonoca c jagnowthy u npuxooa

Komnauuja
Hugo nmpuxona
VYkynHo
Hcnox 500.000 | U3nan 500.000
Hugo npumene Mepeme mame
HHIUKATOpa WHINKATOPA TPKHUITHUX 2 6 8
nephopmancu oJIHOCa C jaBHOUIhY
TDACHIIHAX Mepeme Bullle HHIUKATOpa
F)zmoca ¢ TPXKUIITHUX OJTHOCA C 13 13 26
jasromhy jaBHOIIhY
YxymHO 15 19 34

Taébena op. 89 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nepghopmancu mprHcuiHux 00Hoca ¢

jaenowihy na npuxooe komnanuja

Value Df Asymptc();i_csijigc?)ificance
Pearson Chi-Square 1,5512 1 0,213
Continuity Correction® 0,703 0,402
Likelihood Ratio 1,621 0,203
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 1,505 1 0,220
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3ynrara Hi-kBaapar Tecta MOXe ce 3aKJby4UTH Ja He TIOCTOju Be3a n3Mely

OCTBapeHUX HUBOA MPUX0/Ia KOMITaHH]€ ¥ IPUMEHE HHANKATOpa mephopMaHCH TPIKHUITHUX OTHOCA C
jaBHOmINY, ITO MMOKa3yjy U pe3ynTaTu aHanusa (Tabena 89), ¥? (1,34) = 1,551, p = 0,213.
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Tabena 6p. 90 Ymuuyaj npumene unouxamopa nephopmancu oupekmuoz mapKkemunza Ha RPUXooe

Komnanuja
HuBo npuxona
YkynHo
Hcmon 500.000 | Mznax 500.000

HuBo nmpumene Mepewe Mame

HHAMKATOpa HHAMKATOPa JUPEKTHOT 12 3 15
nephopmancu MapKeTHHTa

JHMPEKTHOT M

e epibe BHIIE HHANKATOPA 3 16 19

JUPEKTHOT MapKeTHHTa
YkymHO 15 19 34

Taoena op. 91 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene unoukamopa nep@hopmancu KOMyHUKAUUjcKux

aKmueHocmu ()upekmuoz Mapkemunzea Ha npuxo:)e KOMI’laHlljtl

Value Df Asymptc();i_csiligorl;ificance
Pearson Chi-Square 14,0182 1 0,000
Continuity Correction® 11,535 1 0,001
Likelihood Ratio 15,076 1 0,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 13,606 1 0,000
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pe3ynrata Hi-kBagpaT Tecta MOXKe Ce 3aKJbYy4YHTH Jia IMOCTOjU Be3a u3mely
OCTBApEHUX HHBOA MPUX0Ja KOMIIAHU]€ U MPUMEHE MHIANKaTopa nepopMaHCH KOMYHUKAIIH]CKUX
aKTHBHOCTH JJMPEKTHOI MAapKETHMHIa, IITO MOKA3yjy M pe3yiraTu aHaausa (tanena 91), y? (1,34) =
14,018, p = 0,000.

Tabena op. 92 Ymuuaj npumene unouxkamopa nepghopmancu ycjiyze Ha pacm KOMnanuja

Hugo ctone pacra
YkynHo
>3% <3%

HuBou npumene Mepeme Mambe

UHIMKATOpa IpHMEHa HHIUKATOPa 5 5 10

nepdopmancu yeiyre
yciyre

Mepme Bulle IpUMEHa 8 16 o4
WHUKATOpa yciyre

YKyImHO 13 21 34
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Taoena op. 93 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unoukamopa nepghopmancu yciyze Ha pacm

Komnanuja
Value Df Asymptcz;i_cssjiegogiﬁcance
Pearson Chi-Square 0,830 1 0,362
Continuity Correction” 0,275 1 0,600
Likelihood Ratio 0,818 1 0,366
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 0,806 1 0,369
N of Valid Cases 34

Ha ocuoBy pe3ynrara Hi-kBampat TecTa MOKe Ce 3aKJbYUHTH J1a HE [TOCTOju Be3a u3Mel)y
HHBOA pacTa Ipojaje KOMIIaHHje W IIPUMEHE HHIUKATopa meppopMaHCH yCIIyre, MITO TOKa3yjy H
pesynTatu ananusa (Tabena 93), ¥* (1,34) = 0,830, p = 0,362.

Tabena op. 94 Ymuuaj npumene unoukamopa nephopmancu yene Ha pacm KoOMnaHuja

Hugo cTomne pacta
YkynHo
>3% <3%
Hugo Mepeme mame 3 8 11
MpUMEHE WHANKATOpa LeHe
MHINKATOPa
Mepeme Bullle MHAUKATOpa
nepopmancu 10 13 23
LIEHE
LICHE
Yxynau 13 21 34

Taobena op. 95 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene unoukamopa nepghopmancu yene na pacm

Komnauuja
Value Df Asymptcz;i_cSiSdigc?)ificance
Pearson Chi-Square 0,827 1 0,363
Continuity Correction® 0,284 1 0,594
Likelihood Ratio 0,851 1 0,356
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 0,803 1 0,370
N of Valid Cases 34

Ha ocHocBy pesynrara Hi-kBagpar Tecta MOKe ce 3aK/byYHTH J1a HE TOCTOjU Be3a u3Meljy pacra
pojaje KOMIIaHHWje W IMpHMEHE WHAMKATopa MeppOpMaHCH LIEHE, IITO MOKa3yjy W pe3yiaTaTu
ananusa (tabena 95), 2 (1,34) = 0,827, p = 0,363.
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Tabena 6p. 96 Ymuuyaj npumene unouxamopa neppopmancu oucmpudyyuje na pacm KomMnanuja

Hugo cTone pacra
YkynHo
>3% <3%
Huso npumene Mepeme Mambe HHANKATOpa 9 8 17
UHIUKaTOpa JTUCTPHOYITH]je
nephopMaHcu
. Mepeme Bulle HHAUKATOpa

JUCTpUOYILIHje P e P 4 13 17

YkynHo 13 21 34

Taoena op. 97 Hi-keaopam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nepopmancu oucmpuoyyuje na pacm

KoMnauuja
Asymptotic Significance
Value Df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,1142 1 0,078
Continuity Correction” 1,993 1 0,158
Likelihood Ratio 3,176 1 0,075
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 3,022 1 0,082
N of Valid Cases 34

Ha ocHoBy pesynrara Hi-kBagpar Tecta MoKe ce 3aKJby4UTH J1a He ITOCTOjU Be3a
u3Mel)y HUBoOa pacra npojiaje KOMIaHuja U MpUMEeHe HHAUKaTopa neppopMaHCcH TUCTpUOYyILIH]e,
ITO MOKa3yjy U pe3yararu ananusa (tabena 97), ¥? (1,34) = 3,114, p = 0,078.

Tabena op. 98 Ymuuaj npumene unouxamopa nepghopmancu 021amaearsa Ha pacm KOMRaHuja

Hugo ctomne pacta
YkynHo
> 3% <3%
Huso npumene | Mepeme Mambe HHAWKATOPA 8 6 14
HHAWKATOpa orjialraBamka
nephopMaHcH M
epeme BUIIE HHINKATOPA
orJjamiaBamba b A . 5 15 20
OrJIallaBamba
YkynHo 13 21 34

Ha ocHoBy pesynrara Hi-kBazpar Tecta Moske ce 3aKJbydMTH Ja IIOCTOjU Be3a u3Mel)y pacra
npo/aje KOMIAHK]a U IPUMEHe HHAUKATopa epGOpMaHCH OrJallaBamha, MTO 0Ka3yjy U pe3yiTaTu
ananmsa (tabena 99), 2 (1,34) = 3,603, p = 0,048.
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Taoena op. 99 Hi-keaopam mecm ymuuyaja npumene uHouKamopa nepehopmancu 021auasara Ha pacm

Komnanuja
Asymptotic Significance
Value Df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,6032 1 0,048
Continuity Correction® 2,370 1 0,104
Likelihood Ratio 3,619 1 0,047
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 3,497 1 0,051
N of Valid Cases 34

Tabena op. 100 Ymuuaj npumene unouxamopa nepgpopmancu o2nauiasarna Ha pacm KOMHanuja

Hugo ctomne pacra
YkynHo
> 3% <3%
Huso npumene | Mepeme Mambe HHANKATOPA 1 11 12
HHAWKATOpa JIMYHE Mpojaje

nepdopmancu
e mpomae | P e AETOPY | g 10 22

YkynHO 13 21 34

Taoena op. 101 Hi-keéaopam mecm ymuyaja npumene unouxamopa nepghopmancu iuune npooaje Ha

pacm Komnauuja

Value Df Asymptcéi_cSiSdiég(;ificance
Pearson Chi-Square 7,0222 1 0,008
Continuity Correction® 5,201 1 0,023
Likelihood Ratio 8,033 1 0,005
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 6,815 1 0,009
N of Valid Cases 34
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Ha ocHoBy pesynrata Hi-kBaapaT Tecta MOXKE Ce 3aK/by4YHTH Jla MOCTOjU Be3a usmel)y
HUBOA pacTa NpoJiaje KOMIIaHWja W MPHUMEHE HHIUKATOpa mnepdopMaHCH JUYHE TPOoJaje, IITO
H0Ka3yjy U pe3yiaratyu aHanusa (tabena 101),%? (1,34) = 7,022, p = 0,008.

Tabena op. 102 Ymuuaj npumene unouxamopa nepgpopmancu ynanpeljersa npooaje na pacm Komnatuje

Hugo cTomne pacta
YkynHo
> 3% <3%
Huso npumene | Mepeme Mambe HHIUKATOPa 11 6 17
HHAUKATOpa yHarnpelema npoaaje
neppopMaHcH
yHanpehema Mepeme Bullle HHANKATOPA 5 15 17
npojaje yHamnpehema npozaaje
YkymnHo 13 21 34

Tabena op. 103 Hi-keadpam mecm ymuyaja npumene unouxamopa nepgpopmancu ynanpeljera npooaje

Ha pacm Komnanuja

Value Df Asympt(z;i_cSiSdigogificance
Pearson Chi-Square 10,0882 1 0,001
Continuity Correction” 7,971 0,005
Likelihood Ratio 10,844 1 0,001
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 9,791 1 0,002
N of Valid Cases 34

Hi-xBaapaT TecTa MOXKe ce 3aKJbYUUTH Ja MOCTOjH Be3a u3Mel)y HuBoa pacta rpojiaje KOMIaHuja u
MpUMeHe UHAMKaTopa nepdopmancu yHampehema mpoaaje, mTO MOKa3yjy W pe3yiaTaTH aHaIHU3a
(taGena 103), 2 (1,34) = 10,088, p = 0,001.

Tabena op. 104 Ymuuaj npumene unouxamopa nephopmancu mpryicuminux ooHoca ¢ jagnouthy na pacm

KomMnauuja
Hugo crome pacra
YkynHO
>3% < 3%
Huso npumene Mama npuMeHa HHIANKATOpa
HHAMKATOpa TPXKUIITHUX OJHOCA C jaBHOIINY 3 5 8
neppopmancu
TPXKUIIHUX OJTHOCA C Beha NpuMCHA MHAWKATOPa 10 16 26
jaBHOmINY TPXKUITHUX OJTHOCA C jaBHOIINY
YkynHo 13 21 34
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Ha ocHoBy pe3ynraTta Hi-kBaapaT Tecta MOXKE ce 3aKJby4HTH JIa HE TIOCTOjH Be3a
u3Mel)y HMBoa pacra mpojiaje KoOMIaHHja U IPUMEHE WHAUKATOpa MepPOPMaHCH TPKUITHUX OJHOCA
¢ jaBHOwINy IITO NMOKa3yjy M pe3yaraTtu ananusa (tadena 105), ¥? (1,34) = 0,002, p = 0,961.

Taéena op. 105 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nephopmancu mprcutiHux 00HoCa ¢

jaenowithy na pacm komnaunuja

Value Df Asymptcz;i_cssjiegogiﬁcance
Pearson Chi-Square 0,0022 1 0,961
Continuity Correction® 0,000 1 1,000
Likelihood Ratio 0,002 1 0,961
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 0,002 1 0,962
N of Valid Cases 34

Tabena op. 106 Ymuuaj unouxamopa nepgpopmancu oupeKmuoz MapKkemuHnza Ha pacm KOMRAanuja

Hugo cTone pacta
YkymnHO
> 3% <3%

Hugo npumene Mepmwe Mam€ UHIUKATOpa 9 6 15

WHANKATOpa JTUPEKTHOT MapKEeTHHTa
nieppopmMancH

JUAPEKTHOT Mepeme BUllIe HHANKATOPA 4 15 19

MapKeTHHIa JUPEKTHOT MapKETHUHTa

VYkynHo 13 21 34

Tabena op. 107 Hi-keadpam mecm ymuuaja npumene unouxamopa nephopmancu oupekmmoz

MapKemuHza Ha pacm KOMnanuja

Value Df Asymptcéi-cSiSdig(;])ificance
Pearson Chi-Square 5,3842 1 0,020
Continuity Correction® 3,861 1 0,049
Likelihood Ratio 5,487 1 0,019
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 5,226 1 0,022
N of Valid Cases 34
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Ha ocHoBy pesynrara Hi-kBaapaT Tecta MOXe e 3aKJ/bYUUTH J1a [TOCTOjU Be3a uzMel)y
HUBOA pacTa Mpojaje KOMIIaHWja U MPUMEHEe MHIUKATOpa nepGopMaHCH TUPEKTHOT MAapKETHHTA,
IITO MOKa3yjy ¥ pe3yaraTu ananusa (tadena 107), v? (1,34) = 5,384, p = 0,020.

VY HacTaBKy UCTpakuBama Ouhe mpHka3aHe aHaiIHM3e KOje ce OJHOCE Ha yTBphHBame
KopeJaiyje, HUBO Kopuithema nHANKaTopa nepGopMaHcH U CTaB MEHAIIepa X0Tella 0 KOPUCHOCTH
HaBE/ICHUX MHIUKATOPa y MOCIOBaky KOMIIaHHja. Y OBO JeNy Cy NMPHUKa3aHU CMO pe3yiTaTd 3a
MHIMKATOpe KOJA KOjU je IMOocTojajla yMEepeHa WIM CHaXXHa KOpeJalMja HHUBOa KOopHIlhema
WH/IMKATOpa M CTAaBOBA MEHAIIEPa O UCTHM.

Tabena op. 108 Kopenauuja, cmasoea menauepa o kopuncocmu u Hugoa kopuuiherwa unouxamopa

olilauiasarna
Hugo npumene
OrneHa HHIUKATOpA
HHAWKATOpa
nephopmancu
nepopmMancH
orjiaraBamka
orjianiaBama
Ouena unaukatopa | Pearson Correlation 1 0,449™
neppopmancu Sig. (2-tailed) 0,008
orjialraBama N 34 34
Hupo npumene Pearson Correlation 0,449™ 1
HHANKATOpa Sig. (2-tailed) 0,008
nephopMaHCH
orjiallraBamka N 34 34

** CTaTUCTUUKH 3HAYajHU PE3yNTaTh

Ha ocHoBy mpukazanux mnojaraka y tabenu 108 yrBpheHa je ymepeHa MO3WTHBHA
Kopenanuja u3mely craBoBa MeHaliepa 0 KOPUCHOCTH MHIMKATOpH Nep(OpMaHCH OTJIallaBama y

MOCJIOBaky U HUBOA MPUMEHE HaBeIEHUX MHAMWKATOpa, LITO MOKa3yjy U pe3yaTaTd UCTpaKuBama I
=0,449,n=34,p <0,01.

Tabena op. 109 Kopenauuja, cmaeosa menauepa o Kopuncocmu u Hugoa kopuuihermwa uHouxamopa

yHnanpelera npooaje

o Hugo npumene
1IeHa UHAUKATOpa
WHJIUKaToOpa
nephopmMaHcu . nephopMancH
yHanpehema nponaje yHarnpelemwa npojaje
Ouena unaukaropa | Pearson Correlation 1 0,643™
neppopmancu Sig. (2-tailed) 0,000
yHarnpehema npojaaje N 34 34
Husou npumeHe Pearson Correlation 0,643™ 1
HHHKATOpa Sig. (2-tailed) 0,000
nepdopmancu
yHanpehemwa nmpozaje N 34 34

** CTaTUCTUYKM 3HAYAJHU PE3yITaTH
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Ha ocHoBy npukazanux mnojaraka y tabenu 109 yrBpheHa je cHakHA MO3UTHBHA Be3a
u3Mel)y craBoBa MeHapiepa O KOPHCHOCTH HMHIMKaTOpH mnepdopmaHcu yHampehema mpomaje y

IIOCJIOBaky W HHBOA IIPUMCHC HABCACHHUX HMHAWKATOpPA, IITO HOKaBij M pE3YJITATU aHAJIM3a r=
0,643, n = 34, p < 0,01.

Tabena op. 110 Kopenauuja, cmagosa menauepa o Kopuncocmu u Hugoa kopuuihera

UHOUKAMOPAMPIHCUWIHUX 00HOCA C jagHouthy

OrneHa HHIUKATOPA Hugo npumene
nepopmancH WHAWKATOpa
TPXKUIITHUX OJHOCA C TPKUITHUX OAHOCA C
jaBHomrhy jaBHOIIhy
OueHa uHIMKaTOpa Pearson Correlation 1 0,424"
nepGOpMaHCH TPKHUIITHAX
oxHOCa ¢ jaBHOmINY Sig. (2-tailed) 0,012
N 34 34
Huso npumene unnukaropa |Pearson Correlation 0,424" 1
TPXKHIIHUX OJHOCA C ; ;
sl Sig. (2-tailed) 0,012
jaBHOIIhY
N 34 34

** CTaTUCTUYKY 3HAYajHU PE3yiTaTh

Ha ocHoBy npukaszanux mojgaraka y Tademu 110 yrBpheHa je ymepena mo3uTHBHA Be3a
n3mely craBoBa MeHallepa O KOPUCHOCTHM HHAMKATOpU Nep(opMaHCH TPXKUIIHUX OJHOCA C
jaBHomhy y mocjoBamkby M HUBOA NPUMEHE MHJMKATOpa TPXKHIIHUX OJHOCA C jaBHOIINy, IITO
nokasyjy u pesynratu ananuza r = 0,424, n = 34, p <0,05.

Tabena op. 111 Kopenauuja, cmagosa menauepa o Kopuncocmu u Hugoa kopuuthemwa unouxamopa

OUPEKMHOZ MAPKEMUH2a

OLeHa HHOUKATOpa Huso npumene
I MHJHAKATOpa
1epeop nephopmancu
JAUPCKTHOT
JAUPCKTHOT MAPKETHUHI'A
MAapKETHUHTa
Ouena MHIMKaTOpa Pearson Correlation 1 0,826™
nepdOpMAHCH IMPEKTHOT | Sig. (2-tailed) 0,000
MAapKETHHTa N 34 34
Hupo npumene Pearson Correlation 0,826™ 1
MHMKaTopa nepdopmancu  Sjg. (2-tailed) 0,000
JHAPEKTHOT MapKETHUHIa N 34 34

** CTaTUCTUYKH 3HAYaJHU PE3yiTaTu

Ha ocHoBy npukazanux mojataka y tabenu 111 yrBpheHa je cHakHA MO3UTHBHA Be3a
u3mely craBoBa MeHayepa O KOPUCHOCT MUHIWKATOPU MEepPOpMAHCH TUPEKTHOT MapKETHUHTA y
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[I0CJIOBaky U HMBOA IPUMEHE HABEJEHMX MHAMKATOpa, IITO MOKAa3yjy W pe3yiTaTd aHauuza I =
0,826, n =34, p <0,01.

10.5. Ctyauja cayuyaja — anaprxoreJ ,,Byuko*

Edukacan cucrem Mepema MHAMKATOpa nep(opMaHcH MOCTaje jeaH O]l OCHOBHHX IPEayclioBa
OICTaHKa W pa3Boja KOMIIaHH]ja y caBPeEMEHOM MOCIoOBHOM okpyxemy (Fatima & Elbanna, 2020;
Pnevmatikoudi & Stavrinoudis 2016; Sainaghi et al., 2013; Pingitore et al., 2010). Cucrem mepema
WHIUKaTopa rnephopMaHCH IIPeICTaBsba CKYIT HHAUKATOpa KOju oMoryhaBajy KBaHTH(HUKAIIHN]Y KaKO
e(UKaCHOCTH Tako U €(hEeKTUBHOCTHU YIPaBJbaYKUX aKIMja CTPATETHjCKOT MEHAIMEHTa KOMIIaHHja
(Neely, Adams, 2000). PasnuunTa HcTpakuBama HarjaiiaBajy aa ¢y eeKkTd mpuMeHe CucTeMa 3a
Mepeme mephopMaHCH Y XOTEICKOj HHAYCTpHju u3y3etHu (Zigan & Zeglat, 2010). OxpsxuBocr,
KOHKYPEHTHOCT U CUCTEMH 3a Mepeme nepdopMacu Cy KIbYYHE TEME Y XOTEJICKO] MHAYCTPUJH
(Pereira-Moliner et al., 2021). Zigan & Zeglat (2010) cmarpajy na Cy CHCTEMH 3a MeEpeHe
nepdopMaHcH yckiaheHu ca CII0)KEHUM XOTEJICKHM yCIIyraMa U BUCOKMM (DPMKCHHM TPOIIKOBHMA
Xoreicke wuHAyctpuje. Takolhe, Benwku Opoj HAYYHHX pajoBa yKa3yje Ha XUTHY IOTpeOy
penn3ajHupama TPAIUIIHOHATHUX CHCTEMA 32 Mepeke Nep(opMaHCH y XOTEJICKO] HHIYCTPUjU KOjU
Ce HCKJbYYHMBO OCJlamajy Ha (QuHaHCHjcKe HHIuKaTtope. CaBpeMEHHM CHUCTEMH 3a MeEpeme
MHIMKaTOpa ce 0a3upajy Ha MOJjeTHaK0] MPUMEHN (PUHAHCHjCKUX U HEUHAHCH]CKIX MHANKATOpa
Kako OM ce mocTurao ujeanan Oanan uamely KOHTpoJe u yHanpelema koju omoryhyje npocnepureT
xoTena Ha Tpxumry (Zigan & Zeglat, 2010).

MeHaymMeHT anapTxorena ,,Byuko® y npoiiecy ynpapibama XO0TEJI0M UMILIEMEHTHPAO j€
MOCJIOBHH KOHIIENT Oa3vpaH Ha MPUMEHH KJbYYHUX HWHAMKaTopa mnepopmancu. YHampehema
MOCJIOBHUX TephopMaHCH KoOje OCTBapyje amapTrxoren ,,.Byuko® y mocnenme aABe TOAHMHE jecy
OCHOBHHM IapaMeTpu YCIEIIHOCTH KOHIleNTa 0a3upaHoOr Ha MPUMEHU MHIUKATOpa rneppopMaHCH.
[Ipakcam Mepwa M HMIUIEMaTalllje CHCTEMa 3a Mepeme nepdopMaHCH MpHKa3aH Kpo3 MpUMeEp
anmapTtxotena Bydko Moke MOCTY>KUTH Kao 0a3a 3a pa3BOj MOCMATPaHHX CHUCTEMA y XOTEJICKO]
WHIYCTpHjH peruoHa. HaBeieHOM CBjeI0UH U YMEH-EHHIIA /1A j€ PETHOH XOMOT'e Y MOTJIey MTPaBHUX,
€KOHOMCKHX M KYJITYpPOJIOIIKHX CTaHAapla ITO oMoryhyje mpecinkaBame CHCTEMa 3a MEpeHme
nepdopMaHcH anapTxorena ,,Byduko* y npyrum xotenum pernosa. [IpuMeHa HaBeJieHOT KOHIIENTa,
Kpo3 yHarnpeheme KBauTeTa yciayra, yruie Ha yHanpeheme MOCIOBHUX pe3yJiTaTa, U Ha Taj HauuH
OCUT'YpaBa Tpajare M YCHEIIHOCT NOCMATPaHOI XOTeNa Y CABPEMEHOM IOCIOBHOM OKPYXXEHY Koje
KapakTepuile cBe Beha KOHKypeHIHja, 60Jba HHPOPMHUCAHOCT KOPUCHUKA U CBE Beha TOCTYMHOCT
TYPUCTHYKHUX yciryra. 300T cBera HaBEJCHOT, OBO IOTJIAaBJhE pajia MMa 3a IHJb J1a KPO3 CTYAH]Y
cllydaja JAeTajbHHje TPEACTaBU KJbYYHE WHAMKATOpe mMep(opMaHCH, HAYMH HHXOBE IPUMEHE
(u3pauyHaBamwa), aHanu3e MOOMjEHUX pe3yiTaTa, Kao M NpOLEC IUIaHHpama, OJUTyuydBama H
KOHTpoJie, 0a3upaHu Ha MPUMEHU HaBEJCHUX MHIMKATOpa. Panu jacHMje aHaimu3e, y MPBOM Jeny
OBOT TIOTJIaBJha Ouhe carienane OCHOBHE KapaKTepUCTHKE amapTxorena ,,Bydko®, a y apyrom nemy
Ouhe npukazaHu HHIAUKATOPH NiephopMancu (OpraHU3aIMOHN U ONIEPATHBHHU) TOCMATPAHOT XOTela
(6a3a mogaraka xorena ,, Byuko ).

Amnaprxoren ,,Byuko HacTaBspa TpaJHLIN]jy JE€THOT OJ] HAjJeKCKIIy3UBHHUJUX XOTeNa, KaKo
Ha Teputopuju buX, Tako m y pernony (3emsbe OuBmie Jyrocmasuje), msrpaheHor 3a motpede
Omumnujckux urapa y CapajeBy 1984. ronune. Xorten je 100M0 Ha3MB MO 3BAHUYHO] MACKOTH
OJIMMIMjCKUX Urapa, a Kako TaJa, Tako M JaHac, HaMemeH je 0opaBky VIP (Very Importan Person)
TOCTHJY U MOPOAMYHOM OAMOpPY. XOTEeJ Ce Haja3u y LeHTpasHoM neny Jaxopune, Ilospuiama ca
ynasseHocTr 30 M (MeTapa) oJ1 CKHjalke cTa3e U OCYHYaHOCT XOTeNIa TOKOM YMTaBOT JaHa.
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Amaptxoredn ,,Byuko* uMa HUBO OlpeMJbEHOCTH TIET 3Be3/1U1Ia, a mpoctupe ce Ha 10.000
m? y okBUpy Kojux je cmemTeno 200 amaprmana (100 amaprmana y BiacHumTBY Xotena u 100
amapTMaHa y IpUBaTHOM BJIACHUIIITBY TOCTH]Y), ,,I1apaauzo 6ap*, pecropan ,,Byuko “, ,,Yajua

cob6a”, ,,Bunoreka“, ,,Bemnec menrap®, , PutHec uenrap®, ,,Ckujamuuna‘, ,,Cku-peHTan,

,Jljeurja urpaoHuria’, rapaxa u npojaajHu eHTap xoTena (0a3a mojaraka xorena ,, Byako®).

Y mwby Nakimie onepandoHAIMTAIMje OPraHU3allMOHH W ONEPATUBHUX HWHIMKATOpA
MEHAIMEHT anapTxorena ,,Byuko™ (Mepema, pauyHarma 1 aHaIM3e) MHIUKATopa, y 1Be rpyme. [IpBy
rpyIy YMHE OpraHU3alMOHN HHIMKATOPH, a To cy (0a3a mojaraka xorena ,, Byuko*):

- DuHAHCH]CKU UHIUKATOPH nepdopmancH;
- TpxumHu nHIUKATOPH NIepHOpMaHCH;

- Wunukaropu nepdopMaHcH KOPUCHHKA;

- Huauxaropu nephopmMaHcH 3aMOCICHUX.

OBa rpyna MHIUKaTOpa MpykKuhe yBUA y OCHOBHE MapaMeTpe IMOC/IOBamba M MPEJCTaB/ba OCHOB
JaJbUX KBAaHTUTATUBHUX aHanu3a. HepocTarak npuMeHe HaBeACHUX MHIMKATOpa Opa3uo Ou ce Ha
KBAJIMTET JaJbUX aHAJIM3a, Ka0 M Ha MOT'YRHOCT carjiejaBama y3pOuHO-IIOCIEANYHUX Be3a u3mely
N00MjeHUX BPEIHOCTH Koje Tpeba Ja MpelCTaBibajy OCHOB IUIAHUpAa, OJIydydBamba U KOHTPOJIE
MeHalepa xorena ,,Byuko®. Jlpyry rpyny unHuhe onepaTuBHU MHAMKATOPH Nep(hOopMaHCH, a TO Cy
(6a3a mogaraka xorena ,, Bydko®):

- Muauxaropu nepdopMaHcu orianiaBama;

- Huapukaropu nepdopmancu yHanpehema mponaje;

- Huguxaropu nephopmaHcu THYHE TPOAA]eE;

- Mnpukaropu nepdopMaHCH TPXKUILIHUX OJHOCA C jJaBHOLINY;

- HWugukatropu  meppopMaHCH ~ KOMYHUKAIMjCKUX  aKTHBHOCTH  JUPEKTHOT

MapKETHHTa,

- Huauxaropu nephopmaHcu yciyre;

- Mupukaropu nepdopmaHcu 1eHE;

- Mnpukaropu nepdopMaHcu aUcTpUOyIHje.

[IpumeHoM wuHAMKaTOpa mneppOpMaHCH 3a CBAKW HHCTPYMEHT MapKETHHIIKUX
KOMYHHKAI[Mja IPUCTYNa ce AeTaJbHOj aHAIM3H KaKo OU ce YTBpAWIU e(heKTH KOMYHHUKAIMje XoTena
,Bydko®“ ca muwbpHMM Tpynama U wmupoMm jaBHomhy. Ilopen yrBphuBama edukacHoCTH
KOMYHHKAIIMJCKU aKTHUBHOCTH, HABEJIEHW WHIUKATOPU TPYXKajy YBUAE y HHUBOE 3aJ0BOJHCTBA
KJIMj€HATa YCIIYTOM.

HeonxonHo je yka3aTu Ha YUBHCHHILY Ja CBU MHANKATOPU KOj€ KOPUCTE MEHAlepH xoTena ,,Byako™
HEeMajy MojjeTHaK 3Hauaj, ajli HEONXOTHH Cy paau (opMHpama jeHe IeNOKYITHE CIUKE 0] KOje
3aBUCH TIPOIEC CTPATETHjCKOT IUIAaHMpama, OJTyuuBama M KOHTpoiie (0a3a monmaraka XxoTeia
,, Byuko®).

10.5.1. duHaHCHjCKH HHANKATOPH TIephopMaHCH

Cranna yHamnpehema u cTaiHe HHOBAlMj€ KOMYHUKALIU]CKUX aKTUBHOCTH NPE/ICTABIbA]Y
jellaH o1 OCHOBa KOHKYPEHTCKE ITPETHOCTH armapTxorena ,,Byuko®, anm oHu 3axTeBajy u o0e3oeheme
(bMHAHCH]CKE TIOJIOTE 3a TAKBY TOCIOBHY OpHjeHTanujy. OUHAHCHJCKO YIPABJhAKE XOTEIIOM,
OJHOCHO (pMHAHCHMjCKM MEHaIMEHT, Oa3zupa ce Ha HMH(popMalMjaMa M pe3yaTaTuMa CHCTEMCKOT
npahema, NPUKYIUbamka, o0pajge M aHanu3e (UHAHCHjCKUX WHAMKaropa. Jla Ou ¢QunancHjcke
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aHaJM3e XOoTesia OWiie KOPHCHE, MOpajy ce 3aCHMBAaTH HA TAYHUM U jeJHOOOPa3HHM, BPEMEHCKHU
VIOpPEOUBUM W HH()OpPMATHBHMM TIOJalMMa. YBUIOM Yy OCHOBHE (DMHaHCHjCKE mapamerpe,
MEHallepu xorena ,,Bydko* caryesaBajy yCcrnemHoCT ociioBama, oapehyjy Oyuer 3a 0yayhe
MapKETHHIIKEe aKTUBHOCTH, Kao M eekTe o1 MPEeTXOJHUX HMHBECTHIHja y ucTe (0a3a momaraka
xorena ,, Byuko®).

Menagepu amaprtxotena ,,Bydko™ carienaBajy dYeTHpH OCHOBHA (DMHAHCH]CKa
MH/IMKATOpa KOJU UM MPYXkajy HajOOJbH YBH] y TOKOBE M pE3yJTaTe NOCIOBaka, a TH (PUHAHCH]CKH
HHIUKATOPH CY: HETO 100uT, moBpart o mpoxaaje (ROS — Return of sales), 3apane npe mopesa, kamara
u amoptuzanuja (EBITAD — Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization) u
noBpaT Ha MapkeruHiiko yiaarame (ROMI — Returna od Marketing Invesment). Ilogatke 3a
M3pauyHaBamke OBUX M0Ka3aTe/ba MEHAIICPH MPUKYIJhajy U3 OCHOBHUX (DMHAHCH]CKHUX M3BEIITAja, a
TO Cy: OMJIaHC cTara, OMJIaHC ycIiexa, U3BEIITaj O HOBYaHUM TOKOBHMA, U3BEIITAj O TPOMEHaMa Ha
Kanutany W JoAatHu QuHaHcujcku (0a3a momaraka ,,Byuko™). [IpBu M OCHOBHU (MHAHCHjCKU
MH/IMKATOp XOTeJIa KOjU c€ KOPHUCTH Kao M KaTeropuja 3a M3pavuyHaBame IPYTux (PMHAHCH]CKUX
nokasareJba je HeTo 1o0uT. Heto moOuT ce u3pavuyHaBa Kao pa3jivKa IMpuxo/ia oJ1 MPojiaje U YKYITHUX
TPOIILIKOBA, IITO je mpeacTaBbeHo y3 momoh cieneche hopmyie (Bymak, 2005., Fariss et al., 2014):

HJI=TIOII — VT [1].]

I'ne je:
- HII- Hero mo6wur;
- [IOI1- Ipuxon ox mpoxaje;
- YT- VKynHU TPOLIKOBH.

Ha ocnoBy npukazane gopmyne y tabenu 112 npukazaHe cy BpeIHOCTH HETO JOOUTH
amaprxorena ,,Bydako 3a 2014, 2015. u 2016. roauny.

Tabena op. 112 Hemo 0ooum Anapmxomena ,, Byuxo“

T'onune
ITokazaresn
2014. 2015. 2016.
Tipuxon o7 mpoziaje (KM*) A777.446|  2.637.048 |  3.292593
VYkynuu tpomkosu (KM*) 4.705.432 3.174.653 3.166.194
Hero noout (KM*) 70.014 -537.605 126.399
Heto mo6ut HakoH omopesuBama (KM*) 63.013 / 113.759

*KM- KonBeprubiaa mapka

Ha ocnoBy nonaraka u3 tabene 112 moxxe ce younrtu n1a je xoren 2014. rogune octBapuo
Heto 1oout ox1 70.014 KM, 2015. roaune xoren je 6uo y ryoutky ox 537.605 KM, nox 2016. rogune
xoTen ocTBapyje moout ox 126.399. Takohe, y Tabenu je mpuka3zaHa ¥ BPEJIHOCT HETO TOOUTH HAKOH
OIope3uBama, 1Mo nopeckoj cronu o1 10% nopesa Ha nodut bocHe u Xeprierosune.
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[Tospahaj ox mpomaje (Return on Sales — ROS) npencraBsba HETO TOOUT KAO MOCTOTAK
pHX0Ja o1 IIpojaje U u3padyHasa ce Ha cienaehu naunn (Fariss et al., 2014; Jeffery, 2010):

_HA
HOC—HOH [1.5.]

I'ne je:

- TIOC- IloBpahaj ox mponaje;
- HJ- Heto no6wur;

- TIOII- ITpuxox ox mpojaje.

Ha ocnoBy mpukazane ¢opmyne y tabenu 113 npukazaHe cy BpeIHOCTH MOBpara oJ Mpojaje 3a
2014, 2015. u 2016. roguny.

Tabena op. 113 Ilospam 00 npodaje — anapmxomenn ,, Byuko“

T'ogune
Iloka3atesb
2014. 2015. 2016.
IMpuxon ox npoxaaje (KM) 4.777.446 2.637.048 3.292.593
Heto mobur (KM) 70.014 - 537.605 126.399
IMospahaj ox npoaaje (KM) 1,4 % / 3,8%
IMpuxon ox npozaaje (KM) 4.777.446 2.637.048 3.292.593

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

AHan30M nojataka npejacTaBbeHux y Tabenu 113 moxe ce 3akJbyduTH Aa je moBpahaj
on nponaje 3a 2014. ronuny 1,4%, 3a 2015. roguHy NMoBpat HUje UCKa3aH jep je XOTel MOCI0Bao y
ryoutky, nok 2016. rogune nospahaj ox mpozaje usHocu 3,8%. Ha ocHOBY HaBeJeHOI MOXeE ce
3aKJbYYUTH JIa je XoTeN Hajooske mocnoBao 2016. roauue kaaa je ocTBapuo HeTo goout o 126.399
KM wu nospar oz npoxaje 3,8%.
3apaza mpe nopesa, KaMaTa ¥ aMopTH3alHje, Craja y rpyda Mepuia HOBYaHOT TOKA U padyHa ce Ha
cnenehn waunn (Fariss et al., 2014):

3MIIKA = HJI+ TTI + TK+ TA [r].]

I'ne je:
- 3IIIIKA- 3apana mpuje mopesa, kKamaTa ¥ aMopTH3aIuje;
- HJI- Heto mo6wur;
- TII- Tpowmkoswu Ilope3a;
- TK- TpomkoBu kamara;
- TA- TpomikoBM amopTH3aIIHj€.
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Ha ocHoBy HaBenene ¢popmyse y Tabenu 114 nprukaszane Cy BpeIHOCTH 3a U3pauyyHABAHE
3IIIKA 3a 2014, 2015. u 2016. roguny.

Tabena op. 114 3I1IIKA -Anapmxomena ,, Byuko*

Tomusa Hero nobut TpoikoBu TpOHII(O.BI/I TpoiikoBu
(KM) kamata (KM) amopru3aije KM) mopesa (KM)

2014. 70.014 1.747 218.935 27.220

2015. -537.605 7.996 201.385 53.243

2016. 126.399 12.186 109.792 81.930

Tabena op. 115 Bpeonocmu 3ITITKA

logune 2014. 2015. 2016.

3apaja mpe TpOIIKOBa Kamara,

amopTu3anuje u nopesa (KM) 323.916 -274.981 330.307

W3Bop: basza noxaraka Anaprxorena ,,Byuko*

Menanepu xorena kopucre 3IIIIKA kako Ou wu3payyHaiau ,,0nepaTUBHY 100WUT™
nocjoBama xortena. OBo npezacTaBsba rpyd0 MEpUIIO KOje HCKa3yje KOJIMKO HOBLA XOTEN OCTBapyje,
yKJbY4yjyhu cBe cTaBKe KOje yMamwyjy BpeIHOCTH MOCIOBambA.

W3 naBeseHe Tabene MOXe ce 3KJbYUHTH J1a Cy TPOIIKOBU KaMaTa U nopesa y nepuoay ox 2014. no
2016. ronuHe paciu, a TPOLIKOBH aMOPTHU3alMje Y HCTOM MEPHOAY Cy ONaJajH, IITO Ce OAPa3UI0
Ha BPEJIHOCT MTOCMAaTPaHOT HHIUKATOPA.

MapkeTuHilka TMOTPOIIKA j€ jeaH OJf WHAMKATOpa KOjUM ce€ YTBphyje KOJIMKO
KOMIIaHH]ja ylaXke Yy MOJApYyYje MApKETHHra TOKOM pPa3IMYMTHX BPEMEHCKUX Iepuozia. Takohe,
HaBEJIeHE WHIMKATOp Ce KOpPHUCTU 3a mopeheme MapkeTHHIIKOT Oyyera usmely pasnuuuTux
KOMIIaHH]a U3 HCTe KaTeropuje, Tj. KOJIMKo oapeheHe KoMnaHyje ,,yIaxy y noJpyyje MapKeTHHTa.
MapkeTHHIIIKa OTPOIIkHA Ce pauyHa Ha cieehn HauuH:

_mn
MITITT=— [1]

I'ne je:

- MIIIIII- MapkeTuHKa MOTPOIIIHA KA0 MOCTOTAK MPUX0/1a O] IPoaje;
- MII- MapkeTHHIIIKa IOTPOLLIbA;

- [II- Tlpuxox ox mpoaaje.

Ha ocHoBy dopmyne y Tabemn 116 mpukazane Cy BPEIHOCTH HEOIXOJHE 3a HW3pavyyHaBarmb
MapKeTHHTa Kao MmocToTka o mpoxaaje 3a 2014, 2015. u 2016. roguny. [Ipu pauyHamy HaBeIeHOT
MHJMKATOpa carjiefiaBa ce MpUXoJ o] Mpojiaje Mpe yMamemha OMI0 KakBUX TPOLIKOBA, Kako Ou ce
n30erao pu3MK AYIUIOT ypauyyHaBamba MapKETUHIIKUX TPOILIKOBA.
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Ha ocHoBy nosmaraka y Tabenu 116 Mosxe ce 3ak/bydnTH Ja j€ MAPKETHHIIIKA TTOTPOIIIHA
y nepuonay oxa 2014, no 2015. rogune pacia, a 1a Cy IpUXOIU O] IPOJIaje OIaiajiy, IMITO j& YTHIAI0
Ha noBehame BPEeAHOCTH TPOILIKOBAa MAPKETUHT aKTUBHOCTHU Kao MOCTOTKa o rnpojaje. [ToBpahaj Ha
MapkeTuHr ynarawe ([IMHM) je penaTMBHO HOBM WHAMKATOp. 3aMHCA0 MEPEHa MapKETHHIIKOT
0J131Ba y BUAY OCTBapeHe Ipojaje W I0OMTH HHje HOBAa, HO TojaM moBpahaja Ha MapKETHHIIKO
ylarame IMpejcTaBiba HoBuHY. Bpennoctu [IMH-ja MeHayiepuMa XOTeNa J0CTaB/ba MapKETHHIIIKA
arcHIlfja, a pe3y/aTaTH Cy npuka3anu y Tadenu 116.

Tabena op. 116 Mapxkemunuixa nompowwa — Anapmxomen ,, Byuxo“

I'ogmae
IToxazartesb
2014. 2015. 2016.
Mapkeruniika notporma (KM*) 100.000 120.000 140.000
IMpuxon ox mpoaaje (KM*) 4.777.446 2.637.048 3.292.593
MapkeTtuHriika notporimba (%) 2,09% 4 55% 4,25%

*KM — KonBepTuOmiiHa Mapka

U3Bop: basza mogaraka Anaprxorena ,,Byuko*

Tabena op. 117 Ilospahaj na mapkemunwko yrazarna — Anapmxomen ,, Byuxo*

T'onunaa 2014. 2015. 2016.

TIMH (KM) 1.910.978 1.133.930 1.547.518

Ha ocnoBy npukazanux nogaraka y tadbenu 117 moxxe ce 3akJbyuuTH Ja je moBpahaj Ha
MapKeTHHIIKO ynarate y 2015. roqunu mao, (tana je usnocuo 1.133.930 KM), y ognocy Ha 2014.
ronuny (kana je usnocuo 1.910.987 KM). Bpeanoct nmoBpara Ha MapKeTHHILIKA yiarama nosehasa
ce y 2016. rogunu, y ogHocy Ha 2015. roauny, u uszHocuna je 1.547.518 KM, anu je u game
BPEIHOCT TMOBparTa Mama y onHocy Ha 2014. roguny.

Ha ocHOBY aHanmm3upaHnx (UHAHCH]CKUX WHAMKATOPA MOXE CE 3aKJbYUHTH Ja j& XOTE]I OCTBAPHO
HajOoJbe mocioBHE pesynrare y 2016. ronuau, y onaocy Ha 2014, u 2015. ronuHy, Kaja je oCTBapHuo
HeTo 1oouT o 126.399 KM. AHanm3oM HM3a HHTEPHUX U €KCTEPHUX (PakTopa MOXKE Ce 3aKJbYIUTH
J1a Cy HaBeICHU pe3yJITaTH MOCIeANIa MHBECTUIIM]CKUX yaarama y 2015. roquan (n3rpaama b n 11
JaMelie X0TelNa), Kao M KIIMMAaTCKU (pakTopy (HeI0CTaTak CHEe)KHUX TTaJJaBUHA) KOJH CY C€ O/Ipa3HiIH
Ha TPOIIKOBE XOTEJa, CMAalkEmke MPUX0/Ia O MPo/Iaje ycIIyra, a CaMUM THM M Ha JIOIIe MOCIOBHE
pesynrate y 2015. roquan, y ogaocy Ha 2014. u 2016. roguny.

10.5.2. TpxumHu HHAUKATOpH TiepdhopMaHCH

TpxumHu WHAUKATOpU TepPOpMaHCH onpehyjy KOHKYPEHTHOCT
anmaptxotena ,,Byuko*. KoHKypeHTHOCT XoTela HUje JeTHO3HAYHO OJIpel)eH 1mojaM U 3aBUCH O] HH3a
(akTopa Kao IITO Cy. KBAJUTET yclyra Koje XOTell IMpyxka, LeHa, aMOujeHT, Jby0a3HOCT 0colJba,
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TEXHUYKA ONPEMJbEHOCT W CIMYHO. TpXKUIIHM WHANKATOPH MepPOPMaHCH KOje MPUMEHY]Y
MEHallepH anaprxorena ,,Bydko cy: pelnaTuBHU TPKUILHU YAE0 U TPKUIIHU pacT. Hemocrarak
TAYHUX U MOY3JIaHKUX MOaTaKka HEOMXOIHUX 32 M3pauyHaBambe TPKUIITHUX HHIUKATOPA jecy IIaBHA
orpaHudema nmpuMeHe Beher Opoja TpXKUITHUX MHIUKATOpa rnepdopmaHCcH. 3ampaBo, BEJIUKH OpOj
HaBE/ICHUX MHIMKATOPa 3aXTeBa IOCEI0OBAmE PE3yaTara MocioBamba KOHKypeHara, KOju Cy 4ecTo
YyBaHU Kao IOCJIOBHE TajHE, JOK Cy y jaBHOCTHU HaBeJCHE BPEIHOCTH HETAauyHO MCKa3aHe. TakBu
noJjay Ou ce HeraTUBHO OJJPA3UJIM Ha KBAJIMTET aHAIM3a, & CAMUM THM U Ha MPOLEC OJTyUHBamba U
MOCJIOBHE Mcxoie (MHTepHH U3BOPH XOTena ,, Byuko®).

TpKuIIHE yAETH Cy HHIMKATOPH KOjU IMOKa3yjy I0JI0XKaj KOMITAHUjE Ha TPXKHIITY Y
OJJHOCY Ha KOHKypeHIHjy. CMameme TPXKHIIHOT yieida MpeacTaB/ba 030MJbHE CHUTHANIE KOje
OpraHm3aiidja He CME 3aHEMAapHTH W KOjH 3aXTEBajy CTpaTEerHjcKe MpOMeHe W mpuiarolaBama
CaBpEMEHOM ITOCJIOBHOM OKpYKemby. I1ocToje pasivuuTdH MHIAMKATOPH TPXKHIIHUX yiesa, T€ Ce
TPIKHIITHM YAEIA MOTY H3padyyHaABaTH 110 jeIUHHIIA IPUXO0/1A, 110 JeAMHHUIN YCIYTe WM 10 jeINHUIIN
kopucuauka (Davis, 2007). YV ckiaay ca moceioBameM TayHHX M IPABOBPEMECHHUX I10/IaTaKa,
MEHAlIepH XOTella U3pauyyHaBajy peIaTHBHU TPXKUIIHU YACO MO jeAUHHIN KOPUCHHKA. TpIKUIIHU
yJI€0 10 jeJIMHUIIM KOPUCHUKA ce padyHa Ha cienchu vauun (Farris et al., 2014):

_TYM
1 PTY= - [1]

I'ne je:

- PTY-PeneBaHTHM TpXKUILHHU YAECO;

- TYM- TpxXuHu yaeo Mapke;

- TVYK- tpxxuninu yneo Hajpehux KoHKypHapa.

Ha ocHoBy HaBeaene dopmyne y tabenu 118 mpukaszane cy BpeIHOCTH HEOITXOJ/HE 32
M3padyHaBamke PENaTHBHHUX TPXKUIIHUX yjena 1o jequHunu xopucHuka 3a 2014, 2015. u 2016.
TOAMHY anapTxoTena ,,Byuko®. JloOujeHe BpeTHOCTH TIpUKa3aHe Cy U rpad)uiKy Ha CIUIH 53.

Tabena op. 118 bpoj cocmujy y 2014, 2015. u 2016. zo0unu

T'onune
ITokazaresp
2014. 2015. 2016.
Bpoj roctujy anaprxorena ,,Byako* 10.170 10.900 11.256
bpoj roctujy Ha riianuHu (JaxopuHm) 56.523 53.631 57.253
TpXXuUIIHA yIe0 17% 20% 19%

W3Bop: baza mogaraka Amaprtxotena ,,Byuko® u ,,O1] Jaxopuna*

Ha ocHOBY HaBeZIeHHX MHAMKATOpA MOKE Ce 3KJbYUUTH Ja ce Opoj TOCTH]Y anapTxoTesia
,,Byuko* mosehaBao y nepuony ox 2014. mo 2016. romuue. PenatuBHu TpkumHn yaeo y 2015.
roaunu ce mosehao y omnocy Ha 2014. roguny 3a 3%, nok je y 2016. roguHu penaTHBHA TPXKHUIITHH
yaeo mao 3a 1% y onnocy Ha 2015. ronury. Melhytum, kaga ce cariiesia Kperame Opoja ToCTHjy Ha
TUTAHWHH, 3aKJbYUyje Ce J1a je MaJ| pelaTUBHOT TP>KUIIHOT yaena y 2016. roguau nocienumna
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noBehama yKymHOr Opoja TOCTH]y Ha IUIaHWHH, W Ja TO HHUje yImo30paBajyhu cuUTHaI
JIOIIIET TIOCJIOBama, Beh 11a je To mokasaresb Aa ce Opoj rocTujy anaprxorena ,,Byuko mosehasao y
nocmaTtpaHoM BpemeHckoM nepuoay ox 2014. no 2016. rogune. bpoj rocTujy Ha TUIaHWHM j€ TIa0 Yy
2015. rogunu y ogHocy Ha 2014. roguny, 1ok ce y 2016. roguau 6poj rocTHjy moHOBO noBehao.

Tpxumnu yaeo TpxuiIHK yneo Tpsicmun yneo
HOCMAaTPaHOT XOTeNa- OCMATPaHOT XOTENa- 1IoCMaTpaHor XoTesa-
2014 2015 2016

17% 20% 159%

83% ’ 80% ' 81%

Cnuxa 6p. 53 Penamuenu mpocuwnu yoeo 2014, 2015. u 2016. 200una — xomen ,, Byuxo*

Useop: baza nodamaka xomena ,, Byuxo

Kana ce oBu nmopaiu ykpcere ca pesynraTima (GMHAHCH]CKUX WHAMKATOpa MPUKA3aHUX Y
tabemn 119 moxe ce 3akbyunTH Ja (UHAHCHJCKM pE3yATaTH HHUCY MOCIEIUIa MamKka |
He3aJ10BOJbCTBA rocTHjy. bpoj roctujy xorena ,,Byuko* ce koHCTaHTHO noBehaBao y nepuoay on
2014. no 2016. roamHe, a CMamEHE BPEIHOCTH MPUXOJA OJ MPOJaje je TOCICANIa CMameHha
OopaBka (0poj 1aHa oJceama y X0Telly) TOCTH]y Kao MOCIe 1A KIMMaTCKUX (akropa (HepocTaTka

CHeXXHHX TaJ[aBUHA), KOjH C€ OJpa3H0 Ha HEIOCTaTaK TYPHCTHYKOI Cajp)Kaja U IPEBPEMEHOT
0JU1acKa TOCTH]Y.

Tabena op. 119 Ounancujcku u mprcuminu uHoukamopu — Anapmxomena ,, Byuko“

T'onune
[Tokazatess
2014. 2015. 2016.
[Mpuxon ox npoxaje (KM) 4.777.446 2.637.048 3.292.593
Hero noout (KM) 70.014 - 537.605 126.399
Bpoj roctujy anaprxorena ,,By4ako* 10.170 10.900 11.256

N3Bop: basza momaraka Amaprxorena ,,Byuko*

Hajnommuje nocnoBue pesynrate xoten je 6enexuno y 2015. rogunu. 3uma 2015. rogune
Ha TUIAaHWHU JaXOpHHHU je Mmo3HaTa Kao ,,3eJicHa 3uMa‘, ca camo 15 ckujamikux gana (mpocedyan 6poj
CKHjaIlKuX AaHa Ha JaxopuHu je 86 maHa), MITO ce OAPA3HIO Ha MEPHOA OOpaBKa M MOTPOIIY
TOCTH]Y, a CAMHM THM U Ha ITOCIIOBHE Pe3yJTaTe.
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Ha ocHOBY pacrosio)XMBHX ToJaTaka HEONXOJHUX 3a W3pauyyHABamhE TPXKHUIITHUX
WHIMKATOpA, MCHAMEHT XOTela padyyHa W WHIUKATOPE TPXKUIIHOT pacta. TpXKHIIHK pacT
MpeACTaB/ba MHIUKATOP KOJUM ce€ caryieaBa moBehame WM IMaj Ipojaje KommaHuje usmehy
pa3IMYMTUX BPEMEHCKHX Meproza. TpxkuiiHu pact ce pauyHa Ha cienchu vauun (Davis, 2013):

MM2-M1

e je:
- TP — Tpxumnu pacr;
- IIIz2— Ilpuxox ox mpoxaje y ApyroM NocMaTpaHOM BPEMEHCKOM MEPUO.Y;
- [III1 — Ilpuxox ox nponaje y NpBOM [TOCMaTPaHOM BPEMEHCKOM IEPUOAY.

VY tabenn 120 npukazaHe cy BPeIHOCTH MpHXoJa of mpoxaaje y nepuony oxn 2014. no
2015. roguHe HEONXOAHE 32 U3padyHaBambEe TPXKHUIIHOT PacTa.

Tabena op. 120 Bpeonocmu npuxooa 00 npodaje yciayza — Anapmxomen ,, Byuxo*

I'opuna 2014. 2015. 2016.

[Mpuxon ox nmpoxaje yciayra (KM) 1.067.850 1.128.750 1.181.880

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

_ 1.067.850—1.128.750
- 1.128.750

TP =5.7%

_ 1.128.750-1.181.880 _
B 1.181.880 -

TP

4,7%

Tpxumau pact (moseheme nmpoaje ycayre xorena), nosehad je 3a 5,7% y 2015. roguaun
y omHocy Ha 2014. roquny, a moBehame TPXKUIITHOT pacTa je 3adenexero u'y 2016. roguau y ogHOCY
Ha 2015. roguny u To 3a 4,7%. HaBeneHu pe3ynraTtu CUrHAIM3UpPajy epeKxTe 100por nocioBama 1
KOHCTaHTHO noBehame TP)KUIIHOT yjesa ca 3HauajHUM YTHIajeM Ha MOCJIOBHE mnepdopmaHce Ha
IYTH POK.
10.5.3. Unaukaropu neppopMaHcu KOPUCHUKA

3aoBoJbEHE MOTpeda TrOCTH]y Ha Haje(MKACHUjU M HAJEeKOHOMUYHHUJU HAYUH, Y3
OCTBapeme MpoduTa, jecTe MPUMApPHU IUJb MOCIOBama amnaprxorena ,,Byuko®. Jla Ou yTBpaumn
3aJJ0BOJBCTBO KOPHCHHKA TMPYXEHHUM yciayrama, MEHAIMeHT XOTella KOPUCTH JIBE TpyIe
MH/IMKATOpa, a TO Cy MHAMKATOPH MPOPHUTAOMIHOCTH KOPUCHUKA W WHAMKATOPU 330BOJHCTBA
KOPHCHHKA.

OcCHOBHE MHJIMKAaTOpPEe KOPHCHHKA KOJU C€ KOPUCTE Kao KaTeropuje 3a U3pauyyHaBambe
APYTHX CJOXEHHJHUX WHAMKATOpa KOPHCHHKA Cy Opoj KopHcHUKa (rOCTHjy), PELUEHTHOCT
(BpeMeHCKH TIepHO O] MOCIEAmhe KYIOBUHE) U TpocedaH Opoj JaHa MPOBEICHUX y XOTely. Y
tabenn 121 npuka3zas je Opoj rocTHjy amaprxorena ,,Byako* y mepuony ox 2014. no 2016. ronune
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Tabena op. 121 bpoj zocmujy Anapmxomena ,, Byuxo“

I'oguna 2014. 2015. 2016.
bpoj roctujy anaprxorena ,,Byuko* 10.170 10.900 11.256

W3Bop: ba3za noparaka AnaprxoTena ,,Byuko*

N3 Tabene 121 moxe ce 3aKJbYIUTH Ja c€ OpOj TOCTH]y XOTela KOHCTaHTHO noBehaBao
on 2014. no 2016. rogune. PENIEeHTHOCT rOCTHjYy C€ OJIHOCH Ha BPEMEHCKH MEPHO]] OJ] MOCIICTHET
0opaBKa rocTujy y XOTelly Win Kopuiiheme yciayra xorena. PEHTHOCT roctujy je mpukaszaHa y
Tabemn 122.

Tabena op. 122 Peyenmnocm zocmujy — Anapmxomena ,, Byuxo*

I'opuna 2014. 2015. 2016.

Mecenn Jan ®e6 | Mapt | Jan | ®e6 | Mapr | Jam ®eb | Mapr

bpoj roctujy / / / 4.800| 4.200 | 1.750 | 5.350 | 4.000 | 1.900

W3Bop: basza nmoxaraka Anaprxorena ,,Byuko*

VY tabemn 122 npukazanu cy monanu 3a npeu kBaptan 2014, 2015. u 2016. rogune. [Tomanm 3a
ocTaJie KBapTajie y TOJUHU Cy U30CTaBJbEHH jep je Opoj TOCTH]Y y TOM MEPUOIY 3aHEMapJbUB, 300T
HEJOCTaTKa XOTEJCKOT cajapkaja (Hemocrarak 0Oa3eHa, KOH(EPEHIM]CKUX cala). 3aBpIIETKOM
3anoueTux nHBectuuyja 2019. rogune pemnhe ce riaBHU HelOCTaTak xorena Koju he omoryhuru
pa3Boj JeTHE ce30He, na he ce nmocrojehe aHanM3e 0AHOCUTH HA MOJIATKE TOKOM YMTaBE TOJIMHE.
Mepuno npopuTabHIIHOCTH ce KOPUCTU NpH OJUIyuyuBamy pacrnopehuBama pecypca
KOMIIaHW]j€ Ha WHAMBHIyaTHE KOpHCHUKE. OBUM MPUCTYIIOM MEpe C€ MHIUBUAYATHH MPUXOIU H
TPOILKOBH MO WHIMBHIyaTHOM KOPHCHUKY, a pauyHajy ce Ha cienehu naunn (Farris et al., 2014):

K =P, - I, [14.]

I'ne je:

- TIK — [IpoduTaGuiiHOCT KOPUCHUKA,;
- P;—IIpuxon oa KOpUCHHKA;

- Ilr — TpomkoBu KOpUCHHKA.

C o03upoM j1a MeHallepu XOTejla He yja3e y OBakO JeTajbHe aHalu3e, Tj. OHU He
pauyHajy npouUTaOMIHOCTH MHAMBHUIYJIHUX KOPUCHUKA, padyyHa c€ YKyNHa NpOPUTAOUIHOCT
KOpHCHMKA XoTena. [IpoduTabuiHOCT MHAMBUYyaTHUX KOPHCHUKA IMpejcTaBbajia Ou mpeodruman
1ocao 3a MEHalepe XOTela, a Pe3y/iTaTH MPHMEHE TAaKBUX WHAMKATOpA Cy HENPUMEHJBHBH Yy
TYPCTHYKO] JeNaTHOCTH. BpeaHocTH 3a u3padyHaBame HaBeJEHUX HHIUKATOpa MpUKa3aHe Cy y
tabenu 123. Takohe, noTpeOHO je HArjIacuTH Aa cy y Tabenu MpuKa3zaHu caMo MPUXOAU O ycayra
M3HajMJbMBaKka anmapTMaHa M TPOIIKOBA, jep OBE WHAMKATOpE MPEJCTaBJbajy BaXKaH Mapamerap
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MOCJIOBama, 3aTo IITO YKa3yjy Ha TO KOJHKHU MPUXOJ XOTeNl TeHEpHIle O]l TOCTH]Y, Tj. KOJIHKO Cy

TOCTH XOTeJIa MPOPUTAOMITHH.

Taobena op. 123 Ipopumobunnocm kopuchuka — Anapmxomena ,, Byuxo*

I'oguna
IToxazaresnp
2014. 2015. 2016.
[Mpuxon on xopucHuka (KM) 580.000 500.000 600.000
Tpormkosu koprcHuka (KM) 145.000 125.000 150.000
[Mpodurabunnoct kopucuuka (KM) 435.000 375.000 450.000

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

[MaBHM IMJb TIOCTIOBaMma HUje caMO MpUBJAYCHE TOCTHjy, Beh 3aapkaBambe TOCTHjy Ha TYXKd
BPEMEHCKH IEPHOJI, IITO je, KaJa je y MUTamby TyPUCTHYKA JeJIaTHOCT, BEOMa 3aXTEBaH [0Cao, jep
Cy TOCTH 3aMHTEPECOBAHHU Ja BUJC U MOCETe HEKEe HOBE TYPUCTUYKE JNecTUHanuje. M3 HaBneHux
pasjora MEHalMEHT XOTeJa padyHa CTOIly 3aJpKaBama, WM CTOIY OCHIIamha KOPHCHHKA, a
HaBEJICHU MHIMKATOPH ce pauyHajy Ha cienehu Hauwmn (Linn, 2013):

LaT2

LBK:LIaTl

[%]

I'ne je:

- 13K - Crona 3anp:xaBamba KOPUCHHKA,

- Haw— bpoj akTUBHMX KyTana Ha Kpajy BpeMEHCKOT IEpHOAa T2;

- Ian — bpoj akTuBHUX Kymala Ha MOYETKY BPEMEHCKOT Nepuoa Ti.

V tabemu 124 IMMPpUKAa3aHC CY BPCAHOCTHU HCOIXOAHC 3a padyHamE€ CTOIIC 3aJipiKaBamba, Tj. CTOIIC
oCHullakba KOpUCHHKA.

Tabena op. 124 Cmona 3adpacasarsa kopucnuka Anapmxomena ,, Byuxo“

T'oguna
[Tokazatess
2014. 2015. 2016.
Bpoj roctujy amaprxorena ,,Byuko* 10.170 10.900 11.256
Cromna 3apkaBamba KOPUCHHUKA / 7% 3%

N3Bop: basza momaraka Amaprxorena ,,Byuko*

C3K;

_ 10900

= =7%
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11256
= =30
C3K: 10900 3%

Ha ocHOBY 100MjeHUX pe3ysiTaTa MOXKe Ce 3aKJbYUUTH J1a CTOIIA 33/IpyKaBarmbha KOPUCHHUKA
y 2015. rogunau nzHocu 7%, mok y 2016. roguau u3Hocu 3%. HaBeneHe BpeAHOCTH OJpakaBajy
MO3UTUBHE PE3yNITaTe IMOCIOBamka jep XOTeNl He Oeneku T'yOWTak TOCTH]y, Tj. CTOIY OCHIama
kopucHuka. Ilopen wuHaMKaTtopa TPOGUTAOMIHOCTH KOPHCHHKA, 3HAYajaH CErMEHT aHalu3a
MeHalepa XOTela MpeACTaB/bajy M HMHIMKATOPH 3al0BOJbCTBA KopucHuKa (roctujy). IlpBu u
OCHOBHH HMHMKATOP U3 OBE IPyIie, KOjy MPUMEHYje MCHAIIMEHT XOTeJIa, jeCTe CTy/AHja O CBECTH
(KOpHCHHUIIH Cy CBECHH yCIIyre X0Tela), CTaBoBUMa (KOPUCHUIIM UMajy CTaB O XOTEY) U MOTPOLIEHU
(xopucHuim cy roctu xotena) (Farris et al., 2014). Ha ocHOBy HaBeIeHUX MHIUKATOPA, MCHALICPU
MOTY KBaHTUTATHBHO JIa MpaTe 3Hamba, Mepleliyje, yBepema, HaMepe 1 MoHallamka KopucHuka. Ha
OCHOBY J00MjEeHHMX pe3y/iTaTa, MCHAlepH MOTy Ja MNpPUKYyIE IOJaTKe O TOME KakBy BPCTY
yHanpeljera je HEONMXOJHO M3BPIIUTH Kako OW KpO3 pasjudyuTe erame, oJ HHPOpMHUCama
KOPUCHHUKA, TPEKO MHUIIUjATHUX KYIOBHHA, CTBOPHIIM OJaHOT FOCTa XOTENY.

Caect CraBoBH MoTpowma

J—

KopucHuiu koju umajy cBect o Mosurisan cras o

- ]{()}3][CIIIII[II I\"Ui][ KOpHUCTE
II0OCMaTpaHOM XOTEITy TI0OCMATPaHOM XOTEly

ycIIyre ocMaTpaHor Xorena
Heytpasian cTaB o momatpaHom yCjyre iocMaTpaHor xore

XOTelly KOPI[L‘HI[L[I[ I(()jI[ HE KOpUCTE
Heraruan cTaB o yCJIyre nmocMaTpaHor xorena
NOCMaTpaHOM XOTEly

Cnuka 6p. 54 Cmyouja ceecmu, cmasoea u nompouirve Anapmxomena ,, Byuxo*

Useop: baza nodamaxa Anapmxomena ,, Byuxo “

Ha ocHoBy nctpaxuBama cipoeneHor 2016. ronune Ha Teputopuju ,,OL]

Jaxopuna“, n y3opky ox 1.500 nmocerwmnamna, yrepheno je ma 100% mocerwmrana ,,O1] Jaxopura™ nma
CBECT O IMOCTOjamy anapTxorena ,,Bydko®, mrto mpeacraBsba u3y3eTHe pesyarare. Jlokaiuja xorena,
BeJIMYMHA X0Tela Kao U MackoTa Byuko mo3HaTa Kao MackoTa 3UMCKUX OJMMITH]CKUX urapa 1984.
roauHe, moehaBajy aTpakTUBHOCT CaMOT XOTella U MO3HABAIE XOTENa Tj. MOCEIOBAE CBECTH O
xoreny mely roctuma ,,O11 Jaxopune®. [TosutuBHe craBoBe 0 xoTeny uma 60% mnocerumnama, 35%
MOCeTHIIaIla Ma HEeyTpalTHEe CTaBOBE O XOTey B 5% moceTniana nMa HeraTHBHE CTaBOBE O XOTEITy.
Ycmyre xotena kopuct 30% nocerunarna ,,OL JaxopuHe®, To Cy TOCTH XO0TeNa, JOK Ce Y MOTPOITHY
He yOpajajy ToCTH ,,TPOJIa3HUIIMN " ca JeTHOKPATHUM OOpaBKoM 0e3 Hohema. 3aJ0BOJLCTBO TOCTH]Y
oapelyje ce Ha OCHOBY TOJJaTaKka aHKETE y OKBUPY KOj€ ce 3310BOJHCTBO YCIYTOM XOTela HCKa3yje
oueHoM oJ1 1 10 5, mTo je mpukazaHo y Tabenu 125.
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Tabena op. 125 Crana 3a0060.6cmea Knujenama

Bpino Honekie Hwu 3an0B0sbHI JoHekie Bpino
HE3aJI0BOJbHU | HE3aJ0BOJbHU | HU HE3310BOJbHU 3aJJ0BOJbHU 3aJ0BOJbHU
1 2 3 4 5

W3Bop: ba3za noparaka Anaprxotena ,,Byuko*

HaBenene ankere xoTes CIpOBOIU CBaKe MOJUHE Kako OW YTBPIMO HUBO 33JJ0BOJHCTBA
KopucHuka. KopucHMIIM ce aHKeThpajy Ha peueniyju MNPWIMKOM HamylTama XOoTena, a
JETHOCTABHOCT THTama M KpaTak BPEMEHCKH TIEPUOJ HEOMXOJaH 3a OArOBapame Ha aHKETY jecy
OCHOBHE MPEIHOCTH y IMJbY NMPUKyIUbama MTo Beher Opoja oarosopa. ¥ Tabemu 126 u 127
MPUKa3aHU Cy pe3ynraTH ucrpaxusama 3a 2015. u 3a 2016. roauny.

Tabena op. 126 3a0060.6cmeo Kopucnuka yciyzom Anapmxomena ,, Byuko“-2015

3a10BOJBCTBO KIIHjE€HATA MocMaTpanor xorena-2015

Bpio Honexmne Hu 3anoBosbHU Honekne Bpio
HE33/I0BOJbHU | HE33JOBOJbHU | HH HE3aJ0BOJHHU 3a7J0BOJbHU 3aJJ0BOJbHU
3% 4.8% 7.2% 50% 35%

Tabena op. 127 3a0060.6cmeo kopucnuka yciyzom Anapmxomena ,, Byuxo“-2016

3a10BOJBCTBO KITHjeHATa mocMarpaHor xorena-2016

Bpiio JoHekie Hu 3ag0B0sbHU Honexkie Bpiio
HE3aJI0BOJFHU | HE33/JI0BOJbHM | HHU HE33J0BOJHHU 3aJI0BOJbHU 3aJI0BOJbHU
2% 3.8% 4.2% 65%0 35%

Ha ocHoBy pe3ynrara npuka3anux y tadenu 126 u 127 moxe ce 3akJbyduTH Ja ce
KBAJIUTET yciuyre modosemao y 2016. rogunau, y ogHocy Ha 2015. roauny, 4eMy cBeode pe3yaTaTH
anketa. Mel)yrum, nmopen HeocniopHor yHarnpehema kBanurera ycryra 'y 2016. ronnHu, HEOITXOJHO
j€ HaBeCTH KJIIMMATCKe (paKTOpe KOjU Cy YTHIIAIU M Ha 33JI0BOJHCTBO TOCTH]Y, HAKO j€ MIaK ped O
eKCTEPHUM (paKTOpUMa KOjU MMajy YTHII] Ha TOCTIOBakhEe X0TelNa Y HeIOCTaTKy MHTEPHUX Ca/IpiKaja.

MeHayiepu xoTena NpuMemYyjy jeaH o] HajCaBpeMEHHUjUX UHIUKaTopa
KOpHCHHKA KOja ce Ha3uBa HeTo mpoMoTep. OBO je HAMKATOP 33/10BOJHCTBA KOPUCHUKA, OJJAHOCTH
KOPUCHHUKA M CIIPEMHOCTH JIa MPENOPYIH YCIyre XoTela PYyriM HOTSHIUjaTHUM KOPHUCHUIIIMA.

Hero nmpomoTep nnankatop ce pauyHa Ha cineaehu Haunn (Quardeo et al., 2015; Farris
et al., 2014):

1 HIT= T TIK [1]
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I'ne je:

- HII- Hero mpomortep;

- IIII- [TocTroTak mpomoTepa;
- 1IK- Ilocrorak kputnyapa;

Ha ocHoBy uHTepHMX aHayiu3a Xxorena ,,Bydko®, mpUKyIJb€HHU Cy MOAAIM 3a H3pauyHaBaHbE
HaBEJCHOT MHJIUKATOPA.

Hero nmpomoTtep = 68% — 3% = 65%

HaBenenu nHAMKATOP je jeIHOCTAaBaH 3a pauyHambE y3 OCEI0BAE TAYHUX U IPEIIU3HUX
nojataka. [IpuiMKoM NMpUKyIJbamka MOJaTaka 3a HBEroBO padyyHame HEOIXOJIHO je yKa3aTH Ha
YHELEHUILY /1A 33/I0BOJFHU U JIOjaJTHH KOPUCHHIIM HUCY YBEK CIIPEMHH Ja Penopyde yciayre XoTena,
T€ Ce CMaTpajy MacuBHUM KOPHCHHIIMMA U HE yOpajajy ce y mpoMoTepe XoTena. Y xoTeny ,,Bydako
Moryhe je Mpennu3HO OAPETUTH MOCTOTaK MPOMOTEPa, a Pasjior TOME je CTPYKTypa BIACHHIITBA
xotena (100 amapTmana npuraga BIaCHUIITBY XoTena, Aok 100 amapTmaHa npuraga BIACHUIITBY
KOPUCHHUKA). BiiacHHIIM amapTMaHa cMaTpajy ce HeTO MpOMOTEepHMa XOTella jep UM je y IHJbY
KOHCTaHTHO yHarpeheme ycimyra xorena, koje he gajbe yCIIoBUTH BeTUKU OpOj TOCTH]Y U OCTBApPEH-E
CyIepHOpHHUX NieppopMaHCH MTOCIIOBaka, U Koje he Ha Taj HAYMH OHEMOTYhHUTH CMambEHhE TPIKUIITHE
BPEIHOCTH TMPHUBATHUX amapTMaHa. YIpaBO M3 THUX pasjora amaprxoren ,,Bydko™ Opoju 50%
CUTypHHX HeTo mpomotepa. CTBapHH Opoj HETO HpomoTepa ojpelyje ce Ha OCHOBY pe3yJrara
ankete. Kputuvapa cy OHU KJIMjEHTH KOjH Cy Y QHKETH O3HAYHIIU JIa Cy TIOTITYHO HE3aJI0BOJbHU HITU
HE33/10BOJbHHU NPYKEHUM yciyrama u u3Hocu 3% kinujeHara. [Ipomorepu ¢y OHM KIIHjEeHTH KOJH Cy
Yy aHKETH O3HAYWJIM J1a Cy MOTIYHO 33/I0BOJBHU ycilyrama xotena ,,Byuko®. Ha ocHOBY HaBe1eHUX
MoJlaTaKa, CTora HeTo MpoMoTepa XoTena ,,Byuko* je 68%. [Ipema MunIbely MHOTHUX aHAJTUTAYAPA,
WHMKATOp HETO MpOMOTEp je HajBehH J0Ka3 0laHOCTH KOMIIAHU]H, ILITO Y CABPEMEHUM yCIOBHUMA
MI0CJIOBama MpeJICTaB/ba HE3aMEHJBUB U3BOP KOHKYPEHTHOCTH KOMIIaHHja.

10.5.4. Unaukaropu nephopMaHCcH 3alI0CICHUX

KibyduHo muTame y mpoliecy yIrpaBibalkba XOTEJIOM OJHOCH C€ Ha JIOMEH JbYICKHX
pecypca Koju Ipe/CcTaBbajy jeaH o/l Haj3HaYajHUJUX CerMeHaTa y OKBUPY IOCIIOBamba X0Tea KOjU
yTA4Ye Ha KBAIATET WCIOPYYCHHUX YCIyra rocTUMa. YIarame y JbYACKE pecypce IpecTaBiba
CBOjJE€BPCHY MHBECTHUIIM]Y Y IIUJbY MPOIIMPEHA PENPOIYKIIH]E, 32 KOj€ j€ HEOMXOHO U3pavyHaATH U
nosparte (Farris et al., 2014). Crora, MeHayiepu XoTea MpUMeY]jy HHAUKAaTOpe 3amociaeHux. [lopen
HaBesleHe (yHKIMje, MHIUKATOPH 3allOCICHHUX HMajy 3a IUJb MOTHBAIM]y 3alOCIEHUX KpO3
OCTBapeHe MOCIOBHE epdopMaHce U CTUMYJIaHce Ha TpoduTHO] U HenpopuTHOj ocHOBH ([TormoBuh
u capaanuiy, 2010). [la Ou nporiec mpuMeHe HHANKATOPA 3aM0CICHUX OMO KBaJUTETaH, HEOIXOTHO
j€ OIpeIWTH WHIWKATOPE pPa3IUYUTHX HUBOAa MEHAlIMEHTa Xortena ,,Byuko®. OnpehuBame
OpraHm3aioHe CTpykType xortena (ciamka 55) mpeactaBiba MpBH KOpPaK MPUMEHE HHIMKATOpa
3aMOCJICHUX HA Pa3jIMIMTUM HUBOMMA (MHTEpHH U3BOPH XOTena ,, Byuko ).

Ha ciumu 55 npukasana je opraHu3aimona CTpyKTypa xorena ,,Bydko®, ka0 u HUBOH
MeHaMeHTa (CTpaTerujcKH, TaKTHYKUM W OmNepaTuBHH HHUBO). CTpaTerdjcKM HUBO MEHAlIMEHTa
YCMEpEH je Ka HajBUILOj OpraHU3alliOHOj CTPYKTYPH XOTeNa, Tj. Ka HaJ30pHOM 0J00py XOTesa
TeHEPAJIHOM TUPEKTOpYy XOTela. 3ajalny OBOI HUBOA MEHAIMEHTA jecy Kperpame KOpIOpaTUBHUX
IPEJHOCTH XOTela y OJHOCY Ha KOHKYPEHILH]y, Ka0 M IOLITOBam€ IpaBUiIa PEHTa0U JHOCTH
[I0CJIOBamka, MPU PA3IMYUTUM BpPCTaMa MHBECTULIMOHUX yJlarama Koja IpeJCcTaBibajy U3BOP
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KOHKYPEHTHOCTH XOTeJa. TaKTHYKU HUBO, WIIH CPEAbH HUBO MEHAIMEHTA XOTeJIa YHHE
U3BPIIHU JUPEKTOPH OJIcIberba (XpaHa u nuhe, puHaHCH]e, MAPKETHHT, COOe U peKpealdja 1 Cropr).
3amany TaKTUYKOT HUBOA MEHAIMEHTa XOTella jecy YIpaBbambe OJHOCMMA Ca KOPHUCHHUIIMMA
(rocTiMa XoTesa U BIIaCHUIIMMA arapTMaHna). OrnepaTiBHU HUBO YMHU U3BPIIHO 0c00Jbe (mapaamn3o
0apa, BHHOTEKE, peCTopaHa, 4yajHe co0e, pereniinje, CEKTopa oIpiKaBama, BETHEC IEHTPa U (PUTHEC
1ieHTpa). 3aaiy ONepaTiBHOT HUBOA MCHAIMCHTA KOJH MTPECTaBJba U HAJHUKK HUBO MEHAIIMEHTA
y OpraHU3allMOHOj CTPYKTYpPH XOTela OJIHOCH C€ Ha 00aBJbake OICPATHBHHX 3aJlaTaka H
akTVIBHOCTH y OKBHPY OJipel)eHHX MOCIOBHUX jeaquHuIa (MHTEpHU U3BOPH X0oTena ,, Byuko ).

HapasopHu oabop

FeHepanHu Cmpameuiku

AMPEKTOP HUBO

U3BpluHK
AWUPEKTOp
XPAHA M PEKPEALUIA TakTnyqki
NURE M COPT B
NAPAZIU30 PELLENLMIA BE/THEC
BAP LIEHTAP
BUHOTEKA ANAPTMAHM ®UTHEC
LIEHTAP
KOH®EPEHLIMICKE Onepamsrin
PECTOPAH CANE HMBO

CEKTOP
OAPXHABAHA

YAJHA COBA

Cnuxa o6p. 55 Opzanuzayuona cmpykmypa Anapmxomena ,, Byurxo“

Useop: baza nodamaxa Anapmxomena ,, Byuxo “

Memnanepu anaprxorena ,,Bydko® npumemyjy pa3inuuuTe UHAUKATOPE 3a CBAaKU HHUBO
MEHaIMEHTa, a WHTerpalyja HaBeJCHUX HWHAMKATOpA OJpakaBa C€ Ha KBAJTUTET aHAIN3a,
yHanpelemwe yciyra u nocinoBHe nepdopmance (Jeffery, 2010). Anaprxoren ,,Byuko™ 6poju 90
3aMlOCIICHNUX, Al HEONXOJHO j€ HarjacuTH Jla je TPEHYTHO ped O CE30HCKOM IOCiy, Ha Jia ce
HaBesleHU Opoj OJJTHOCH caMO Ha 3UMCKY CE30HY, JIOK je y JAPYroM Jeiy ToauHe Opoj 3amocieHux
3Ha4yajHo Mamu. [Ipoceune miare 3anocienux cy 800 KM, mro je u3Han mpoceka y bocHu u
XepleroBuHH, ¢ 003MPOM J1a je MUHUMalTHa 3aKOHCKH npornucana tiata 540 KM. Kana se ymopenn
MUHUMaTHA 3akoHcka miata ox 540 KM w HajHmKA Iiata Kojy NMpUMajy 3arociIieHH CEeKTopa
oJlp>kaBama xotena koja u3Hocu 600 KM, mMoxe Se 3akJbyduTH JIa Cy IUIaTe 3alOCICHUX XOTea
,,BYUKO* HM3HajJ Tmpoceka y perroHy (MHTEpHHM HW3BOpH XoTena ,, Bydko®). JemaH ox rimaBHHX
HE/JoCTaTaka CEe30HCKHUX TII0cioBa jecte mpeontepeheHOCT pajHOr 0co0Jba aHTAKOBAHOT Yy
CyOONTHMAaIHOM OpOjy pa3NUYUTHX MTOCIOBHUX aKTMBHOCTU. HaBeneHH HeocTalM oipakaBajy ce
HETaTHBHO Ha 3aIlOCIIeHE, & CAMUM THM U Ha KBAJUTET MPYKEHUX YCIIyTa, 3aI0BOJHCTBO KOPUCHHUKA
u iocyioBHE nepdopmance. C 063upoM 11a je caBpeMeHH Mepuo;] riaodanu3anuje n30prucao rpaHuIle
U yHaIlpeluo MpOIEeC MOCIOBaka Ha CBETCKOM HHMBOY, BPXYHCKHM KaJpOBH M HajOOJbH TaJEHTH
OuBajy CBE BUIIIE TPAXKCHU U aHTKOBAHU IIMPOM CBETA, U YIIPABO U3 THX pasjiora, 0asuuHy yJaory
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MMajy ONTHMAaJIHA pacio/ielia MocioBa, Crieljaar3aluja Kaaposa, mojesa mocjioBa 1 MOTHUBAIIM]a-
3apaja. Ton-mMeHaiepu xoTena ,,Bydko™ moueTkoM CBake Ce30He carjeaaBajy paaHo ontepeheme
3al0CJICHHX, BPIIC PABHOMEPHY IMOJIENy MOCIIOBa, ojpel)yjy ajekBaTHe HaKHAAEC ¥ MUHUMH3HPA]y
pH3HUKeE MOC/IOBama ITO je puka3ano y Tadenu 128 (Farris et al. 2014).

Tabena op. 128 Ypasnomesicenocm cucmema onepamueHoz MEHauMeHm

VpaBHOTeKEHO VY paBHOTeXKeHH MuHnIMHzIpame

panHo onTepeheme | MpozajHH MOTEHINIjak | pPH3HKA IOCIOBAKA
Tlogjeanako pagHo VYpaepHOTeKEeHe Prznx

OnepaTiBHI 0 ontepeheme HaKHaze (Iate)

TAKTHYKI MEeHaIIMEeHT 3aII0CIIEHHX
. IInarnpame .
CrpaTerijcKn HOCTOBHOL Pezynratn npozaje i MuHIMHIzHpaEke
MeHaIIMEeHT KOHTpOIIa HeTaTIRHIX edeKaTa
KaJeHaapa

WzBop: Farris et al. ,, MapkeTunike metpuke “, 2014.

Kao miro je nmpukazano y tabenu 128, crparerujcku (Torm) MEHAIMEHT XOTella TIaHUPa
MOCJIOBHU KaJIeH 1ap 3a CBAaKy CE30HY KaKo OM OCHTypao I0JjeJHAKO paiHO onTepeheme 3anocineHux
M u30erao HEeraTUBHOCTH OBOT HEIOCTaTKa, KOju OM Ce 0/pa3uo Ha CBE CETMEHTE MOCIOBamba.
[TocnoBHU KajeHZap XOTela MpaBU Cce€ Yy CKIaAy ca (PEeKBEHLHUJOM TOCTH]y, Kako OM pagHO
onrtepehemwe 3anocnenux 6mio nojjeaHako. Ton MEHEIMEHT, Takohe, BpIIM KOHTPOJy 00aBJbEHUX
MOCJIOBHUX aKTUBHOCTH M o/ipel)yje ajiekBaTHe HaKHa/e, yBa)kaBajyhu npaBuiio paBHOTEXE PaJHOT
ontepehewa u ucrulaheHux HakHajga. [IpHiIMKOM MOcCia MUHUMM3HpAmkE PU3MKA MOCIIOBama je
HEOIXOJAHO Kako OM ce 00e30eu0 KBAIUTETaH U MCIPAaBaH CHUCTEM BPEJHOBaMKa 3allOCICHHX.
YKONWMKO HACTYNM Kpu3a KOja HHUje MOCHeAUIla aKTUBHOCTH 3alOCICHUX U jJaBU C€ Yy TOCEOHHM
OKOJIHOCTHMMA, HEOIXOJIHO j€ YBa)kKaBaTU Y OKBHUPY Ipolleca BpPeIHOBama, Kako Ou ce o0e3bemno
MpaBeJlaH CHCTEM BpEIHOBamba 3alOCIIEHUX KOju OW ce MO3WTHBHO Opa3uo Ha CBE CETMEHTE
nocioBama (Farris et al. 2014).

[Topen oxapehuBama MOCIOBHOI KajeleHJapa, 3a MEHAMEHT XOTela je 3HauajHo
oapehuBame MPOAAJHUX IMJbEBA Yy CKJIany ca pealHuM MoryhnHoctuma. OnpehuBame peamHux
NPOAajHUX IUJbeBa yTulahe Ha MUHMMHU3Mpamke CBHX HETaTHBHUX edeKkaTa KOju Cy Hmocieauia
olpehuBama MPEBUCOKUX WJIM MPEHUCKUX MPOJAJHUX IUJBEBA, OJlpakaBajyhu ce Ha TpOIIKOBE
MOCJIOBaka, KBAIUTET yCIIYTe, 33I0BOJHCTBO TOCTH]Y | 3aTIOCIICHUX, KA0 U Ha PEe3yJITaTe MOCIOBamkba.
[MpomajHyn TWIBEBH jecy WHAWKATOPH OIEPATUBHOI M TAKTHYKOT HUBOA MeHarepa. [IpomajHu
IIMJBEBHU XOTela ce pauyHajy Ha cienehu Hauuns (Farris et al, 2014):

TTL] = VTIIT x T 1]

I'ne je:

-[I1- Ilpomajuu 1usb;

-VIIII'- Y nenu npojiaje npeTxoHe roJuHe Ha opel)eHoj TepuTopuju;
- [II1I'- ITponajuu moTeHIMja 3a Tekyhy.
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Ha ocHoBy HaBaeHor unaukaropa y tTabenu 129 npukazane cy BpeIHOCTH HEOIIXO/IHE 32 PAUyHAIbE.

Tabena op. 129 Ilpuxoo 00 npodaje — Anapmxomena ,, Byuro“

T'onune 2014. 2015. 2016.

[Ipuxox ox mponaje 4.777.446 2.637.048 3.292.593
(KM)

U3Bop: basza noxaraka Anaprxorena ,,Byuko*

Pauyyname HaBe1eHOT HHIMKATOPa MEHAIIMEHT XOTEJa j€ MPUIIaroHo JOCTYITHUM HOJaluMa 1
BiactuThM norpedama. [Ipoxajuu s 3a 2015. roguny je:

[Mponajuu e (2015) = 4.777.446 — 1.910.987 = 2.866.467 (KM).

[Tpuxon ox nmpoxaje 3a 2014. roguny u3nocuo je 4.777.446 KM, a nponemeHn MpoJiajHu
norennujai (-)1.910.987 KM, miro npencrasiba ymameme o1 40% y oHOCY Ha IPETXOJHY TOAUHY.
Pa3no3u HaBeneHOT yMamema Cy KIMMATCKU (paKTOpU M HEAOCTaTaK MajaaBuHa. MeHayepu xorena
nocenyjy mnocebHe mporpame 3a ojpehuBame BpeMEHCKUX MPUIMKA KOje MPe/ICTaB/bajy 3HavyajaH
CerMEHT I0CJIOBalka XOTeNa, ca yTULajeM Ha IMociioBHE mnepdopmance. OCTBapeHH NPHUXOA Ol
npoxaje y 2015. roguan u3Hocmo je 2.637.048 KM, mTo 3Ha4M Aa Cy OCTBapeHE BEIWYHHE OJ
rutaHupanux oncrynane 3a 249.419 KM. [poxajau s 3a 2016. roguny:

Tpomajum mass (2016) = 2.637.048 + 527.409 = 3.146.457 (KM).

[Mpuxox ox mponaje 3a 2015. ronuny n3HocwHo je 2.637.048 KM, a npornemeHn Mpo1ajHu
noteHujan 3a 2016. roguny je 527.409 KM, mito npeacrasiba yBehamwe ox 20% y ognocy Ha 2015.
roguny. Pasnor yBehma jecy Beh HaBeneHM KiIMMarcku (PakTopu KOjU MPEICTaBJbajy OCHOB
npojeknuja mpoaajuor muiba. OctBapenu mnpuxopn 2016. romune ucHocu 3.292.593 KM, a
TTaHupaHy puxox je 6mo 3.146.457 KM, mro ykasyje J1a cy OCTBapeHEe BEIIMYUHE OJICTYIIAJE O]
Taarpanux 3a 146.136 KM.

Jenan on Haj3HAuajHUJUX HMHAMKATOpA 3aAMOCICHUX j€ MPOAYKTUBHOCT MPOJAJHOT
ocoOspa. OBO je nHIMKaTOp MOMOhY KOr akIMoHap OIemkyje CBa TPH HHUBOA MEHalepa XoTena, a
pauyHa ce Ha cineaehu Hauus (Farris et al, 2014):

MMO=— [1]]

I'ne je:

-III1O- [IpoayKTUBHOCT IPOajHOT 0c00JbA;
TII- TpomkoBu mpoaje;

I1- Tlponaja.
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BpeaHocT HeonmxogHe 3a pauyyHame MPOIyKTUBHOCTHU MPOJIajHOT 0c00Jba MMPUKa3aHe ¢y y Tabenu
130.

Tabena 6p. 130 IIpodykmuenocm npooajuoz ocovva — Anapmxomena ,, Byurxo*

TI"'oguna
IToxasaresp
2014. 2015. 2016.
Tpomkoswu 3amocienux (KM) 1.154.041 1.097.781 1.023.606
IMpuxon ox npoxaaje (KM) 4.777.446 2.637.048 3.292.593

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

1.154.041
= = 0,
[0 4.777.446 24 /o
1.097.781
- = 0,
[0 2.637.048 53%
1.023.606
- = [0)
[0 3.292.593 31%

Ha ocHoBy TpomikoBa 3amocieHux (HakHaaa, OOHyca, MyTOBamba M CIMYHO) MOXKE Ce
3aKJbYYUTH Ja MEHAUMEHT XOTeJIa UMa C1a0y KOHTPOITY TIOTPOIIHE 3arOCiIeHUX. TpeH CMambemha
TPOIIKOBA 3aMlOCIIEHHX j€ Y CKJIQAY ca CMambemeM Mpuxoja oJ npoaaje. [lpumepu sorie KoHTpose
TPOIIKOBa MOTYy OMTH HemoTpeOHa MyTOBama pajy CycpeTa ca KIHjeHTHMa, IOCIOBHE Beuepe,
npeLemhUBambe BPEAHOCTH paja Toll MeHayepa u ciuyHo. Jla 6u ce moehana MpoIyKTMBHOCT
MPOJIaJHOT 0CO0Jba, TPOIIKOBHU 3alOCIEHUX Tpeba /Ja ce cCMamyjy HE3aBHUCHO OJ TPEHJa pacTa
npuxoja of npozaaje. CUCTeM KBaJUTETHOT HaJ30pa U KOHTposie oMoryhuhe yMameme HaBeJeHUX
pacxojia KOju Cy MIPEBUCOKH 3a XOTeJ, He yMamwyjyhH KBAIUTET paja 3alociIeHUX, ca MO3UTUBHUM
yTunajeM Ha mnocioBHe nepdopmance. C 003upoM Ha BHCHHY pacxoja 3a (hUHaAHCHpame
3allOCJICHUX, W BHCHHY IUlaTa W3HAJ OpPOCeKa Yy PErHoHy, MOpeA OCHOBHE HakHajae (ruiare,
KOMIICH3aIIM]e), 3aIMOCICHH He MPUMajy OOHYCE UM MOCeOHEe CTUMYITaHCe.

10.5.5. UnaukaTtopu nepdhopMaHCH MapKETHHIIKAX KOMyHUKaIHja

3a cBakM HWHCTPYMEHT MAapKETHHIIKMX KOMYHUKauuja Ouhe carieqaHu KJbydHU
MHIMKATOpU nep(opMaHCH Koje MpUMERY]y MeHalepu anaprxorena ,,Byuko® y okBupy mpoieca
IUTaHUpPamka, pykoBohewa 1 KoHTpoie. [IpBu Kopak Koju mpecTaB/ba HEONXOaH yCIOB IMPUMEHE
MHAMKaTOpa MeppopMaHCH MapKETUHIIKMX KOMYHHUKallMja jecy ojpehuBame MapKEeTHHIIKOT
Oyunera ¥ HauMH pacrnopehuBama cpeactaBa Oyliera Ha pa3IMUUTE WHCTPYMEHTE MapKETHHILIKOT
KOMyHHUIMpama (0a3a momaraka xortema , Byuako®). Ilpunmkom onpehuBama Oyuera 3a
MapKeTHHIIKEe aKTUBHOCTH, MEHAlIepy XOTeJla KOPUCTE METO]I IIMJbEeBa U 33JaTaKa, WId y TEOpHUjU
MO3HAT Kao JACNYKTUBHU MeETOJ onpehuBama Oynera. [[eqyKTUBHM METOA TMpeACTaBba jelaH O
HajcaBpeMeHMjuX HaumHa oxapehuBama Oypera (Kocruh-Cramkosuh, 2011). [a O6u oppemuin
[IUJbEBE MAPKETUHIIKMX KOMYHHMKAIIN]a, a 3aTUM JIe(pMHUCAHE [IMJbEBE PA3TIOKUIN HA KOHKPETHE
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3a7aTKe W aKTHUBHOCTH, MEHayepu xorena ,.Bydko™ cmpoBojae pa3iuuuTe BpCTE
NpeANCTPaKUBakba Kao INTO Cy CarjieflaBalbe KapaKTEPUCTHKA BIACTUTHX YCIyra, 3aTuM
carjielaBambe KapaKTEepUCTHKA yciayra Hajsehnx KOHKypeHaTa, oOpaciie moHamlama KOHKypeHara,
Opoj KOHKypeHara, [IMJbHEe KOPUCHHUKE 1 ciauyHo. C 003UpOM Ja JIeTaJbHE KBAHTUTATHBHE aHAIN3E
MeHagepu xortena kopucre on 2015. roamHe Kama Cy OCTBapWiid IOCIOBHM T'yOMTaK, TadHa
pacrionena mapkeTHHIIKOr Oypera 3a 2014. romuHy HeE IOCTOjH, MAaKo je ped O 3HA4YajHUM
CPEICTBMMA M3/[BOjEHHM 3a MapKeTHHIIKE aKTHHOCTH. [IpemMa momanyuMa U3 MHTEPHUX HM3BELITaja
Oyuer 3a mapketuHiike aktTuBHOCTH y 2014. rommam m3Hocwo je 100.000 KM. Hajsehu neo
CpelcTaBa YTPOLICH je Ha P3JIMYUTE BUAOBE ornamasamba oko /0% m MamH 1eo Ha ocTaie
MHCTPYMEHTE MapKEeTHHIIKUX KOMYHHUKalja Mel)y Kojuma ce HajBHILIE H3/1Bajajy CpEACTBa 3a
yHanpelheme npoaaje (pexiiaMHu MaTepujaliv, MOKJIOHH, TIOMYCTH M CIIMYHO). MapKeTHHIIKH OylieT
3a 2015. ronuny n3nocuo je 120.000 KM, a 3a 2016. roguny n3nocwuo je 140.000 KM. V tabenun 131
NPUKAa3aHO je KOJMKO je CPEeJICTaBa 0/IBOjEHO 3a CBAKW HHCTPYMEHT MapKETHHILIKOT KOMYHHIIMPAbha
(6a3a mogaraka xorena ,, Byuko ).

Tabena op. 131 Mapkemunwixku 6yuem 3a 2015. u 3a 2016. zo0uny — Anapmxomen ,, Byuko“

3 3 v S
o, = =22 T = ? =)
TI"'oguna § gg’t %% géé ';‘E 5>, S <):\3
3 = O o sl S I 3 L x > ¥ =

© = = = X g s 2 < =

= T | f°g =8 < = =

o > =

2015. 46.000| 12.000| 30.000 /| 12.000 / /| 20.000
2016. 41.000| 16.000| 35.000( 15.000 8.000 / /| 25.000

W3Bop: ba3za noxaraka Anaprxorena ,,Byuko*

Ha ocHoy nonartaka y tabenmu 131 Moke ce 3aKJBYYHTH Ja c€ CTPYKTypa CpelcTaBa y
2016. romunu nmpomeHuna y oaHocy Ha 2015. roguHy. 3a HeKe MHCTPyMEHTE MapKETHMHIIKUX
KOMYHHKaIl1ja, BPETHOCTH CPE/CTaBa Cy yMameHe (OoraiaBame U KOMYHHKAIHjCKE aKTHBHOCTH
JAUPEKTHOT MapKeTWHra), 3a HeKe akTHBHOCTH Oyuer je yBehan (yHanpeheme mpojaje, nuuHa
npoJiaja U KOMYHUKAIM]CKU aCleKTH JTUCTPUOYIMje), a 32 HeKe aKTMBHOCTH Cy CpelcTBa Oyiiera
NPBU YT U3BOjeHa (TPXKUIIHU OJHOCH C jaBHOIINY), Takole mocToje U OHe aKTHBHOCTH 3a KOje ce
HE W3/1Bajajy OyleTCKa CpeCcTBa.

10.5.6. Unaukaropu nepdopMaHCH OTJIalIaBama

Hacynpor TpaauuuoHaniHOM oOrnamiaBamby Koje je OWIO Haj3acTyIUbeHHMJU HauuH
KOMYHHKAIlMje ca HIUJbHUM Irpynama 1 mupom jaBHocTH y 2014, ronuny, y 2015. u y 2016. ronunu
J0JTa3H 10 3HAYajHUjUX MIPOMEHA ylarameM y IUTHTAITHO OrjlalllaBake. BpemHocTH  cpencraBa
3a OBa] MHCTPYMEHT MAapKETHHIIKUX KOMyHHKaluja ymameH je 2016. roaumue, kamga je
n3rocuo 41.000 KM, y onrocy Ha 2015. roguny kana je m3Hocno 46.000 KM. Hajsehwu neo cpencrasa
yJIOXKeH je 3a morpede kpewpama crpanuiie xorena (http://aparthotelvucko.com/) u Facebook u
Instagram wmasnora. Takohe, kao A€o caapkaja CTpaHUIIE CHUMJBEH j€ M KpaTak GuiaM o xoreny. Ped
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j€ 0 BUCOKOKBJIUTETHOM KPAaTKOMETPaKHOM (UMY y KOME Cy MPEACTaBJbeHE HHTEPHE U EKCTEPHE
KapakTepUCTHKe XoTena. [lopea qTuruTaiHor oriamasamba, MambH IS0 CTPEACTaBa YIOXKEH je Y

TPaAMIMOHAIHO OIJIalllaBake, Tj. OrJallaBamkbe MyTeM pajuja (JOKAIHU Pagro y BpeMe
HOBOJOTHIIELUX M OOKMNHUX TpasHWKA) Kao M OrialiaBambe mnyreM Owibopna (y TIIaBHUM
rpanoBuma) Ha Tepuropuju bocue u Xepuerosune, Cpouje u Llpue 'ope, y nepuoay on 1. no 30.
nenem6pa 2015. u 2016. rogune. TpomkoBH HaBEIEHUX AKTUBHOCTH OMIIM cy MUHUMAaTHU Uy 2015.
roguau n3Hocuiu cy 10% Oymera, 1j. 4.600 KM, a y 2016. ronunu BpeHOCT je cMambeHa Ha 7% u
TpomkoBu cy uzHocwiu 5.870 KM. VmpaBo 300r MHHMMaJTHOT HWHBECTHpama y OBa] BHI
OIJIalllaBama, WHAMKATOpPU CYy H30CTaBJbeHH. Meron 3a yTrBphuBame edexara akTHBHOCTH
JWTUTAIHOT OrjialaBamba je mpoaajuu jesak (sales funnel) (ciuka 56) (Farris et al., 2014; Edelman
2010; Kotler et al., 2006).

TlojexnHNHA KOjH CY
BHIjeH OI1aC Ha
HHTepHETY.

IlojeTHHIH KOJH CY
KIHKHY.IH HA OLIAc.

TlojeIn HHOH KOjH CY

KIHKHYIH Ha ONIH]Y

"Rymyjem".
TlojennnuA Koju cy
KYMHTH YCIYTH.

Cnuxka op. 56 Ilpooajnu nesax — Anapmxomena ,, Byuxo“

W3Bop: http://www.istokpavlovic.com

[Tponajuu neBak mpukazyje Opoj KOHBEp3Hja O] KaJa KOPHCHHUIM TOCETe CajT XOTela
,,BYUKO 10 TpeHyTKa KaJja KyIle YCIIyry XoTelna, Kao U Opoj KOpUCHHUKA MUCKa3aH y MPOLEHTUMA, 3a
CBaKy KOHBEp3Hjy NpHKa3zaHy Ha ciauuu 28. Y tabenu 132 mpukasaHu cy IpOLIEHTH KOHBEp3Hja 3a
2015. u 2016. roauny kojuMm ce yTtBphyjy edekTtu ynarama y JUTHTAIHO OrJalllaBamke XoTesa
,»BYUKO““.
Ta6ena 6p. 132 Bpeonocmu neexa npooaje — Anapmxomena ,,Byuxo*

[Mojemvnmu | TMojexunun | [lojenunum koju cy H?{_];jiﬂé{;lﬂ [NojenuHnM KOjU
Tomsa KOJH CY KOjH Cy ce 3apKai e cy
Bugean | KIMKHYJHU Ha| Ha cajTy Ady’Ke O m—— KyTIWIA yCIyTy
orjac oriac 10s ? xoTena
2015. 100% 78% 41% 19% 12%
2016. 100% 82% 47% 21% 14%

M3Bop: ba3a nonataka Anaprxorena ,,Bydxo*
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[Tpakca nokasyje aa ox 100% spynu koju cy Bumenu oriac Ha IHTepHeTy Ha Kpajy ce
camo BUX 2% OJUTyYd Ha KyIIOBUHY, IIITO 3allpaBO O3HA4YaBa Ja MPOIICHAT KOHBEP3HUja U3HOCH CaMO

2%. Crora, pe3yiTaT y IpeTX0HO] Tabenu mpuKa3yjy usy3eran 0poj kousepsuja, 12%
y 2015. roguan u 14% y 2016. romgunu. HaBemeHm pe3ynaTaTd yTHIAIM Cy Ha CMambeme
TPAAUIIMOHATHUX OTJIANIaBamha U KOHCTAHTHO yJarame y TUTHTAITHO OTJIAIIaBambe.

10.5.7. Unauxaropu nephopmMaHcH JIUYHE MTPOAaje

VY caBpeMeHOM OKpyXemy, Koje je mpe3acnheHO pa3nuuTHM OTJIaCHUM IOpyKama H
MapKETHHIIKKM aKTHBHOCTHMA, JIMYHA [pojaja 1o0uja cBe Buiie Ha 3Ha4ajy (Koctuh-Crankosuh,
2011). OcHOBHHU HEIOCTaTaK MPUMEHE OBOI' MHCTPYMEHTAa MApKETHHIIKOI KOMYHHUIMpama jecTe
,,HEKOMIIATHOMIIHOCT® ca BPCTOM [IEIIaTHOCTH, Tj. 3UMCKHM TYpPH3MOM. 300T €KCTEPHUX YCIIOBa
KOPUCHHUIIM C€ PETKO O/UTydyjy Ha IyTOBame 0e3 MPETXOAHO pe3epBUCAHOI CMeIlTaja, Hajuenthe
MOCPEACTBOM TYPUCTHYKHX areHuuja. Mmnak, u mopen HaBeCHOT OrpaHHYeHba, Yiarame y JTHYHY
MpoJIajy TpelCTaB/ba MHBECTHIIM]Y XOTeNIa ca 3HauajHUM moBpatuma. Kajma je y muramy JIndHa
npoJiaja, OCHOBHU TPOIIAK XOTEJla jJeCTe yJarame y eIyKalujy 3armocieHuX (pa3iuduTd KypceBU
npo/iaje, KypceBH MOCIOBHUX KOMYHHKAIUja, KypCeBH CTPAHUX je3uka u cuuHo). Llnsb enykanuja
je mpopaja ycimyra XoTena, 0e3 MOCpeiCTBa TYPUCTHUYKMX areHIdja, MITO MPEICTaB/ba 3aXTeBaH
3aJaTak, MOroTOBO Y CABPEMEHUM YCIIOBHMA TOCIOBamka Ka/ia jeé KOHKYPEeHIIMja CBE MHTCH3UBHU]a.
Takohe, mopen mponaje, MUJb eayKamuja je MOOOJBIIAkE KBATUTETA yCIyra, ¢ 003UpoM Ja y
YCIIY’)KHUM JISTAaTHOCTUMA 3aIl0CIICHU MMajy 3HA4ajHy yJIOry, Tj. BbUXOBO 3HAE M UCKYCTBO, Kao U
wuxoBe BemtuHe. Y 2015. ronunn y eqykanujy 3anocienux yinoxeno je 12.000 KM, a 2016. ronune
y eaykanujy 3amnocieHux yiaoxeHo je 16.000 KM (untepHu u3Bopu xotena ,, Byuko™). Edekru
aKTUBHOCTH JIMUHE MpoJaje Mpuka3anu cy y tabenu 133, 134 u 135.

Tabena op. 133 Egpexmu nuune npooaje 2014. z00una — Anapxomena ,, Byuko*

_ ‘ Bpoj mocera
i G bpoj roctujy KOPUCHHKA [Ipuxoxn ocTBapeH ox
. xorena 0e3 3aMHTEPECOBAHUX | AKTHBHOCTH JIUYHE
rOCTH]Y XOTema . .
pe3epBannja 3a yCIIyry XoTena nponaje
10.170 1.552 1.903 217.280 (KM)

N3Bop: basza momaraka Amaprxorena ,,Byuko*

Tabena op. 134 E¢pexmu nuune npooaje 2015. zo0une — Anapmxomena ,, Byuxo“

) ) Bpoj mocera
i G Bpoj roctujy KOPHCHHUKA IIpuxon ocTBapeH
. xorena 0e3 3aMHTEPECOBAHUX 0]l aKTUBHOCTHU
TOCTH]y XOTeja . :
pe3epanuja 3a yCIyry XoTena JIINYHE MPOoAaje
10.750 537 582 75.180 (KM)

N3Bop: baza nonaraka Anaprxorena ,,Byuko*
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Taoena op. 135 Epexmu nuune npooaje 2016. 2o0une- Anapxomena ,,Byurxo“

Bbpoj mocera
Ykynan 6poj Bpoj roctujy xorena KopuerHia Hprxon octeapen
: ) 3aMHTEPECOBAHUX 0]l aKTUBHOCTH
TOCTH]jy XOTelna 0e3 pesepBaiyja T T N .
ponaje
11.256 2.026 2.283 283.640 (KM)

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

Ha ocHOBy npuka3anux pesynrarta y tademama 132, 133 u 134, Mmoxe ce 3aKJbY4HTH Ja
cy edextu yHampehemwa nponaje Hajpehu y 2016. rogunu, kaga cy usHocunu 283.640 KM, a
HajMawu y 2015. roaunu, kama cy usHocunu 75.180 KM. Paszior cmameHuUX mOpuxona o
AKTUBHOCTH JINYHE TIPO/aje jeCTe CMamemke Opoja rocTHjy Kao MOCenIa KIMMATCKuX (hakTopa
(HemocTaTka malaBUHA).

10.5.8. Unaukatopu nephopmancu yHarpehema npoaaje

VYuanpeheme nponaje, Ka0 UHCTPYMEHT MAapKETHHIIKMX KOMYHHKAlHja, UMa 3a IUb
CTUMYJAIMjy Tpojaje yciyra xorena ,,Byuko™, Kpo3 IMOKIOH, peKiaMHe Mmarepujaie, padare,
HoIycTe, KYIOHE U CIIMYHO, HAMEHhEeHUX ocTojehrM U MOTEeHIMjaTHUM rocTiMa XoTena. HaBenene
aKTUBHOCTH MMajy KpaTKopouHe e(ekTe U nmoBehaBame Mpojaje yciayra Ha Kpajy 3UMCKE CE30HE.
Menagepu xoTena cy onabpamu kymone ca momyctom onx 20%, kao HajeduKacHHjM U
HAajeKOHOMHMYHH]U HHCTPYMEHT y LUJby cTUMynanuje npozgaje. Y 2015. roqunu miacupano je 5.000
kyrnoHa ca nomyctom o 20%. ITonoBuHa kymnona (2.500) ce oHOCHIIA HA TOMYCT y PECTOpaHy, a
nojioBuHa (2.500) Ha monycT y BenmHec 1eHTpy Xotena. Y 2016. roaunu miacupano je 6000 kymoHa
ca nomnycrom oj 20%, a nosnosuna kyrnoHa (3.000) ce ogHOCHIIAa HA MOMYCT Y PECTOpaHy, a apyra
nonosuHa (3.000) Ha momycT y BenmHec HeHTpy Xotena. KynoHu cy miacupanu y neproay ox 25.
neuem6Opa 1o 20. janyapa 2015. u 2016. ronune. Edextn aktuBHOCTH yHampehema mpojaje cy
npukaszanu y Tabenu 136 (MHTEepHU M3BOpH XoTena ,, Bydko ).

Tabena op. 136 E¢pexmu ynanpeljera npooaje — Anapmxomena ,, Byuxo“

Bbpoj uckopunihennx

VYkynan 0poj bpoj IMocToTak
KYIOHA [0 MECELM
ToauHa HOJICJbEHHUX YHOHA O MECCLUMA | o oppmhennx | nekopumhernx
KyIoHna KyIIOHa KyIIOHa

Jan | ®e6 | Mapr
2015. 5.000 3.053 61%
283 | 1.350 | 1.420

Jan | ®e6 | Mapr
2016. 6.000 3.138 55%
531 | 1.012 | 1.595

W3Bop: ba3za nogaraka Anaprxorena ,,Byuko
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Ha ocHoBY pe3ynTara npuka3anux y Tadenu 136 Moxe ce 3ak/byduTH Ja je HajBehu 0poj
IJIAaCUPAHUX KYIOHA HCKOPUIITNEH Y MapTy Mecelly, a HajMama HCKOPHUIINEHOCT je Omiia y janyapy,
TO je ¥ OMO IMJb KaMIake CTUMYJIallFja Mpojaje Ha Kpajy Ce30He, ITO je, Takohe, u mociaeauia
BPEMEHCKOT IepHOo/a Ilacupama KynoHa. Iloctorak peanuzoBanux kynona y 2015. roaunu nu3nocu
61%, a y 2016. ronquHu cTona peaan30BaHUX KyMmoHa u3HOCH 55%. HaBeneHo cMameme MoCTOTKA
MCKOPHUITNEHOCTH KYITOHA HUjE TTOCIIEANIIA CMamkheha HCKOpUITheHNX KymoHa, jep je y 2016. roquau
peanu3oBano 3.138 kynona, a y 2015. roqunam je peanuzoaHo 3.053 kymoHa, pasiior cMamema je
Opoj macupanux kymnoHna koju ce 3a 1.000 kymona mosehao y 2016. rogunu y ognocy Ha 2015.
ronuny. IIpakca mokasyje na je ox 100% mnmacupanux KymnoHa Hajuemrhe peannzoBaHo oko 30%,
IITO 3HAYH JIa CY PE3yJATATH HaBEJACHE KaMIIakhe XoTelNa ,,BydKko™ u3y3eTHu (MHTEpHU U3BOPH XOTElIa
,, Byuko®).

10.5.9. Unaukaropu neppopMaHCH TPKUITHUX OAHOCA ¢ jaBHOIIhY

TpsxumHu 0JHOCH ¢ jaBHOIThY OMIIH Cy TOTITYHO M30CTaBJbEHH Y OKBUPY KOMYHHUKAIIHje
XOTeJa ca IUJBHUM Tpylama 1 mupom jaBHocTH. [IpBu myt 2016. ronuae MeHaniepy xoTena ylaxy
y oBaj BuJ aktuBHOCTH. Y 2016. rogunu y TpakuinHe ofHoce ¢ jaBHouthy ynoxeno je 15.000 KM.
AKTUBHOCTH TPKHIIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY OJHOCHJIE Cy C€ Ha TOCTOBama MEHalepa xoTena y
emucujama ,,C JaxopuHe ca Jby0aBiby™, koja je emuroana Ha PTPC (Paguo TeneBusuju PenyoOmmke
Cpricke), u ,,JaxopuHcKkoj maHopamu, emuroBaHoj Ha BH TeneBusuju. Kpo3 HaBeneHe emmcuje
MEHallepH X0Tela MPEICTaBIbANIU Cy YCIIyre X0Tela IUPO]j jJaBHOCTHU Y LIHJbY €AyKalllje KOPUCHHKA,
Kao W 3alTUTe UMHIa Xorena. MeHayepn xortena 00e30eun ¢y nIpocTop y xoreny ,,Bydko™ 3a
CHMMam€ EMHCH]a, Kao ¥ CMELITa] eK1IlaMa Koje cy cHumaie emucuje. OCHOBHU napameTap edexara
HaBe/IeHUX aKTUBHOCTHU je noBehame Opoja roctujy y 2016. ronunu. OrpaHudeHoCT mojiaTaka Kao
M KpaTak BPEMEHCKH MEePHO/I TPUMEHE aKTHBHOCTH TPXKUIIHUX OJHOCA C JaBHOIINY YTHIIAIH CYy Ha
OrPaHMYCHOCT TPHUMEHE WHAMKATOPa, aHAIW3a M KOPEKTUBHHMX AKTUBHOCTU (MHTEPHH HW3BOPH
xorena ,, Byuko®).

10.5.10. Munukatopu neppopMaHCH KOMYHUKAIU]jCKE aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MAapKETHHTa

KomyHukamujcke akTHBHOCTH AUPEKTHOT MapKETUHIa OJJTHOCE C€ HAa KOMYHUIIPAhE ca
noctojehuM M TMOTEHIMjaTHUM KOpPHCHHIIMMA XOTeja, MCKJbYYMBO Ha OCHOBY 0asa IoJjaraka.
CnameM Tmopyka MeEHallepd XoTela Kpeupajy cnenuduuHe IMOHYyAe Kojeé CYy HaMemeHe
M0jeIMHaYHUM KOPHCHHUIIMMA C LInJbeM J1a he Oyayhu KOpHCHHIIM pearoBaTy Ha BUX U OJUTYYUTH Ce
3a KymoBUHY ojpeheHe yciyre. YCHEIIHOCT TNPUMEHEHUX KOMYHUKAIMCKUX aKTHBHOCTH
JTUPEKTHOT MapKETHHTA 3aCHUBA CE Ha KBAJTUTETHUM 0azama mojaraka. base mogaraka tpedano 6u
Jla IPeICTaBIbajy ,,JIEKTPOHCKU OpMap 3a KapTOTEeKy Koju Tpeba Ja caJip>Ku JIUCTe UMEHa, ajpeca,
teneoHCKUX OpojeBa, Kao W IMOJATKE O >XUBOTHOM CTHJIY M TpaHCakIMjama IocTojehux u
MOTEHIMjalTHUX rocTHjy XoTena. C 063upom fa 6asze mojaraka mpeacTaBibajy OCHOBHHU IMPEyCIOB
HaBeJleHNX akTUBHOCTH, y 2015. roguHu TpomrkoBu 0a3a mogaraka m3Hocwiw ¢y 12.000 KM, a 'y
2016. roguan TpomKoBH 0a3a momaraka ymameHH cy 3a 4.000 KM u usHocnim cy 8.000 KM.
HaBeneHn TpolnkoBH Cy MoOcCieaMia KylmoBHHE Oa3za mojaraka (CIMCKOBa KOpPHCHHKa). 300r
3aHeMapJbUBUX e(ekaTra HaBEJACHUX AKTHUBHOCTH, MEHAIIepH XOTela Cy ce OMIY4YHIM Ha Mambha
yjlarama y OBaj BHMJ KOMYyHHKaluje, Te he ce TpeHI cMamema CpeicTaBa y OBE€ aKTHBHOCTH
HACTaBUTH M y HapemHoMm mepuony. Ilpakca mokasyje ma Ha 1.000 mcmopyuenux mopyka, 10
KOPHCHHKA Ce€ OJ)TYYH Ha KYIIOBHHY, JIOK ce y ciry4ajy xorena Ha 1.000 ucnopydeHux nmopyka, jefan
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KOPUCHHUK OJJy4d Ha KynoBuHY. CTora, oBakBU pe3yiaTaTH yTullahe Ha MOTIYHO YMAarmbemhe
HABEJICHUX aKTHBHOCTH y OyayhHOCTH (MHTEpHHU M3BOpHU XoTena ,, Bydko ).

10.5.11. MunukaTopu nneppopMaHCH YCIyre

[Tpu nedunaMCamy MOHYyAE anapTxoTeina ,,Byuko* Hajnpe ce mosia3u o1 KOPUCTU Koja yciyra Koju
YMHU TIOHYYy XOTeJa IMOCelnyje Y OJHOCY Ha yCIyre TJaBHHX KOHKYpEHaTa Ha TPXKHUINTY KOje
ornciyxyje. KopucHOCT yciryre moTpomadnma ce UCIopydyje Kpo3 moceOHe KapaKTepUCTHKE KOje
yciyra XoTelna Hoceayje ¥ HU3 MPEeTHpo1ajHUX U MOCTIPOAAJHUX aKTHBHOCTH, BE3aHUX 32 UCTIOPYKY
ycnyre. Peannsanuja HaBeIeHUX aKTHUBHOCTH BE3aHa je 3a TPOILIKOBE KOjU MOTY HapacTH 10 HUBOA
KOjH JIOBOJM Y IMIUTAEkE YCIICITHOCT ITOCIIOBakha XOTENA, a CBE Y IIUJbY MOJIM3amha KBATUTETa YCIyTe
U 33710BOJbEHbA MOTpeda KOPUCHHUKA. YIPABO M3 THX pasliora KOMIIAHHjE Cy 3aMHTEpecOBaHE 3a
neduHUCame KOMOMHAIM]E eJIeMeHaTa KBAIUTETA yCIyre Koja ce MCIOpydYyje KOPUCHHIIMMA Y3
MPUXBATJEUBE TPOINKOBE, IITO CE IMOCTHXKE Y3 NMPUMEHY WHAUKaropa yciyre. Y Tabemm 137
MpHKa3aHa je eKOHOMCKa BPETHOCT yciyre xoTena ,,Byuko® 3a 2014, 2015. u 2016. roguny.

Tabena op. 137 Exonomcka epeonocm yciyee — Anapmxomena ,, Byuxo“

l'oguna 2014. 2015. 2016.

ExoHOMCKa BpeHOCT yCIIyTe 70 75 77
(KM)

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

Exonomcka Bpennoct ycinyre 2014. rogune usHocuna je 70 KM, 2015. T'ogune
n3Hocuna je 75 KM u 2016. ronune usnocuia je 77 KM. Tpena nosehama ekOHOMCKE BPEHOCTH
ycayre je TMocienuila pacTta IeHa Ha LEeJOKYIMHOM TpxumTy (pamHe cHare, XpaHe W mwmha,
SIICKTPUYHE EHEPIHUje U APYTUX Pecypca HEOMXOJHUX 32 TOCIOBAKE XOTENA).

Haxon onpehuBama eKOHOMCKE BPEIHOCTH yCIyTe, MEHAIepH XOTela
aHATM3UPajy TIO3HIIMjY BIACTUTE yCIYyre y OAHOCY Ha TJIaBHE KOHKYPEHTE Ha Tpkumry. Ha Taj
Ha4YyuH MEHayepu oapelyjy mo3uimjy xorena, Tj. yclIyre Koje Mmpyka XOTeNl y OJHOCY Ha yclyre
KOHKypeHara. Takohe, y OKBUpY Mpolieca yIpaBibalka KOMIIaHHjaMa MEHallepu MpUMEHY]Y
BPEIHOCT BHCOKOBpenHE Mapke. Mako He IMOCTOjU jeAMHCTBEHO KBAHTHUTATHBHO H3pPaXKaBambe
BUCOKOBpEJHE MapKe, OHa ce, yBaxaBajyhu crtaB kommammje Cotton Inc?, maj6osse Moxe
u3padyHaru Ha cinenehu naunn (Davis, 2007):

BBM-= [IIIBM- ITIKIT [1.].]

I'ne je:
- BBM — BpeaHocT BUCOKOBpPEIHE MapKe;
- IIIIBM — IIpoceuna 1ieHa BUCOKOBPEIHE MapKe;
- TITIKII — IIpoceyHa 11eHa KaTeropuje npou3Boa.
Bpennoctn HeonxonHe 3a H3pavuyHaBamke HaBEIEHOT HHIMKATOPA MpHUKa3aHe cy y Tadbemn 138.

2 www.cottoninc.com
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Tabena op. 138 Ilpoceune yene ycayze

TI'onune 2014. 2015. 2016.
IIpoceute 1ieHe xoTena ,,Byuko* (KM) 140 140 140
IIpoceutne 1ieHe u3 kareropuje yeiyre (KM) 75 75 75

W3Bop: ba3za noparaka AnaprxoTena ,,Byuko*
BBM = 140 — 70 = 70 (KM)

W3 HaBeieHOT MHIUKATOPA MTPOU3MIIA3H JIa allapTXOTel ,,Byuko ocTBapyje pa3iuKy o
70 KM, mTo mpencTaBiba OJCTYINAmke BHUCOKOBpPEIHE MapKe O] YOOWYajeHUX yclyra M3 HUCTe
kareropuje. Kpamurer yciyre, Kao M HH3 JPYIHX KapakTEpPUCTUKA W TPETHPOAAJHHX H
MOCTIIPOJIajHUX aKTUBHOCTH XOTelNa ,,Bydko* yTHdy Ha CTBapame BHCOKOBPEIHE MapKe, Ydju je
OCHOBHHM TIapameTap IieHa M3HaJ Mpoceka y rpaHu. HaBemeHu MHAMKATOp, Takohe, mperncraBiba
OJTHOCE Ha TPXKHUIIITY, KaJ1a j€ y MUTalby KBAJTUTET YCIIyre ¥ KOHKYPEHTHOCT X0Tela (HHTePHU H3BOPH
xorena ,, Byuko®).

10.5.12. Uanukaropu neppopMaHCH IICHE

VY3umajyhu y 003up 0CeTIbUBOCT KOPUCHKKA Ha mpoMeny eHe (Jobber et al., 2006), kao
M YCIENIHOCT TOCIIOBamka KOMIIAHW]€ KOja 3aBUCH OJf HUBOA II€HE, MEHajepu xotena ,,Bydko
KOPHCTE pa3iINuuTe MHIUKATOpe 3a oApehuBame 1eHe. Ha HUBO IieHe yciyre W3 yriia MeHayepa
XoTena yTuue Hu3 pakTopa MoveBId O] TPOITIKOBa HabaBKke MOMOhHUX MaTepujaia, onpeMe, paaHe
cHare /10 Mepa eKOHOMCKE TOJHUTHKE, MOHAIlIakha KOHKYpPEeHaTa, [IUJheBa U CTpaTeruja KOMIaHHja,
Kao u Hu3a apyrux Qaxrtopa. [IpBu u OCHOBHH KOpak, Kaja Cy y MUTamby UHAUKATOPH IIEHE, jecTe
oJpehnBame eKOHOMCKE BPEIHOCTH yCiIyre y3uMmajyhu y 003up pukcHe U BaprjaOuIHE TPOIIKOBE
MocJoBama Xorena ,,Bydyko®, mrTo je mpukazano y tadenu 139. @UKCHH TPOIIKOBHU MPEICTABIbA]Y
CTaJIHE W HEMPOMEHJbMBE TPOIIKOBE XOTEJa, Yhja Ce BPEAHOCT CMamyje ca moBehameM mpojaje
ycnyra xortena. Hacympor (UKCHHM TpoOIIKOBMMa BapHUjaOWIIHM TPOLIKOBU MPEICTaBIbajy
MPOMEHJbUMBE BPEIHOCTH. 3a PA3NUKy OJ (PUKCHUX TPOIIKOBA, BapHjaOUIIHU TPOIIKOBU C€
noBehaBajy 3ajeIHO ca jeIMHUYHUM BoJyMmeHoM mpojaje yeiyre (Farris et al., 2014).

Tabena op. 139 I]ene ycayee ymeplene na puxcrnux u eapujadounnux mpouwikoea Anapmxomena ,, Byuxo*

T'oguna
IToxazaresn
2014. 2015. 2016.
[poceunu ¢puxcau Tpomrkosu (KM) 40 43 44
[Mpoceunu BapujadumHu Tpomkosu (KM) 30 32 33

Ilene ycinyre yrBpleHe Ha OCHOBY (hPHKCHUX

1 BapujabmiHux Tporkosa (KM) 70 » 7

N3Bop: baza nonaraka Anaprxorena ,,Byuko*
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VY tabenu 139 npukasaHe cy npoceyne 1eHe, y3umajyhu y o03up GpukcHe u BapujaOuTHe
TPOIIKOBE MpyKama ycayre (mo ocobu), He ypauyHaBajyhu noout. Hakon oapehuBama mena Ha
OCHOBY (DMKCHHUX M BapHjaOMIIHUX TPOIIKOBA, oJpehyjy ce mpocedHe 1meHe ca O4eKuBaHOM JIOOUTH,
IITO je mpuKa3zaHo y tabenu 140.

Tabena op. 140 Ilpoceune uene Anapmxomena ,, Byuxo*

I'oguna
ITokazatess
2014. 2015. 2016.
Llene ycnyre yrBpheHe Ha OCHOBY (PUKCHUX U
. 70 75 77
BapujabmiHuX Tpoiikosa (KM)
OuexkuBana 1o6ut (KM) 70 65 63
IMpoceune niene (KM) 140 140 140

W3Bop: basza noparaka Anaprxorena ,,Byuko*

[Tpoceune 1ieHe ycinyra xorena ,,Byuko Ha 6a3u noaynaHcroHa (MIBEACKH CTO: TOPYYaK U Beuepa)
uznoce 140 KM. OBo je HajjenHOCTaBHHUjH MeTOA ojpehuBama 1ene, anu npu hopMupamy IeHe,
MEHAllepy XOTella Y3UMajy Y 003Up KBAaJUTET U KapaKTEPUCTHKE BIACTUTHX YCIIYTa, MOHAIIAme
TNIaBHUX KOHKypEHaTa, CTaBOBE TOCTH]y M CIUYHO, T€ C€ LIEHE pa3IMYUTHX amapTMaHa, y
3aBHCHOCTH O] KapaKTepUCTHKa anapTtMmana, kpehy y nznocy ox 100 KM no 350 KM.

Jenna on HajTexxux MeToza onpehuBama 1eHe je oapehuBame MpeMujcKe eHe yCIIyTe,
¢ 0031pOM Ha OCETJHbUBOCT KOPUCHUKA Ha LIeHY, NH()OPMHCAHOCT KOPUCHUKA, OpOj KOHKYpeHarTa u
JTOCTYITHOCT Pa3iMYUTHM yciayrama. [loTpomayn mpuxBarajy MpeMHjcKe IeHe 3a yCIyre BUCOKOT
KBAJIUTETA, YCIyre KOoje ce pasiIMKyjy Y OJHOCY Ha yciyre Koje HyAM KOHKYPEHIMja U3 HCTe
KaTeropuje, yciyre Koje HCIymaBajy opeheHe MCHXOJOoUIKe MOoTpede Kao INTO Cy NMpHUMagame
oJlpeh)eHoj rpynu nmoTpoliaya, cTaTyc, MMUIl U CIMYHO, ILITO YIpaBo HyAH Xoten ,,.Byuko®. Croma
MIPEMUJCKE IIEHE j€ MOCTOTAaK 3a KOJU IMPOJIajHa LIEHA YCIIyTre MpeMallyje, Wid He ycreBa J0CTUhu
pedepeHTHY BpeIHOCT Ha TPXKHUIITY, a pauyHa ce Ha cienchu wauun (Farris et al., 2010):

_UM—PI .
LTI = [mj.]

I'ne je:

- III- uenoBHa npemuja
- M- Ilena mapke

- PIL- pedepentna nena

3a pauyHame NPEMHjCKE IIEHE HEONXOTHO je YTBPIUTH MPOCEUYHY LEHY yclyre Ha
TPKUIITY U3 UCTE KaTeropuje yciayra, a 3aTUM YTBPJIUTH 3a KOJIMKO je MpeMHjcKa 11eHa KOMITaHuje
Beha y 0IHOCY Ha IPOCEUYHY IIEHY M U3Pa3UTH T€ BEIMYUHE MPOLIEHTYAIHO PajJd YIIOPEAUBOCTH.

1‘“;;75 * 100 = 43,3%.

Cromna nmpemujcke 1iene je 43,3%, mto 3Hauu 1a mpeMHjcKa IieHa anapTxoTena ,,Byako® oncryna 3a

43,3% ox mpoceyHe TPXKUIIHE LIEHE, Tj. LIeHe KOHKypeHarta.Takohe, MeHayepu xoreiaa Mopajy
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YCKJIQJIUTHU LIEHY Ca HU30M MHTEPHUX M €KCTEPHUX (paKkTopa KOjU UMajy yTHIQ] HA TOK IOCJIOBaba,
na crora ojpelyyjy u 1ieHy ca moImycToM, IOroToBO y JeTHUM MeceruMa. CHUKEHa 1IeHa je pa3iiuKa
u3Mmel)y moyeTHe IieHe yCayre U akTyesHe LieHe yclyre, a padyHa ce Ha cienehu nauun (Farris et
al., 2010):

ccu=(“”l[1—‘u’*”) x100 [1]]

I'ne je:

- CCII — cromna CHM)KEHE IIEeHE;
- I — noyeTHa LEHA;

- All — akryenHa 1eHa.

[Ipoceune meHe yciryre ca MmomycToM y TOKY JIeTHke ce30He u3noce 59 KM, a mpoceune
IeHe yciyre TokoM 3uMcke ce3oHe u3Hoce 140 KM. Ha ocHOBY HaBeneHHX IojaTaka, CTOMa
CHIDKEHE IIeHe XxoTena ,,Byuko® je:

CCII = %‘059 = 57.8 %.

CHmKkaBameM [IeHa MEHAIIePH X0Tea IPUCTYIA]y OOMYHO Y CISITU(PUIHIM CUTYaIjMa
(kama TIaBHM KOHKYPEHTH CHHXKaBajy IIEHE, KIIMMATCKU (aKTOPH, MHTEPHU HEIOCTAIlM XOTela U
cnuyuHo). CHWKaBame IIeHa Y JIETIb0j CE30HM je MOCTEIHIla CMambea TPOIIKOBA W HEA0CTaTKa
caapikaja 3a pa3Boj JETHE Ce30He, KaK0 y caMOM XOTely, TaKO W Ha ITUIaHHHU (MHTEPHH HW3BOPH
xoTena ,, Byuko ).

10.5.13. Munukatopu neppopmMaHcu TUCTpuOynuje

Huctpubyujom xoten ,,Byuko® ycrmocraBiba Be3y ca TpXKHIUTEM U KOPUCHHIIMMA
ycinyra. Y OKBHPY AMCTPHOYTMBHUX AaKTUBHOCTH MEHAIIEpH XOTela aHraxyjy mocpenHuke. C
003MpOM J1a je ped 0 TYPUCTHUKO] JeJIaTHOCTH, MIpojiaja yCayre MyTeM TYpPUCTHUYKUX areHIfja uMa
HajBehy yTHIa] HA UCXOJe MOocioBama. [I[puMeHOM MHIUKaTOpa AUCTPUOYIHje KBAaHTHU(HKYjE ce
JOCTYITHOCT yciayre M CHocoOHOCT MeHajepa XoTena Ja JOCTaBU yciayre nocrojehum u
MOTEHIMjaJTHUM KOPUCHHIIMMA. AmapTxoTen ,,Bydko®™ mocnyje ca 12 TypUCTHUKHMX areHuuja of
KOjUX Cy YeTUpH HWHTEPHAIMOHATHOT KapakTtepa. Y 2015. rogmHM TpOIIKOBH IOCpPEIOBaHa
TypUCTHYKHUX areHiyja m3aocwii cy 15.000 KM, Tj. 3,5% ox kommumae npoxatux yciyra. Y 2016.
TOJMHYU TPOIIKOBH MOCPEIOBamha TypUCTHIKUX areHiuja nznocuin ¢y 20.000 KM, 1j. Takohe 3,5%
O]l KOJIMYMHE MpOoJaTHX yciayra. Takohe, HEONXOAHO je HABECTH Jla Cy TPOILKOBHU IMOCPEIOBamba
TYPUCTUYKUX areHlMja NMPUXBATIFUBU C 003MpoM Ja u3Hoce 3,5%, JOK ce BPEAHOCT yCIyre
nocpeioBama Ha TpkuIITy kpehe ox 4% no 6%.
[ToxpuBeHOCT MPOJAJHUX MeCTa pe3yiaTar je ogHoca Opoja MpoJajHUX MecTa Ha KOjuMa ce Mpojaje
onpehena ycinyra u yKymHor Opoja IpoJiajHuX MecTa Ha KOjuMa ce Mpojajy yCiayre u3 KaTeropuje,
ITO je mpukaszaHo cienehom gopmyom (Farris et al., 2010):

1 TIIMTM=— [1]
YBIIM

I'ne je:
- [IIIM — moKkpuBEHOCT MPOJIajJHUX MECTa,
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- BIIM — Gpoj mpoajHEX MeCTa Ha KOjuMa ce IIpo/iaje ycayra mocMaTpaHe KOMIIaHHUje;
- YBIIM — ykynas 6poj poJajHUX MecTa Ha KOjuMa ce IPoJiajy YCIyre U3 KaTeropuje.

Bpeanoctu HeomxoaHe 3a pauyHam€ HaBEJECHUX HHAMKATOpa NPUKYIJbEHE CYy Ha
OCHOBY MHTEPHHX M3BeIITaja xoTena 1 3aBoja 3a craructuky buX. Ha ocHoBy nogaraka 3aBona 3a
cratuctuky PC (Pemybamke Cpricke) m 3aBoma 3a cratuctuky ®buX (denepanuje bocue u
XepueroBuHe) Ha TepuTopuju bocHe u XeprieroBuHe nociyje 18 TypucTuukux areHimja.

=12 _66.60
IIIIM = T 66,6%0.

[ToxpuBeHOCT MPOJAjHUX MecTa amapTxotena ,,.Bydko* je 66%. C 063upom ga HUBOU
auCcTpuOyIMje MpeBa3uiia3e MOJIOBHHY TPIXKHINTA, MEHAIEPU XOTEla MOTY 3aJipyKaTH MCTE€ HHUBOEC
muctpuOynuje u y Oyayhem mepuomy, moa ycioBoM Ja Opoj TYPUCTHYKHX arcHIfja oOCTaje
HenpomerweH. Takole, mopen muctpuOylmje yciyra XOTena MyTeM MOCPEAHUKa (TYPUCTUYKHX
areHiiyja), CBe BHIIC HA 3HAYajy J00Wja TUTUTAIHO OIJIalllaBambe U mpojaja ycayre myrem online
CTpaHHMIIe, KOja HE 3aXTeBa TPOIIKOBE (PMHAHCHUPaa TOCPETHUKA M OEJIekH M3y3eTHE pe3yliTare
(nHTEpHHU M3BOpH XOTENa ,, Bydko ).

10.6.Ananu3a neppopMaHcH NPUMEHEHUX HHANKATOPA MAPKETHHIIKUX KOMYHHKAIUja —
AnaprxoreJaa ,,Byuko*

[Tporec pUMeHe UHAMKAaTOpa MeppOpPMAHCH 3alounibe UICHTU(UKALMJOM KIbYYHUX
WHJIUKATOpPa, MPUKYIIJbalkheM MoIaTaka, MEPEHhEeM U, Ha Kpajy, aHaJIu30M 100ujeHux pesynrara. Kana
ce YTBpJle MecCTa OJCTyNama CTBAPHUX O]l IUIAHUPAHUX BEJIMYMHA, CIPOBOJE CE KOPEKTHBHE
aKTUBHOCTH Yy IWJbY yHampehema KBaluTeTa yciyra, 3aJ0BOJbCTBA KOPHCHUKA W TepdopMaHCcH
nocioBamwa. Y Tabenn 140 mnpukasaHe Cy BPEJHOCTH KJbYUYHUX HWHAMKATOpa INepPOpMaHCH
MapKeTHHIIKUX KOMYHUKalMja Xxorena ,,Byuko*. Ha ocHOBY npBe rpyre ¢puHaHCH]CKUX UHIUKATOpa
MOJKE C€ 3aKJbYUYHUTH JIa je XOTeJI OCTBApHO Hajiommje mocioBHe pesynrare y 2015. roqunu, kana je
ocTBapuo ryoutak oz 537.605 KM. Kana ce BpeqHOCTH YKYIHHMX IPUX0/1a O] IPO/aje U HETO TOOUTH
yrmopene ca OpojeM TOCTHjY, Tj. TPXKHIIHHUM WHAMKAaTOpUMama W WHAWKATOPUMa KOPHCHHUKA Y
nepuony ox 2014. no 2016. roauHe, MOXe ce 3aKJbyYUTH Jia JIOUIM IMOCIOBHM PE3YyJITAaTH HHUCY
nocieaulla CMambeha U HE3aJ0BOJBCTBA TOCTH]Y, jep c€ Opoj TOCTH]y y NMOCMAaTpaHOM MEepUoay
KOHCTaHTHO noBehaBao. AHaNIN30M HHM3a MHTEPHUX M3BELITaja XOTeNa U eKCTepHUX n3BemTaja ,,0L]
Jaxopuna® yrtBpheHo je na cy KiIMMarcku (akTOpu MPUMapHU Pa3JIor CMamemha NpHUXoaa u
ocTBapema ryoutka. [lomenyra 2015. roguHa o3HaueHa je Ha IUIAHUHHU Kao ,,3eJIeHa 3uMa’, ca caMo
15 nana ckwmjamke ce3oHe, y3uMajyhm y o03up J1a Ha TUTAHWHU UMa y TIpoceky 85 jaHa ckujamke
ce30He, 3a0eNekeHr TYOUTaK je Mocieuia CMambemha Jy)KuHe OopaBka (0poja JaHa) U MOTPOILIEHE
rOCTHjy XOTeJa, IITO CE 3aIpaBO OPa3MI0 Kao IMOCIeIUIa HeJOCTaTKa caapKaja 3MMCKOT Typr3Ma.
VY 2015. roguHM XOTEN je MIMao MHBECTHIIMOHA ylarama y usrpaamu b u L namene objekra, mro je,
takohe, gompuHeno moBehamy TPOIIKOBA W OCTBAPCHOM TyOMTKY (MHTEPHH H3BOPH XOTela
,, Byako ).

Ha ocHOBY mHAMKaTtopa KOpHCHHKa, Moryhe je YTBpPIUTH HHMBOE 33JJ0BOJHCTBA MIIH
HE3aJI0BOJbCTBA KJIMjeHAaTa, JI0jaIHOCTH KJIMjeHaTa peMa IocMaTpaHoM XOTely U IpoduTabUIHOCT
kiujeHata. Ha ocHOBY MHIMKATOpa 3aM0CIeHUX, Tj. Opoja 3an0CcIeHuX, MPOCEYHHX IIaTa U YKYITHUX
TPOIIIKOBA 3aMIOCIICHNX, MOXKE C€ 3aKJbYUnTH cienehe:

- IInare 3amocieHux XoTena Cy U3HAJ NPOCEKa y PETHOHY, MPOCEYHA TIaTa U3HOCH
800 KM;
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- 3anocneHu He 100Mjajy OOHYCE M ApyTre MOACTHIAje HAa MPOPUTHO] U HEMTPOPHUTHO]
OCHOBH;
- YKyIHH TPOIIKOBH 3aOCIICHUX XOTeJa Cy MPEBUCOKH.

IIpeBHCOKM TPOIIKOBH 3alIOCIEHUX XOTelNa, YKJby4uyjyhu cBa TpU HUBOA MEHALIMEHTA,
MMajy 3HavajaH yTUIla] Ha IocioBHE epdopmance. Y nepuoay oa 2014, no 2016. roguHe TPOMIKOBH
3aIl0CICHUX Cy ONajalii, TPEHJ CMambemka TPOIIKOBA 3aIIOCIEHUX HEOINXOAHO j€ HACTaBUTHU U Y
HapeIHOM MEpUOIy, HE3aBHCHO O] MOCIOBHHUX MPUXOJa, IITO OM ce MO3UTHBHO OJPa3HIO Ha
nepdopmance mnocnoBama. CHUCTEeM KBAaJUTETHOI Haa30opa W KOHTpose omoryhuhe ymameme
pacxoja 3amociieHuX KOjH Cy IMPEBUCOKH 3a XOTEJ, HE yMamyjyhu KBaIUTET paja 3anocieHuX, jep
HE 3aXTEeBajy CMambEhe IJ1aTa, IITO OM MO3UTHUBHO YTHUIIAJIO Ha IOCIOBHE NepdopMaHce.

Mapketuniiku 6yyer ce nosehaBao y npuony oa 2014. no 2016. rogune y ckiany ca
LUJBEBUMA XOTeNa. BpeqHOCT cpeficTaBa HAMEHEHUX Pa3INYUTUM HHCTPYMEHTHMA MAPKETHHILIKUX
KOMYHHKaI[Mja Mealla ce y ckiaay ca euxacHomhy paznuuutux nuactpymenara. Y 2014. rogunuy,
y HEJOCTAaTKy JETaJbHUX KBAHTUTATHBHUX aHAIM3a, HE IMOCTOjU TauyHA EBHJCHIIMja KOJHUKO je
CpeAcTaBa YJIOXKEHO y pa3iIuuTe HHCTPYMEHTE MAapKETHHIIKHX KOMyHHKanuja. Hajsehm neo
CpeIcTaBa y TOM IEPHOY YJIOXKEH je y TpaaulMOHATHO oriamaBame, oko /0% Oynera, koju je
uznocuo 100.000 KM, a ocratak cpejacraBa YJIOXKEH je y Jpyre MHCTPYMEHTE MAapKETHUHIIKUX
komyHukanuja. ¥ 2015. roqunu mapkeruniku Oyner nosehan je va 120.000 KM, a 'y 2016. rogunau
Ooyuer je wusHocuo 140.000 KM. CrpykTypa pacmonene cpeicraBa Oylera Ha pasinduTe
WHCTPYMEHTE MapKETHHIIKMX KOMYHHKAallMja TpPUKazaHa je y IpeTxoaHoj tabdemu. Ha ocHOBy
nojataka y Tabenu 119 mosxe ce 3akJby4nTH Ja ce cTpykrypa cpeacrasa y 2016. roguau npomenmina
y onnocy Ha 2015. rogmHy. 3a HeKe WHCTPYMEHTE MAapKETHHIIKHX KOMYHHUKaIMja BPEIHOCTH
cpeacraBa cy yMameHe (oraiaBame 1 KOMYHHUKAIMjCKe aKTHBHOCTH JTUPEKTHOT MapKETHHTa), 3a
HeKke akTHBHOCTH Oyuer je yBehan (yHampelheme mpopaje, TH4YHa Mpojaja U KOMYHHKAIIU]CKH
aCIIeKTH JUCTPUOYIIHje), a 32 HEKEe aKTUBHOCTH CY CpEJICTBA OylieTa MpBHU MyT U3/1BOjeHa (TPKUIIHH
oJiHOCH ¢ jaBHOIIhY), Takole, OCTOje ¥ OHE aKTUBHOCTH 3a KOje Ce He n3/IBajajy OyleTcka CpecTBa.

Y 2015. romuHM MeEHalepu XOTella 3aHeMapyjy AaKTHBHOCTH TPaJWIIHOHAIHOT
orjaliaBama, a aKIeHAT CTaBJbajy Ha JUTHMTAIHO OIJIallaBame, Tj. Kpeupawme online crpanuia
xorena. BpegHocT Oyiera 3a HaBeJleHe aKTUBHOCTH yMameHa je y 2016. rogunu, pasyior yMamema
HUje Hee(UKACHOCT aKTMBHOCTH, HACyNpOT TOME pE3YyJITaTH KOHBEp3Wja IyTeM JUTHUTaTHOT
ormamaBama cy y 2015. rommuu wmsHocumm 12%, y 2016. roaunu cy wusHocuim 14%, mito
MpeACTaB/ba M3Y3E€THE pE3yiTare, y3eBIIM y 003Up Ja Tpakca MOKa3yje Ja CTOola KOHBEp3Hje
(kymoBuHE yciyre) y nmpoceky u3Hocu 7%. byieT 3a akTHBHOCTH JIn4He npojaje yBehan je y 2016.
roguan y oxHocy Ha 2015. roamny, pasnor yBehama jecy mo3utuBHEM edexTn ynarama y 2015.
roauHu. JlofaTHa ynarama y akTUBHOCTH JIMYHE MPOJiaje OAHOCHIIA CY CE€ Ha Pa3InuuTe eayKaluje
3aIMOCICHHX.

AKTHBHOCTH JIMYHE TMpojaje J0JaTHO No0Hjajy Ha 3Hadajy jep omoryhyjy pasBoj
JIBOCMEPHUX KOMYHMKallH]ja ca KJIMJEHTUM U IPUCTYM HH(OpPMaLFjaM Koje JonpuHoce yHarpehewy
KBaJIUTETa yCIIyra, a OJJHOCE Ce Ha MEpIENIyje U UCKYCTBa KJIHMjeHaTa O yciayrama ImocMaTpaHorT
xotena. TpeHa mo3uTHBHAUX ederaTa aKTHBHOCTH JIMYHE MIPojaje HacTaBibeH je n 'y 2016. ronuHwy,
ITO TIOKa3yjy W pe3ylTath mpukazanu y Tabemu 119. Vmampeheme mpomaje je jorn jemaH
MHCTPYMEHT MAapKeTHHIIKUX KOMYHHKAIMja 3a Koje je u3BplieHo mnoBehame Oyuyera. Lluib
aKTHBHOCTH yHarpelemwa npo/iaje jecTe CTUMyJialrja mpoiaje yciyra Ha Kpajy 3uMCKe ce30He (MapT
Mecel).
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Wnnuxaropu neppopmancu 2014. 2015. 2016.
Ipuxox ox mponaje (KM) 4.777.446 | 2.637.048 | 3.292.593
VYkymau tpomkosu (KM) 4.705.432 | 3.174.653 | 3.166.194
Hero no6ur (KM) 70.014 -537.605 | 126.399
ITospar ox mpomaje (POC) (KM) 1,4% / 3,8%
EBUTAJ (KM) 323.916 | -271.981 | 330.307
MapkeTuHiika motpomima (KM) 2,09% 4,55% 4.2%
IMoBpat Ha MapkeTuHike uasectundje (POMN) (KM) 1.910.978 | 1.133.930 | 1.547.518
PenatuBHE TPXKUIIHK Yaeo (IO jeHHHUI KOPUCHHUKA) 17% 20% 19%
TpxuIHA pact / 5,7% 4. 7%
Bpoj roctujy 10.170 10.900 11.256
IMpoduradbmnHocT KoprcHuka (KM) 435.000 375.000 | 450.000
Croma 3aapkaBamba KOPHCHUKA / 7% 3%
Iponajuu s (KM) / 2.866.467 | 3.146.457
Heto mpomotep ckop / / 65%
TpomkoBu 3anocierux (KM) 1.154.041 | 1.097.781 | 1.023.606
[IpoaykTHBHOCT MIPOAAJHOT 0CO0JbA 24% 53% 31%
TpomkoBu ornamasama (KM) / 46.000 41.000
Bpoj KOHBep:sI/IJa_(KopI/ICHHKa KOjH Cy KYIUIIH YCIIYTY / 120 14%
xoTena myt™ online crpanuia)
TpOIIKOBH JIMYHE MMPOIaje / 12.000 16.000
Bpoj roctujy xotena 6e3 pesepparyje 1.522 537 2.026
[Ipuxox ox akTuBHOCTH JnuHe poaaje (KM) 217.280 75.180 283.640
TpomkoBu yHanpehema npoxaje (KM) / 30.000 35.000
Bpoj ocTBapeHux KyrmoHa / 3.053 3.138
IMporieHaT 0OCTBapeHNX KYMOHA / 61% 55%
TpOIIKOBH TPXKHUITHKUX 0HOCa ¢ jaBHOmThy (KM) / / 15.000
TpOIIKOBH KOMYHHKAI[MjCKUX AaKTHBHOCTH JIUPEKTHOI] / 12.000 8.000
mapketutra (KM)
TpOIIKOBY KOMYHHUKAIHjCKUX aKTHBHOCTH JUCTPUOYIH]je / 20.000 25,000
(KM)
[TokpHBEHOCT MPOAAJHUX MECTA / 66,6% 66,6%

N3Bop: basza momaraka Amaprxorena ,,Byuko*

Tabena op. 141 Huoukamopu nepghopmancu mapKemuHWKux KOyHukayuja- Anapmxomena ,, Byuxo*

[Inanupann nuibeBU YyHampehewma mpoaaje cy M pealnu3oBaHH, a TO MNOTBphyjy

BPEIHOCTH TMpHKa3aHe y Tabenu 26. Tj. HajBehu Opoj KOPMCHHUKA UCKOPUCTHO j& KYIOHE XOoTema y
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MapTy Mecelly, MOCTOTaK MCKopuinheHux KyroHa je mpeko 50%, mTo omer, kajga ynmopeaumo ca
MIPOCEKOM Yy MPAKCH, MOKa3yje ycIlieX HaBeJACHUX MAPKETHHIIKUX aKTUBHOCTH. TP>KUIIHU OJTHOCH C
jaBHOIINY Ka0 MHCTPYMEHT MapKETHUHIIKAX KOMYHHKAIlMja, 1 HAYMH KOMYHHUIIUPaWka C IUJbHUM
rpynamMa U IIMPOM jaBHOCTH, MEHAIEPH XOTella Mouumkby na npumemnyjy 2016. roamne, kama je
u3asojeno 15.000 KM, a ocHOBHU periep e(UKacCHOCTH aKTUBHOCTH OBOT HHCTPYMEHTA je oBehame
Opoja roctujy. CpeacTBa HaMeHEHA 32 AKTUBHOCTU JAMPEKTHOI MapKeTWHra ymameHa cy y 2015.
ronuan 'y oxgHocy Ha 2016. roguny. Pasno3u ymamema Oyliera 3a HaBeJACHE aKTHBHOCTH jeCy
3aHEMapJbUBU PE3YITATH U BUCOKHU TpolkoBH. CTOra, TPEH/I yMambemha OylieTa 3a KOMYHHKAIIH]CKe
aKTUBHOCTH JIMPEKTHOT MapkeTuHra Ouhe HacTaBibeH U y OyayhHocTu. bynier 3a koMyHHKanujcke
acnekte nuctpudynuje je ypehan y 2016. ronunu, y oqHocy Ha 2015. roauny, nuib noBehama jecte
Beha OCTYIMHOCT ycllyra KOPUCHUIIMMA KpO3 capalikby ca TYPUCTHYKHM areHiujaMa. TpOIIKOBH
HaBE/IEHUX aKTUBHOCTH Cy NMPHUXBATJHHBH, y3 OCTBapeH-€ MO3UTHBHUX e(ekara, a OCHOBHH perep
ycrexa jecte noBehame 0poja roctujy y 2016. rogunu u noehame HETO JOOUTH.

EdukacHoCT ynpaBipaukux oJuTyka 0a3upaHa Ha CHCTEMHMA 32 Mepewe niepdopaHCcH MpUKa3aHa je
KpO3 IPUX0/ie Koje XoTes ocTtBapyje (tadbenu 142).

Tabena op. 142 Huouxamopu nepghopmancu MapKemuHwWKUX KOMynukauyuja Anapmxomena ,, Byuxo*

Tonuna 2014. 2015. 2016. 2017.
[Tpuxoxn on npoxaje yeayre | 580.000 500.000 600.000 770.000
bpoj roctujy 10.170 10.900 11.256 12.200

W3Bop: ba3za noxaraka Anaprxorena ,,Byuko*

Ha ocHOBY OCHOBHMX MHIMKAaTOpa MOCJIOBamba MpUXOJa O]l Mpojaje yciayra u Opoja
TOCTHjy 3aKJbyuyje ce Aa je XoTen 3abenexxno Hajoosbe pesynrate y 2017. ronunu. Ha npumepy
xorena ,,Byuko* Moxke ce JoKa3zaTu Ja jeé KOHTMHyHMpaHa NMpUMEHa MHAMKaTopa neppopmaHcH
MapKEeTHHIIKNX KOMYHUKaIM]ja IIpe/icTaBbajia jeJjaH o KJbyYHHX IIpoleca, Ha OCHOBY 4era je Ouio
Moryhe uaeHTHuhUKOBaTH MpoOIeMe, CIIPOBOIUTH KOPEKTUBHE aKIlfje y by yHanpehema ycimyra
u nepdopmancu nocnoBama. [locrojeha ynanpehema 3anoBosbuma cy ase crpane. C jeqHe cTpaHe
TO Cy KOPUCHUIM yCIIyra anapTrxoTrena ,,Bydko®, a ca npyre cTpaHe TO cy MEHalEpU U aKIMOHAPH
amapTxorena ,,Byuko“. CranHo yHanpeheme KBaquTeTa yciiyra KOpUCTH TOCTUMA XOTea jep yTuue
Ha 3a/10BOJbaBamkhe BUXOBUX MOTpeda Ha Haje(UKACHU]U U HAJeKOHOMUYHM]U HAYMH, all U CaMOM
XOTeNy, jep 3aJ0BOJHCTBO U JOJaTHOCT KOPUCHUKA MPEICTaB/ha OCHOB KOHKYPEHTHOCTH XOTela U
OCTBapema CyNepHOpHUX NepPOpPMaHCH MOCIOBAKA.
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11. 3AK/bYYAK

Edextn npruMeHe KBAaHTUTATUBHUX aHajdM3a W MOTYhHOCT HCKa3MBama pe3yirara
oapeheHux MOCIOBHUX Ipoleca y Opojkama cy u3y3eTHU. Buaujam Tomcon Ha XapBapICKOM
npenaBamy 1894. ronuHe je HaBeo Kaja HEKY I0jaBy MCKa)K€MO KBAaHTUTAaTMBHO TEK TaJa 3HaAMO
HEILTO O H0j. Y CaBpeMEHOM IIOCIOBHOM OKPYXEHY HE I10CTaBJba CE MUTAKE Ja JIM Tpeba HEeITo
MepuTH, Beh 1ITa MEpUTH U KOJIMKO YeCTO MEPUTH. 3HAuaj UMIUIEMEHTAIMje CHCTEMa 32 MEpEHe
nepdopMaHCH MCKa3aH je YBEK, KaKO Y HOPMAJIHUM TPXKUIIHUM YCIOBHMA TaKO U y CHUTyallljama
TEKTOHCKUX mopeMmehaja TpxwumTa kao mro je COVID-19. Kipyuno nurame u y 106a nanuemuje
COVID-19 je xoje uHIUKaTope MepUTU. Pe3ynTaTu pelieBaHTHUX HCTpaKMBama MOKa3yjy JAa cy
KJbY4He 00J1aCTH MOCIIOBamba Koje Tpeba MEepUTH JUTUTAIHO OIJIalllaBake U METPUKE KOje e 0/IHOCE
Ha KopucHuKe. KOHCTaHTHUM HamopyMa yCMEpEeHHM Ha pa3Boj MOJIelIa U CTpaTertje 3a yHanpeheme
ycnyra, 0a3upaHuM Ha MPUMEHW WHAMKATOopa nepopMaHCH MApKETHHIIKMX KOMYHHKAIWja, y3
CBEOOYXBATHO pPa3MaTpame OKOJIHOCTH IIOCIOBAmba, MOXE ce 00e30eIUTH OICTaHaK U Pa3Boj
KOMIIaHHja.

[Ipumena wnHIMKaTOopa nephOpMAHCH MAPKETUHIIKMX KOMYHUKAIMja, Y3 TEXHHKE
HaMmemweHe Ipahemy YCHEeIHOCTH KOMYHHUKAIMjCKUX aKTHUBHOCTH, Ipepaciia je y jelaH BakaH
yIipaB/baukl HMHCTPyMEHAT KOjU KOpHCTe MeHalepu Kommanuja. KibydyHe ympaBipauke OJTyKe,
IIpOLIeCH KOHTpoJIe U yHanpehema y OKBUpY OpraHu3aluja, 3aCHUBajy ce Ha IPUMEHHU UHJIMKaTopa
nepdopmancu. Edextn yHampelhema yciayra Koju ¢y MpuMapHH HE CaMo 3a pa3Boj KOMIIaHHja Ha
TP)KUIITY, HETO MPBOOMTHO 3a ONCTaHAK KOMIIAHWja Ha TPXKHUINTY MCKa3yjy C€ KpO3 OCTBapeHe
nepdopmMaHce mocaoBama. HeomxoHo je 1a ce CUcTeMu 3a MPUMEHY MHIUKaTopa nepdopMaHcH
6a3upajy Ha Mo/jjeJHaKO0] UMIIEMEHTAlMjU (PMHAHCHJCKUX M HE(PUHAHCH]CKUX MHIMKATOpa, a Cy
MOBE3aHM ca IMJbEBMMA M cCTpaTerrjaMa KommaHuja. Mako cBeTCke KOMIIaHHje€ HpUMEY]Y
pasnuyiTe MHJIUMKATOpPEe y OKBUPY Ipolleca IUIAaHUPama, PyKOBOlEHma M KOHTPOJIE MOCIOBamba y
noMahuM KOMITaHH]aMa TO JOII yBEK HHje ciaydaj. TpeH1 npuMeHe HHAUKaTopa neppopmancu ouhe
npuxBaheH W y nomahuM KoMmIaHHjamMa Kao MMIIEPTHB CaBPEMEHOT IOCIOBHOI OKpYXKEla, ca
3HAYajHUM YTHUIAjeM Ha KOHKYPEHTHOCT KOMIIaHMja, Kako Ha jaoMaheM, Tako ¥ MelhyHapogHOM
TP)KUIITY, Ka0 U Ha OCTBapeHE CYNEpHOpPHHX MOCIOBHUX nepdopmancu. M3 mpencraBibeHOr
npobiemMa UCTpakMBamba MPOMCTEKA0 j€ MPeAMET HCTpakKMBama OBE JOKTOPCKE AMcepTaluje:
uACHTUUKAIM]a KIbYYHUX MHIUKATOpa nep(opMaHCH y YCIY)KHUM KOMIIaHWjama, YTBphHBame
e(UKaCHOCTH CHCTeMa 3a Mepeme neppopMaHCH y Toriiely yHamnpehema ycinyra u yHampehema
MOCJIOBHUX HMCXOJa M Pa3BOj IMOCIOBHUX CTpaTerdja Ha 0a3W pe3yliTara CHCTEMa 3a MEpeHe
neppopmancu. C 003UpOM Ha HaBEAEHO, Y paay Cy IpHKa3zaHe TEPMHUHOJOIIKE OJpPEIHMIIE,
THUIIOJIOTHja MHAWKATOPA, HAUYMH MPUMeHe (Mepera) MHIUKaTopa neppopMancu (OpraHu3aluoHIX
U ONEepaTHBHMX), aHalM3a pe3yirara, crpareruje yHamnpehema ycmyra OasupaHe Ha Mepemy
MHAMKaTOpa nepoMaHCH MapKeTHHIIKUX KOMYHHUKalMja U (GaKTOpU MOCIOBHOT OKpPYKEHa KOju
yTAYy Ha CHCTEME 332 MEPEHhe HHINKATOPA.

UctpaxuBamem cy oOyxBaheHe u mocTnpoaajHe yciyre. JegaH o KJbYYHHX pasjiora
yBol)ema MOCTOpOAajHUX YCIIyra jJecTe CBaKako ,,lIOCTIpoAajHa EKOHOMM]jA", U UNE-EHUILY Ja Ce JI€0
npopuTa KOMIaHMWja OCTBapyje IUIACHpPAmEM IMOCTHpoJajHuX yciyra. IIpukasan je u monen 3a
Mepeme noctnpoaajaux yciyra (SERVQUAL).

VY TOoKy m3pane AOKTOpcKe auceprauuje, kopuithen je Behu Opoj HaydyHuUX Merona
UCTpaXuBama. [IpuMeHOM HayYHMX MeToJa Kao IUTO Cy.: NPUKYIUbamke, CHUCTeMaTH3alluja,
Kiacudukanuja, AeAyKIlMja, aHan3a u yropehusame, mpuka3aHu Cy HAy4YHU Pe3yJTaTh U3 00JacTh
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IIpUMEHE WHAMKaTopa neppopMaHCH W cTparervja yHampehema ycimyre. TexHUKa aHKeTHpama
KOPHUUITEHA j€ y [INJbY UCIIMTHBAaka U YTBphHBamka HUBOA IPUMEHE HHIMKATOPA Y PEATHOM CUCTEMY
U BUXOBOI yTHIaja Ha nepdopMaHce MOCIOBama. Y 3aBpIIHO] (a3u HCTpaKUBamba IMPUMEHOM
METOZI€ CTy/Hje Cily4aja, Ha KOHKPETHOM IIPUMEpPY U3 MpakKce NpoBepeHa je ehpUKaCHOCT IPUMEHE
MHAMKaTopa nephopMaHCH U yTUIaja Ha yHarpeheme KBaluTeTa yciayre U OCTBapema mpogura.
Takole, Ba)XHO je HaBeCTH Jja ce MPUMEHOM Pa3IMUUTHX HHAUKATOpa nepHopMaHCH MAPKETHHIITKUX
KOMYHHKAIlFja HE MOCTUXKY NoJjenHaku epekTd npu yHanpehemwy yciyre u nephopmancu
[I0CJIOBamka, M je HUXOBAa IPUMEHAa HEONXOoJHa paau (POopMHUpama jelHe LENOKYIHE CIUKE O
TPEHYTHUM IO3ULMjaMa KOMIIaHUje U paau oapehuBama Oyayhux mpaBaua aenaoBama. AHAIN30M
NO00MjeHNnX MOJAaTaKka y MpOLECy HMCTpaKuBamwa, NMPHKa3aHU Cy pe3yiTaTd Ha 0a3u KOjUX ce
dopMupajy KOHaYHM CTaBOBHM O IIOCTaBJbEHHM XHIIOTe3aMa (BHXOBO MOTBphHBame WK
oJ0aIMBambE).

YCnenHoCcT KOMIIaHMja 3aCHIBA Ce HA KOHCTAaHTHUM yHarpehemnma u moOosbIIamumMa
nmocioBHUX Tporeca. Jla 6u yHampehema Omma moryha, kKoMIlaHuje Hajmpe MOpajy na yTBpAE
TPEHYTHE IO3MILHKje MPUMEHOM pA3IMYUTHX HHAUKaTopa mnephopMaHcH (KBaHTUTATHBHUX U
KBAIUTATHBHUX aHAllU3a), a 3aTHM Ja OJpele Mpasle neioBama y Oynyhunoctu. IlpuMeHom
pasNMYUTUX HMHAUKaTopa mepdopMaHcu ce omoryhyje BHCOK HHBO TIOY3/1aHOCTH U
KOH3UCTEHTHOCTH Y OKBHpPY IIpoleca OJUIyduBamba M KOHTpoje mocioBama. C o03upoMm na
HE3aMEHJBHB H3BOP KOHKYPEHTHOCTH KOMITaHHja y CaBPEMEHOM ITOCIIOBHOM OKPYKEHY MPEICTaBIbha
HAaUYMH KOMYHHUKal{je ca [HJBHUM TpylaMa W [IMPOM JaBHOCTH, IpHMEHA WHAWKATOpa
neppopMaHCH MAapKETUHIIKUX KOMYHHKaIMja, KOjOM ce€ YTBphyje e(puKacHOCT pa3anuuTUX
KOMYHHMKAIMJCKUX aKTMBHOCTH, IPEJCTaBJba jeJlaH O]l HAjBAXHUJUX €JIeMEeHaTa IpPU Kpeupamwy
YCIEIIHUX TIOCIOBHHUX cTpaTeruja. I[IpumMeHoM HHIUKaTOpa MNepPOPMAHCH MapKETUHIIKUX
KOMYHHKaIja yTBphyje ce HUBO OJCTyIama IUIaHUPAHUX OJl OCTBAPEHUX IOCIOBHUX pE3yJTaTa,
Kao U MecTa 3a yHanpeheme nocioBHUX nporeca. YHanpehemwa ce Hajuenthe Bpiiie Ha 1Ba HAUMHA:
y ciydajy MamHUX KOpeKIMja, yHampehema ce BpIIe IMOCTENeHO WM Y CiIy4yajy 3HaudajHUX
OJICTyNama, HEONXOJHO jeé CHPOBOJUTHU paJUKaIHE IPOMEHE, Tj. PEUHKECHEPHUHI YCIYXKHOT
nporeca. HaBeaena ynanpehema onpasuhe ce Ha 3a10BOJbCTBO U JIOJaJTHOCT KOPUCHHKA, @ CAMUM
THM M Ha nepdopMaHce rnocioBama. Takolhe, yHanpehema je HONXOJHO KOHCTAaHTHO CIIPOBOAMTH,
YaK U y cllydajeBHMMa KaJa Cy pe3ylTaTH Mepema yckial)eHH ca ITUIaHUPHUM BPEIHOCTHMA, jep
KOPHCHMIIM CTAJIHO MMajy HEKa HOBa OYEKHBamwa Koja je Moryhe ocTBapuTH MPUMEHOM HaBEACHOT
npucTyna. AHalIM30M NMPUMAapHUX MOJaTaKa UCTpakMBama (aHKETUPAmeM M METOJOM CTYIHje
cnydaja) yrBpheHo je Ja mpHMeHa WHIUKAaTopa rnephOpMaHCH OPraHW3alMOHMX U ONEPaTUBHUX
yTude Ha yHarpeheme ycinyra u nepopMaHCcH MOCIOBamka, YUME j€ OIIITAa XUITOTe3a UCTPaKUBakbha
(ITpumena cucrema 3a Mepeme nephopMaHcH MoBe3aHa je ca yHanpelheme MOCIOBHUX HCXO0Ma Y
KOMaIijama) moTBpheHa.

AHanmM30oM TIpUMapHUX TofaTaKka WCTpPaXKWBama, YTBpHEHO je Ja TMpUMEHa
(buHaHCUJCKUX MHAMKATOpa HE yTWYe Ha yHampehemwe yciyra, yuuMme ce rnocebHa xumoresa Op. 1
(ITpumena ¢uHAHCHjCKMX MHIUKATOpa IMOBE3aHa je ca yHamnpehemeM nephopMaHCH MOCIOBaba)
onbaiyje. @UHAHCH]CKM HMHIUKATOPU NPEICTaBIbajy LEIOKYNHY (PUHAHCHJCKY €(QEKTHUBHOCT H
e(pUKACHOCT Pa3IMUUTHX YIpPaB/baukKUX aKlWja, He yKa3yjyhu Ha YMIEHUIy Y KOjU CerMEHTH
MocJioBama je HeonxoAHo yHanpehuBaTu. OUHAHCH]JCKU WHIAUKATOPH IPE/CTaBbajy CTaHAApPIHE
MTOCJIOBHE U3BEITaje, KOjU MpeJICTaBIbajy CIIUKY LETOKYITHE ¢uHaHCHjCKE
YCHEIHOCTH/HEYCIEIIHOCTH KOMITaHuje, a Hajuyellhe ce KOPUCTE y Clyuajy HHTEPHUX U €KCTEPHUX
peBH3Hja, a CBE y LIWJbY carje/laBamba YCIEeUTHOCTH U UCTIPAaBHOCTH ITOCIOBAbA.

KoHKypeHTHOCT KOMIaHMja MpeJICTaB/ba jeJaH O] HajBaKHUJUX CEerMeHaTa TPKUIIHE
npuBpene, 300r yera NpuMeHa TPJKUIIHUX MHIUKaTopa nepdopMaHcH, Kojuma ce yTBphyje HUBO

KOHKYPEHTHOCTH KOMIIaHHja, CBE BUIE 100Wja Ha 3Hauajy. [[pUMEHOM TpP)KUIIHUX HMHAUKATOpa
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nepdopMaHcH, MeHallepyd KOMIIaHHja MOTY carjielaTH. I0J0Xka] KOMIIaHUje y OJHOCY Ha TJIaBHE
KOHKYpEeHTe, BJIaCTHTE HenocTatke M Moryha yHampehewa ycimyre. CynepuopHa mno3uuuja
KOMIIaHH]J€ OCTBapyje ce Kpo3 AudepeHLrpame BIAaCTUTE MOHYJE Y OJHOCY Ha KOHKYPEHUU]Y U
3aJJ0BOJbaBame MOTpeda KOPUCHUKA Ha Haje()MKACHU]H M HAjeKOHOMUYHU)U HAYMH, TU3ajHIpajyhu
3amTuheHy TPXKUIIHY HHUITY. AHaJIM30M NPUMAapHHUX I0JaTaka HUCTpaXKMBama, YTBpHEeHO je na
IpUMEHa TPXKHUIIHUX MHIUKATOpa nepdopMmaHcu yTuue Ha yHampeheme yciayra u nepdopmance
HOC/IOBaha, Ha OCHOBY dYera je moceOHa xumote3a Op. 2 ([IpuMmeHa TpXKMIIHMX HHAUKATOpa
nepdopMaHCcH MOBe3aHa je ca yHampehemeM nephopMaHcH OCI0Bamka) moTBpheHa.

CaBpeMeHe KOMIIaHMje Yy CpX TIIpolieca IIOCJIOBama CTaB/bajy KOPUCHUKE U
3aJ]0BOJbaBamba BUXOBUX I10TPeda y3 OCTBapeme NpoduTa, HITO je MPUMAPHU LIUJb [I0CIIOBaka CBUX
npodUTHO oOpHjeHTHCcaHuX Kommnandja. C 003MpOM Ha HABEJICHO, KOMIAHHjE NPUMEHY]Y
WH/IMKATOpE 33/I0BOJbCTBA KOPHUCHHMKA W WHAWKATOpE NPO(GUTAOMIHOCTH KOPHCHUKA. AHaH3e
MHIMKAaTOpa KOPUCHHKA 0a3uMpajy ce Ha MHTETpalMju I0JaTaka WHAWKATOpA 3aJ0BOJBCTBA H
MHAMKaTopa npoduTabuiIHOCTH KOpUCHMKA. Ha OCHOBY mnpumeHe HHIuKaTopa mnepdopmaHcH
KOPHUCHHUKA, MEHAllepU KOMIIaHHWja Cy y MoryhHOCTH Aa caryiefiajy norpede M kejbe KOpUCHHKA,
HUBOE 33JI0BOJbCTBA M HE33J0BOJHCTBA KOPUCHHMKA UCIIOPYYEHUM Yyciyrama, Kao U JIOJaJHOCT U
npopuTabMIHOCT KOpucHHKA. Ha OCHOBY pe3ynraTa HaBEICHMX KBAaHTHTATHBHHX aHAJU3a,
MeHajepu KoMIlaHWja Bpuie Moryha ynampelhema yciyra, Kpeupajy HOTIYHO HOBE YCIyTe,
nomTyjyhu nmpaBuia peHTaOMITHOCTH M Ha Taj HAYMH NO3UTUBHO YTHYY Ha nepdopMaHce MoIoBama.
AHanu30M nojaTaka y OKBUpPY UCTpaxkuBama yTBpHEHO je 1a mpuMeHa MHIUKaTopa neppopMaHcu
KOpHUCHUKA yTH4Ye Ha yHampelheme yciayra IITO ce oJpa)kaBa Ha MPHUXOJie KOMIIaHUja, YUME je
nocebna xumnore3a Op. 3 ([IpumeHa WHAMKATOpPa KOPUCHHMKA IOBE3HA je ca yHampehemem
nephopMaHce OCIOBamka) NOoTBpheHa.

KibydHO muTame y OKBHPY IOCIIOBamkha KOMITaHH]ja j€ YIIPaBIbabe JbYACKHM PEeCypcCrMa.
3anocieHy y KoMInaHnvjaMa tpeda 1a Oyay eaykoBaHu, HH(OOPMUCAHU, MOTUBUCAHU U HA Ta] HAYMH
Tpeba J1a OCTBapy]y 3HauajaH yTUIA] HA yBoheme U MPUMEHY HOBUX TTOCIOBHUX KOHIIEIATA Y IUJbY
yHanpehewa yciayra M neppopMmaHcu TocnoBasba. [IpuMeHoM uHAMKaTtopa mnepdopMaHcH
3aloCcieHNnx, yTBphyje ce epeKTHMBHOCT U e(puKkacHOCT 3amocieHux. Ha ocHOBy pesynraTa
HaBEJICHUX KBAHTHUTATHBHUX aHAJM3a, BPXOBHU MeHanepu oxapehyjy mpodutHe u HempoduTHE
MOJICTUIIAj€ Y IMJbY MOTHUBAlLM]€ 3amocieHux y komnanuju. C 003MpoM Ha HaBeJEHE MOJCTHIIAje,
3aMociieHd TIOCTajy CcBe e(uKacHUjM, WCKa3yjy cBe Behy 3aMHTEpEecOBAHOCT 3a YCIICIIHY
UMIUIEMEHTAIMjy CaBpPEMEHMX IIOCIOBHMX KOHIlenara Koju he ce oapa3uTH Ha yHampeheme
YCIYXHOT Tpolieca U nepdopmance nocioBama. Ha 0CHOBY mpuMapHUX MoJaTaka UCTPaKUBamba,
YTBphEeHO je Aa mpuMeHa MHIUKaTopa nepdopMaHCH 3alOCIeHUX yTHUYEe Ha yHarpeheme yciyra u
nephopMaHce MociIoBama, YnMe je nocedHa xumnore3a Op. 4 ([IpuMeHa WHAMKATOPA 3aMOCICHUX
MoBe3aHa je ca yHanpehemeM nmephopMaHCH MOCIoBamba) MoTBplheHa.

OrnamaBame NMpeACTaB/bLEHO Ka0 MacOBaH OOJIMK KOMYHUKAIMj€ C IMJbHUM Ipynama u
ITUPOM JaBHOCTH Y IIMJBbY TIPEJICTaBJbarka yCIIyra U yHanpehema nephopMaHCcH MocjIoBama je OCHOB
MapKeTHHIIKHX KOMyHHKanuja Ha jgomahem tpxumry (tpkumre bocHe um  XepreroBuse).
OrnamaBame NpeACTaB/ba jelaH OJ HAjCKYIJbUX MHCTpYMEHAaTa MApKETHHIIKUX KOMYHHUKAIHja,
300r yera cy MEHallepy 3aWHTEPECOBAaHU 3a yTBpHUBamE MPOAYKTUBHOCTH U TPOIIKOBA H-ETOBE
npuMeHe. Y TpakCcH ce KOpHCTE JBE TpyIe HWHAWKATOpa MeppopMaHCH OrjaliaBama, a TO Cy
MEIUjCKK WHIUKaTopu (TpaaulMOHAaTHM uHAWKaTopu) u Web wuHaukartopu (caBpeMeHH
UHIUKATOpH). AHAJIM30M MpPUMapHUX TOJaTaka WCTPaKUBama yTBpHEHO je Jaa TNpUMeHa
MHAMKaTopa nepopMaHcH yruye Ha yHampeheme yciayra u nepdopMaHce MociaoBama, YUME je
noceOHa xwmoreza Op. 5 (IIlpumena wmHAMKaTOpa orjamaBama je TOBe3aHa ca yHampehemem
nepdopMaHCH MOCIOBamka) MOTBpheHa.
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VYHanpeheme mpojiaje ka0 HHCTPYMEHT MapKEeTUHIIKUX KOMYHHUKAIIH]a CBE BUIIIE 100M]ja
Ha 3Hauajy, y3eBUIM y 003Mp Ja NpelcTaB/ba HaBohewe KOPUCHMKA HA KYHNOBHHY HPUMEHOM
pasNUYUTUX NPO(YUTHUX U HENPOPUTHUX MOJCTHULIA)A, ca eeKTUMa Ha eppopMaHce M0CI0BaABbA.

EdexTn aktuBHOCTH yHamnpehema mpojiaje ¢y KpaTKOpOYHH U Hajuenthe ce KOpHUCTe y nmepuoanuma

Kaja cy onpelene ycimyre Mmame aTpakTHBHE Kako OU ce CTUMYJIcalia lbHX0Ba Mpojiaja. AKTHBHOCTH
yHarpehema mponaje cTBapajy JOoJaTHE TPOUIKOBE KOMIIaHMWjaMa, 300r yera Cy MeHaiepu
3aMHTEPECOBAaHU 32 MeEpeme e(UKACHOCTH IOCMATPaHOT MHCTPYMEHTAa MAapKETHHIIKUX
KOMYHHKaIMja. AHaJIM30M INpUMapHUX [oJaTaka MCTpaXkHMBamka, YTBPHEHO je Ja HpHuMeHa
WHUKaTopa mepdopmaHcH yHampelhema mpojaje yTude Ha mnepdopMaHce IMOCIOBama, YUME je
nocebna xunotesa 6p. 6 ([Ipumena nuaMKaTopa yHanpehema npojaje je mosesHa ca yHamnpehemem
nephopMaHCH NOCIOBamka) NOTBpheHa.

JInyHa mpojaaja Ka0 MHCTPYMEHT MApKETHHIIKMX KOMHHKAIMja TPEICTaBJba JINIHY
MHTEpaKyjy u3mel)y npejcraBHIKa KOHKPETHE OpraHu3anrje ¥ KOPUCHHUKA ycayra. YmpaBo 300r
TOTa, JINYHA TPO/JIaja IPEeCTaBIba jeJ]aH O] Haj3HA4YajHUjUX HHCTpYMEHaTa y QyHKIHjH yHanpehema
yciayre, ¢ 003UpoM Ha JUPEKTaH KOHTAKT ca KOPUCHHULIMMA U YIO3HABAKE HUXOBUX MOTpeda U
’KeJba, Kao U 3aJI0BOJFCTBO U HE3aI0BOJHCTBO Y MOTJIEy MpYXkKamba yclyra, ca 3HadajHUM yTULajeM
Ha yHamnpeleme KBanuTeTa ycnyre. AHaIM30M NMPUMApHUX Mojaraka (aHKeTupamweM) yTBpheHo je
Ja TpUMEHa WHAMKATOpa JHYHE TpoJaje He yTude Ha yHampeheme yciyra m mepdopmance
nocjoBama. Pasno3w HaBeNeHHMX pe3yiTara aHKETHpama jeCy BHCOKM TPOIIKOBH yiarama y
aKTUBHOCTH JIMYHE MPOJaje W HeAocTaTak (MHAHCH]CKUX pecypca KOMITaHU]ja, KOju oHeMoryhasa
IPUMEHY HaBeJIEHOI HMHCTPYMEHTa, a CaMUM THM U yTBphuBame edekara HpuUMEHe HCTOr.
AHanu3oM NpUMapHHUX IOJaTaKa UCTPaXUBaka U3 CTyIHje ciaydaja (KOMIaHHja Koja je MpeaMeT
CTy/Mje CiTydaja ylaxe 3HauajHe QUHAHCHjCKE Pecypce y aKTUBHOCTH JIMYHE TPOaje), yTBpheHo je
JIa TpUMEHa WHIUKaTopa nepopMaHCH JHWYHE TMpojaje yTWYe Ha YyHampeheme ycimyra u
nepdopMaHce MocaoBama, YyuMe je moceona xumoresa op. 7 ([Ipumena uHIUKAaTOpa JTUYHE TTPOJIaje
MoBe3aHa je ca yHamnpehemeM nephpopMaHCH MOCIoBamba) oTBplheHa.

KomyHuKkamnujcke akTHBHOCTH JAWPEKTHOT MapKETHHTa TIPEACTaBJbajy HHCTPYMEHT
MapKEeTUHIIKUX KOMYHMKalMja KOju je 6a3upaH Ha MPUMEHH KOPUCHUYKHX JIOCHje€a CauyyBaHUX Y
6a3ama nojataka. [IpeHOCT JUPEKTHOT MapKeTHHra je y Kopuithewy 0a3a mojaTaka 1 CTaB/bamby
¢doxyca Ha MHAMBUAYaJIHE KopucHUKe. JInuHo oOpahame xopucHunuma omoryhaBa yHamnpeheme
ycnyre W npuiarolaBame morpedama MHAWBHIAYAIHUX KOPHUCHHKA, Ca 3HAYajHUM YTHIAjeM Ha
nepdopMaHce MOCIIOBaka. AHAIM30M pe3ylTara aHKeTe YTBPHEHO je Ja MpUMEHa HWHIUKATopa
nepdopMaHCcH AUPEKTHOT MapKETHHIa yTHYe Ha yHarpeheme yciyra u neppopmance mocaoBama.
AHann30M nojaTaka u3 CTy/idje ciiydaja yTBpheHo je 1a akTUBHOCTH AUPEKTHOT MapKETHHTa HEMajy
yTuIaj Ha yHanpeheme yciayra v neppopMaHCH MOCIOBama YMME je moceOHa xumore3a Op. 8
(ITpumena WHAMKATOpPAa KOMYHHMKAIIUjCKMX AKTHBHOCTH IMPEKTHOT MapKETHHIa IMOBE3aHa je ca
yHanpehewen neppopMaHcH TocioBama) mnoTBpheHa. EQEKTHBHOCT — KOMYHHMKAIIHjCKHX
aKTUBHOCTH TUPEKTHOT MapKETHHTa YCIOBJhCHA j€ HH30M HMHTEPHUX W EKCTePHHX (aKTopa
(uMIBPHOM TPYIIOM, KBATUTETOM I0JIaTaKa O KOPUCHUIIUMA, (PUHAHCHjCKHM pECypcHMa, IPUMEHOM
CaBpEeMEHHMX TEXHOJIOTHja) W Pa3NHKyje ce O KOMIIaHHWje J0 KOMIIaHWje, HE3aBUCHO O] BPCTE
JeNTaTHOCTH.

TpxumH ogHOocH ¢ jaBHowhy chagajy y TIpyly CaBpeMEHMX HMHCTpyMeHara
MapKeTHHIIKMX KOMYHMKaI[Mja, KOjU CBE BUIlIE N00Wjajy Ha 3HA4a]y y OKpYyKewy mnpe3acuheHoM
pa3IMYUTUM OIJIACHUM MopyKama. [J1aBHM IuJb TPKMILHUX OJHOCA C jaBHOmINy je enykaiuja
MOTEHIIMjaJTHUX KOPHUCHUKA, a HUXOBa e(PUKAacCHOCT ce YyTBphyje mnpumMeHoM ojropapajyhux
MHAMKaTOopa mephopMaHCH TPXKHUIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY. AHaIM30M NpPUMapHUX IOJaTaKa
UCTpPaXMBama, yTBph)EHO je 1a mpuMeHa MHAWKATOpa TPXKHUIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY HE yTh4e Ha
yHarpeheme KBanuTera yciayre u neppopmaHce MOCIOBama, YMMe ce rmoceOHa xumoresa Op. 9
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(ITprMeHa nHAMKATOPA TPKUIIHUX OJHOCA C jaBHOIINY je moBe3aHa ca yHanpehemem nephopmance
nocioBama) ondaiyje. HemoBosbHa mNpuUMeHa aKTUBHOCTU TPXKHIIHUX OJAHOCA C jaBHOMIhy
Ipe/ACTaBba MPUMApHO OTpaHUuYCHEe €(UKACHOCTH WCTOT W yTHIaja Ha yHampeheme yciyra u
neppopmMaHce MOCIOBAkA.

[Ipumena vHAMKATOpa KOMYHHKAIM]CKHX aclieKkaTa yciyre, LeHe W AUCTpUuOynuje u
pojaje y mocMaTpaHuM XoTelnnMa Hajuemnrhe ce 0a3upa Ha CTaHAAPAU30BAHUM KBAaHTUTATHBHUM
nokaszaresbuMa, Kojuma ce ytBphyje mpodutabumiHocT onpeheHHx ycimyra KOMIIaHHje, METOE
dbopmupama 1eHe yciIyre, Kao U 3aCTYIUbEHOCT Ha TPXKUIITY. AHAIM30M NPUMApHUX T0/aTaKa U3
aHKETHOT YIUTHHUKA, yTBpHEHO je 1a MprMeHa MHAMKATOpa yCIIyre He yTHue Ha yHanpeheme ycmyre
U iepGopMaHce MOCIOBamka, TOK MPHUMEHa HHAMKATOPA LIeHEe U AUCTPUOYyLHje U MpoJaje yTuie Ha
yHarpeheme yciyra u nepopMaHcH ToOciIoBama. Pasnor HeeuKacHOCTH MHIMKATOpA YCIyTe y
norneny yHamnpehema yciayra u nephopMaHCH MOCIIOBamka PE3yJTar je IpUMEHe TPaJAULINOHATHUX
METpUKa y KOMIIaHHjaMa KOje Cy C€ OJHOCE MCKJbYYMBO Ha (PMHAHCH]CKY e(HKACHOCT, Kao U
CyOjeKTMBHMM NpOILlEHAMa MEHHIIepa Yy HEJAOCTAaTKy aHAJMTUYKHX BEUITHHA KaJga Cy y NHUTamby
METpHKE yciayre. AHAIN30M IoJaTaka u3 CTyIHje cilydaja yTBpheHo je Aa mpuMeHa CaBpeMEHHX
MHIIKATOpa yCIIyre, IeHe W JUCTpUOYyLHUje M Mpojaje, mpuiaro)eHuX OKOJIHOCTUMA IOCIOBamba,
yruye Ha yHampeheme yciayra u nepdopMaHce IMOCIOBama, YuMe je moceOHa xumotesa Op. 10
(ITpumena wHAMKATOpa yCayre, IEHE W MUCTPHOYIHje W IMpojaje MoBe3aHa je ca yHampeheme
nephopMaHCH NOCIIOBamka) NOTBpheHa.

Pesynrat ucTpakuBama OBE JIOKTOPCKE JUCEepTalMje MAOoKazadu Cy Ja IpuMeHa
OpPraHM3alOHNX W ONEpaTHMBHUX HMHAMKATOpa nepdopmaHcH yTHYe Ha yHamnpeheme KBamurera
yCIJIyra HITo ce ucKa3zyje Kpo3 yHarpeheme nmocnosux nepdopmancu. HaBenene pesynarare notsphyje
U pelIeBaHTHA JIUTEpaTypa y 00JacTu cucTeMa 3a Mepeme NneppopMaHCH, KaKo y caMoj XOTEJCKO)]
UHIYCTPUJU Tako W y JApyruM wuHayctpujama (Zigan, Zeglat, 2010; Fatima, Elbanna, 2020;
Pnevmatikoudi, Stavrinoudic, 2016; Sainaghi, Phillips, Corti, 2013; Pingitore, Seldin, Walker, 2010)
Radygina, Oshkordina 2020; Magnini 2020).

VY okBHpY pe3yiTara MOCMaTpaHOT UCTPAXKMBamba YOUEHO j€ Jia ce MEHallepH XOTena,
KOjH TOCIyjy Yy 3UMCKUM TYpPHCTUUKHUM JlecTHHanjama bocue n Xepuerosune, y Hajsehoj mepu
oclamajy Ha (UHAHCHjCKE HHAMKATOpe, ajiu Jia je MpUCyTHA M NpuMeHa oapeheHux
HepuHAHCHjCKMX WHAMKaTopa. HaBenmeHu pesynaTtatu ykasyjy Ja je Tpolec peau3ajHupama
TpaJMLIMOHAIHUX CHCTEMA 3a Mepem-e nepdopMaHcu y fomahuM KomnaHujama rnoveo. Mako ce jour
YBEK OClamajy y HajBehoj Mepu Ha (MHAHCHJCKE MHAMKATOpE, CTABOBM MEHallepa MocMaTpaHUX
XOTeJa 0 KOPUCHOCTH OPraHMW3alliOHUX M ONEepaTHBHUX WHAMKATOpa NeppOpMaHCH Cy APYradHjH.
MeHnanieps  XoTena Cy CBECHH 3Hayaja WMIUIEMEHTAIlMje OpPraHU3allMOHUX M ONEPaTHBHUX
WHAWKATOpa ¥ OIelkYjy MX Kao KOpPHCHE y TpOIecy YIpaBibamka XOTenuMma. PeneBaHTHa
UCTpaXMBamka yKa3zyjy Ja CHCTEeMH 3a Mepeme WHAUKaTopa mneppopMaHCH YKIamajy
,,KPaTKOBUIOCT" MeHaliepa MpUINKOM JIOHOIIIEHa ypaBibaukux oryka (Sainaghi, Phillips, Corti,
2013). Y oxBHpY UCTpaKMBamba je Takohe yrBpheHo a 3a nojeAnHe rpyre nHANKaTopa (MHIMKaTope
orjamaBama, MHIUKATOpe yHampehema mpojaje, MHIMKATOpa TPXKUIIHUX OJHOCA C jaBHOWINY H
WH/INKAaTOpa KOMYHUKAIIMjCKUX acrieKaTa JUPEKTHOT MapKETHHTa), TOCTOjH TIO3UTHBHA KOpEeTalmja
n3Mel)y craBoBa MeHaiepa 0 lHMXOBOj KOPHCHOCTH M HUBOA KUXOBE NpuMeHe. CTaBOBH MeHarepa
MOBE3aHM Cy Ca aHAIWTHYKHM BEUITHHAMa MEHajiepa o ofpeheHuM rpynama WHAMKATOpa, IITO
yCJIOBJbaBa U HUBOE HUXO0BE NpuMeHe. HaBeeHo noTBplyje u peneBaHTHa TUTEpaTypa Koja ykasyje
7Ia je HeONXO/HO pa3BUjaTH aHAIMTHYKE BEIITHHE 3a MOjeMHA MOPYy4Hja MMOCIOBaba Kao MITO je
MapKeTHHT, YiMe Ou ce moBehaiy 1 HUBOU UMILIEMEHTaIuje oapeheHnx naankaTopa nephopmMaHcH
KOju ToKa3jy eeKTe MOCIOBHOT JenoBajba mocMatpane obmactu (Sainaghi, Phillips, Corti, 2013;
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Wadong et al., 2010). ¥V okBupy IOKTOpPCKE aucepraiuje je meduHucaH Mojena 3a yHampeheme
yciyra, 6a3upaH Ha MPUMEHHU OpPraHU3aIlMOHUX M OTIEPATUBHUX WHAMKATOPA MephOPMAHCH.

Ha ocHOBy aHanmm3e pe3yiTara Meperma ocMaTpaHUX HHIUKATOpa nepdopMaHc jaeduHUCaHEe Cy
CTpaTeruje yHampehema yciyre.

Y OKBHpPY OBOT UCTpa)XKMBama youeHe cy MoryhHocTH naseer yHanpelema U pa3Boja:

- VYBolhewe HOBHX OPraHW3aIMOHUX W ONEPATUBHUX HHIUKATOPA MEepPOpPMaHCH, Y
ckiIaay ca OyayhrM TOKOBHMA TOCIIOBambhA;

- MaremMaTHyKo MOJICIIOBAE MPEIIOKEHOT MOJIEa,

- Amnanmza CHHEPreTCKOI yTHIaja WHTEPHOT M EKCTEPHOI OKpY)Kema Ha u300p U
pUMEHY MHIMKaTopa nepPpopMaHCH MAPKETHHIIKUX KOMYHHUKAIIH]a;

- Ilpumena unaukaropa nephopMaHCH y CHUTyallMjaMa Kajia cy neppopmance
MOCIIOBamka KOH(IIMKTHE, YMECTO J1a CE€ CHHEPTeTCKH 110ja4aBajy, pU 94eMy je TpoIiec
TUTAHUPAKa, OJITyYHBakba U KOHTPOJIC 3HAYAJHO OTEIKAH;

- Onrumuzamnyja 6poja HANKATOpa ephopMaHCH MAPKETHHIIKUX KOMYHHKAIIN]a
KOjU c€ KOPUCTE y MPOIleCy IUIaHUparma, PyKOBOhema 1 KOHTPOJIE TIocIoBama. Llub
ontuMH3anmje je omoryhmBame epUKaCHHjeT YIpaBibamka MPUMEHOM Mamer 0poja
MH/INKATOpa, OJTHOCHO YIPaBJbAUYKHX pecypca.
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MU3jaBa o0 aytopcTBy

Mme n npesume aytopa: TMJAHA (M) JYTOBUR
Bpoj nHaekca: 5025/14

M3jaBmpyjem

0a je IOKTOpCKa AMcepTalmja noa Hac10BOM:

CTPATEIMMIA YHANPEBEHA YCNYTE BASUPAHA HA UHOWKATOPUMA
MEP®OPMAHCU MAPKETUHLLKNX KOMYHUKALMIA

— pesynTaT CONCTBEHOr UCTPaXKMBaYKOr paaa;

—Ja AvcepTauumja y LeNMHW HUM Yy OeN0BMMA Huje Buna npeanioskeHa 3a cTuuakbe Apyre
AUNNOME Npema CTyAMjCKMM Nporpammma Apyrux BUCOKOLLIKOICKUX YCTaHOBA,;

—0a Cy pPe3ynTaTM KOPEKTHO HaBeaeHU U
—[a HMCaMm Kpwmro/na ayTopcKa npasa v KOPUCTMO/Na MHTENEKTYanHY CBOjUHY
Apyrux avua.

MNoTtnuc ayTtopa

Y beorpaay,
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N3jaBa O HCTOBETHOCTH IITAMIIAHE U €JIEKTPOHCKE Bep3Hje JOKTOPCKOr pajaa

Mme n npesume aytopa: Tujana (M) Jyrosuh

Bpoj nHaekca: 5025/14

Cryaujckm nporpam: MeHaumeHT

Hacnos paa: Ctpatervja yHanpehetrba ycnyre 6asmMpaHa Ha MHAMKATOpMMa nepdpopMaHC MapKETUHLLKMX
KOMYHWKauuja

MeHTop: Npod. ap Munmua Koctnh-CraHkosuh

M3jaB/byjem Aa je wTamnaHa Bep3nja MOr AOKTOPCKOr pafa UCTOBETHA eNeKTPOHCKOj Bep3unjn
KOjy cam npepaao/na paau noxparbeHa y AurutanHom penosutopujymy
YHuBep3uteta y beorpagy.
[o3Bos/baBam da ce objaBe MOjU ANMYHM NoAaUM Be3aHM 3a Aobujarbe aKaJemMCKor HasumBea
[OKTOpPa HayKa, Kao WTOo Cy MMe 1 Npe3nme, rognHa n mecto pohera 1 gatym ogbpaHe paga.
OBM IMYHU NoJaum mory ce 06jaBUTU Ha MPEXHUM CTPaHULAMa AUTMTaNHe
bubnnoTeke, y eNeKTPOHCKOM KaTanory uy nybankaumjama YHusepsuteta y beorpagy.

MNotnuc aytopa

Y beorpaay,
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MN3jaBa 0 Kopuwhemy

Osnawhyjem VYHuBep3uTeTcKy 6ubanoTteky ,.CBetosap Mapkosuh™ pa y [Aurutantu
penosntopujym YHuBep3uTeTa y beorpaay yHece mojy LOKTOPCKY AMcepTaumjy nos Hac/10BOM:

Crpatervja yHanpeherba ycayre 6asvpaHa Ha MHAMKATOPMMA NepdOPMaHCU MAPKETUHLLIKUX
KOMYHMKaUMja Koja je Moje ayToOpCKOo Aeno.

OucepTaumjy ca cBMM npuao3mMma npegao/na cam y eneKTpoHckom ¢popmarty norogHOM 3a TPajHo
apxuBupame.

Mojy OOKTOPCKY guceptaunjy noxparbeHy y AurutanHom penosuTopujymy YHusepsuteTa y
beorpasy W AOCTYNHY y OTBOPEHOM MPUCTYNY MOTY Aa KOpWUCTe CBM KOju NowTyjy oapenbe cagprkaHe y
ogabpaHom TMNy nnueHue KpeatusHe 3ajeaHuue (Creative Commons) 3a Kojy cam ce ognyumol/na:

1. Aytopcteo (CC BY);

2. AytopcTeo — HekomepumjanHo (CC BY-NC);

3. AyTopcTBo — HekomepuujanHo — 6e3 npepaga (CC BY-NC-ND);

4. AyTopcTBO — HEKoMepLumjanHo — aeantu nog uctum yenosuma (CC BY-NC-SA);

5. AytopcTeo — 6e3 npepaga (CC BY-ND);

6. AytopcTBo — Aenutu nog uctum ycnosuma (CC BY-SA).

(Monumo Aa 3a0KpyKUTe camo jeaHy o4, WwecT noHyheHux anueHum. Kpatak onuc ainueHum
je cacTaBHuM Aeo oBe u3jase.)

MNotnuc aytopa

Y beorpaay,

1. AytopcTtBo. [lo3BO/baBaTe YMHOXKaBakbe, AUCTPUBYLM]Y U jaBHO caonwTaBake Aena, U
npepage, ako ce HaBede WMMe ayTopa Ha HauuMH ofpeheH of CTpaHe ayTopa WAM AaBaoua /MLEHLE, Yak U Yy
KomepumjanHe cepxe. OBO je HajcnobogHMja 04 CBUX IULLEHLN.

2. AyTOopCTBO — HEKOMepLMjanHo. [lo3Bo/baBaTe YMHOKaBakbe, AUCTPUBYLUjY U jaBHO
caonwTaBatbe Aena, U npepage, ako ce HaBede MMe ayTopa Ha HauuH oapeheH of cTpaHe ayTopa MM Aasaoua
nvueHue. OBa NMLEHUa He [,03B0/baBa KOMepLMjanHy ynotpeby aena.

3. AyTopcTBO — HEeKoMepumjanHo — 6e3 npepasa. Jo3sos/baBaTe YMHOXKaBatbe,
AncTpmnbyumjy 1 jaBHO caonwTaBakbe Aena, 6e3 npomeHa, NnpeobanKoBatba WaM ynoTpebe aena y cBom feny, ako ce
HaBeje MMe ayTopa Ha HauuH ogpeheH of cTpaHe ayTopa WMAM AaBaoua AvueHue. OBa NMLUEHUA He A03BOJ/baBa
KoMepUumjanHy ynotpeby gena. Y oAHOCY Ha CBe OCTane /IMLEHLEe, OBOM /JIMLEHLOM Ce orpaHuyaBa Hajsehun obum
npasa Kopuwhetra gena.

4. AyTOpPCTBO — HEKOMEPLMjaHO — AeNUTU NOA, UCTUM ycnoBUMa. [lo3BosbaBaTe
YMHOaBatbe, AUCTPUOYLMjY U jaBHO caonLwTaBakbe Aena, U Npepaje, ako ce HaBefe MMe ayTopa Ha HauuH oapeheH
04, CTpaHe ayTopa MM AaBaola JIMLEHLE W aKo ce Npepaga AUcTpmbympa nog UCTOM UAU CAMYHOM AuueHuom. OBa
MLeHUa He A03B0/baBa KOMepLMjaaHy ynoTpeby aena u npepasa.

5. AytopctBo — 6e3 npepasa. Jo3BosbaBaTe yMHOXKaBatbe, AUCTPUBYLMjY U jaBHO
caonwrTaBakbe Aena, 6e3 npomeHa, NnpeobankoBara UAKM ynoTpebe aena y CBOM Aeny, aKo ce HaBeae Mme ayTopa Ha
HauuH ogpeheH of cTpaHe ayTopa MK AaBaoua anueHue. OBa nLeHLa A03B0/baBa KoOMepuujanHy ynotpeby aena.

6. AyTOpCTBO — AeNUTU NoA UCTUM yCoBMMa. [l03Bo/baBaTe YMHOKaBatbe, AUCTPUBYLNjY
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W jaBHO caonwTaBakbe Aena, U Npepaje, ako ce HaBeAe MMe ayTopa Ha HaunH oapeheH of cTpaHe ayTopa Uau AaBaola
NIMLEHUEe M aKko ce npepafja AuCTpubyupa nog MCTOM WAM CAMYHOM AuueHuom. OBa /iMUeHUa [03BO/baBa

KomepuwmjanHy ynotpeby gena u npepaga. CnumyHa je codTBEPCKMM NULEHLAMA, OGHOCHO JIMLEHLAaMa OTBOPEHOr
KoAa.
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