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ITAPTHEPCTBO CA KAHAJIUMA MAPKETHUHI'A Y CBPXY YHAIIPEBUBAIbA
NMHUIJA TYPUCTUYKE JECTUHAIIMJE

PARTNERSHIP WITH MARKETING CHANNELS FOR PURPOSE OF IMPROVEMENT
OF THE TOURISM DESTINATION IMAGE

Pesume: Pao npuxasyje amamuzy Koja Summary: This paper presents an analysis
o0bjaurbasa meopemcKk U eMIUPUjcKU 3Ha4aj Koju that explains theoretical and empirical significance
KAHAMU MApKemuHea umajy y u3epaorsi umuud that marketing channels have in the process of
mypucmuuke — OoecmuHayuje Yy — CABPEMEHUM destination image formation in contemporary
yenosuma — nocuosarsd,  Kao U OumHocm business and the relevance of forming partnership
YCHOCMAe/barba  NApmMHepCKux — oo0Hoca  usmehy relations between the destinations and the
decmuHnayuje u npeocmagHuKa Kanana marketing channel participants. By introducing
mapkemunea. Iloeezusarem xanana y mpesicy marketing channels into the network of marketing
Mapxkemume OOHOCA mMypucmuyke OecmuHayuje relations destinations we achieve collaboration
nocmudice  ce  capadrma  ca  He3A8UCHUM with independent agents that secure necessary level
nocpeonuyuma Koja obesbjelyje nompeban Hu8o of purchasing process management and means of
YApaembarea npoyecuma KynoeuHe U HAYUHUMA impact on tourism destination image that is
ymuyaja Ha umuy mypucmuyxe decmuHayuje, Koju considered to be the strongest element of
danac npeocmasna Hajjayu enemMenm differentiation between tourism products.
ougepenyuparea mypucmuykux npou3eooa. Key words: tourism destination, image,

Kbyune pujeun: mypucmuuxa oecmunayuja, marketing channels, relationship marketing.
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JEL xnacupukanuja: M3

1. YBO/J

VY TypuCTHYKOj MHIYCTPHUjU JIMYHA Ipojaja oOyxBaTa LIMPOK JIWjala30H aKTUBHOCTH
O]l BEJICNPOJIAJHUX MPEroBOpa ca 3aCTYMHHUIIMMA, ITPEKO 0co0Jba 3aMl0CIEHOT Yy TYPUCTHUKUM
IPUBPEIHUM CYOjeKTHMa KOjU 3a MpUMapHY (YHKIM]y UMajy Ipojajy, 10 ocobJba ca mpBe
JUHUje Tpykama yciyra. CBU OHM MOpe] JUYHUX UHTEpPeca y CMUCITY OCTBapema MpUXoaa
0]l Te Mpojaje UMajy M joll jelaH 3aJaTak, a TO je 3aJ0BOJbAaH MOTPOIIAY, KOjU je MOCTao
MMIIEpaTHB CBAKOI YCIIjeIIHOI MTOCIOBamka. 3a/10BOJbAH MOTPOLIAY Y TypU3My, ¢ 003UpOM Ha
BHCOKO KOHKYPEHTHE YCJOBE TOCIOBamba y OBOj HMHIYCTPHJU, j€ MOTPOIIad KOjU je
MMIIPECHOHUPAH YCIIyTOM, a 3a UMIIPECH]y je moTpedaH NOKUBJbaj AectuHanuje. Caapxaj u
NPUPOJHA MOHY/AA JAECTHHALMjEe Cy CaMO OCHOBA 3a pa3BOj TYPUCTHYKE AKTUBHOCTH, JIOK
ycIljex 3aBUCH OJl cajpxkaja, OJf UMIIpecHje, OAHOCHO O] MMHUa JAecTuHanuje. M3rpaama
umuna kpehe u3 kyhe camor morpomraua, rje OH HNPEKO MEIMjCKUX CpPEeACTaBa M YCMEHE
nponarasjie J0Ja3u 10 MHpopMalija o JeCTUHAIM]U, a HACTaBJba CE KPO3 MPBU KOHTAKT ca
IPOJajHOM CHJIOM Yy TMOCPEIHHMYKMM areHlyjamMa, M HapaBHO, 3aBpllaBa C€ Yy Camoj
JIeCTUHAIM]U. Y OBOM Ciydajy, ¢ 003UpPOM Ha NMPOCTOPHY JIUCTAHIly yCIyre y HOYeTKy, a
KacHHje U HEHY HEONMUIUBMBOCT, PO/ajHa CHJIa MMa BEJIMKU YTHIIA) Ha MOTpoLIaya, jep OHa
YUYECTBYj€ 3aj€[HO ca MOTPOIIaYeM Y MPOU3BOHH TYPUCTUUKE YCIIyre M MpeJCTaBiba jelaH
0]l ONMIUBMBUX eJeMeHaTa yciuyre. Mmun npectuHanuje omnpeajesbyjy (GyHKIHMOHAIHHU,
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NICHXOJIOIIKA U TOCEOHM aTpuOyTH, KOJU C€ H3pakaBajy XOJHCTUYKH WM I10jeIUHAYHO.
Jlnuna npoxaja Hajuenthe nMa yTUIAj HA TICUXOJIONIKE €JIEMEHTE UMUIIA, WM UX caMa YUHH,
Te he dokyc oBOr paga OMTH yTHIIQ] EMOIMja Yy MAPKETHHTY M HAYMH YTHIamka Ha €MOIHje
NoTpolIaya y CMUCIy yHarpehema pesyiarara npojaje u Kperpama (paBopu30BaHOT UMUIJA.

2. UMUIl TYPUCTUYKE JECTUHAILIMJE

Philip J. Mazzocco u Timothy C. Brock (2006: 67) cy uctpakuBanu yTuiiaj UMHIa Ha
CTaBOBE MOTpoOIIaya U BHUXOBY yOjehuBauky ynory y npouecy kynoBuHe. OHU HaBoJE Ja ce
OCHOBHE KapaKTEepUCTHKE UMHUIIA KOjU 00e30elyje HaBeneHe MPeaHOCTH Orjeajy Y BbUX0BO)]
CIOCOOHOCTH Ja Ce JIaKIIE U Ty)Xe MaMTe, YU AyaJlHOj IPUPOJH, jep C€ MOTY aHAJM3UpPaTH U
AQHAJIOTHO W CUMOOJUYKH, CIOCOOHOCTH BEIIMKE acolujanuje cjehama M crocoOHOCTH 1a
JONpUHECY OnHjenuM U clabuM apryMeHTHMaA, Kao M YUICHUIM J1a jeé KPEeHPaHOM HMHUILY
CBHMjECTH YOBjeKa jako TEUIKO Hahu KOHTpaapryMeHT y CiIydajy AMCKYCHje HJIU MPEroBOpa.
BuxoBu 3akpydnu ykasyjy Aa y TOKy oOpaae uHpopmaiuja 3Haya] uHpopMaluja uma
BEJIMKY YJIOTY, JId Jia MPOLIECUPAE 3aBUCH M O] MEMOPH)CKOT KanalnuTeTa KyImia, Koju je
OrpaHUyeH, Te ce 300T Tora y cBpxy yOjehuBama KOPUCTH UMHI], jep OH JOKa3aHO KOPUCTU
MHOTO MamU M0 MEMOpPHje OJ] KOTHUTUBHUX YMEEHUIIA, 1A MPEJICTaB/ba KOPUCHO CPEICTBO
3a yTHIlaj Ha MPOIIEC OJUTYKE O KYITOBUHHU.

Hmun npejactaBba HEKY BPCTY (UKIMOHE HaAOTpalmhe (PU3MUKUX KapaKTepUCTHKA
NPOM3BO/Ia M yCIIyra Koja ce orjiena y Hepleniujama rnocmarpada Wid norpomaya. Jbyau
COIICTBEHUM KOTHUTHUBHUM U a()eKTUBHUM CKJIOINIOM, y CKJIQJy ca CBOJUM HPUOPUTETUMA U
KapakTepucTukama, GopMHpajy CIMKY CBOje PEaTHOCTH M BEHUX CACTaBHUX JujenoBa. Jla ou
ce Ha MpaBH HAYUH JOMNPJIO A0 HUX, NMOTPEOHO je YCTAaHOBUTH Ha KOJU HAYMH JbYIU
UCKPUBJbY]Y CIMKY pEaJHOCTH M INTa je TO WITO YCJIOBJbaBa Jpyraudje Bubheme u
JIO’KUBJbaBakhe€ MCTHX MPOM3BOJA M yCIyra Ha pa3lMyUTe HAuMHE O]l CTPaHE Pa3IHUYUTHX
NoTpoIIaya.

Kpeupame nmuna je mocrano 3Ha4dajHHje ca TEXHOJIOIIKUM pa3BOjeM Meluja KOjU je
JIOHM MHOIITBO Pa3jMYMTHUX HAuWHa IMpe3eHTalldje MPOU3BOAA M YCIyra, KOJU CTUMYJIHIIY
onrosapajyhe HUIJbHO TPXKUILITE HA HAYMH KOjU yTUYE Ha Kpeupame MO3UTHUBHUX MEHTAIHHX
ciuka y mucnuma notpomada. O’Shaughnessy, J. u O’Shaughnessy, N. J. (2003: 51) tBpze
Ja UMM, Ka0 W JOpyrd CUMOOJIMYKH €JIEMEHTH y TOHYIHU, NPEICTaBbajy MO MPOU3BOJA
KOJIUKO M caMa (pU3MyKa CyIcTaHIla 0J] KOje je OH HallpaBJbEH.

MapkeTHHT TYpUCTHYKE IeCTHHALIM]E Ce pa3BUO Ka0 U0 MApPKETHHIA Y TYPU3MY KOjH
oOyxBara MakpoHMBO opraHuzanuje Mapketunra (bakuh, VYuxoBuh, 2000: 36).
MakponpucTyn nojapazyMujeBa MapKEeTHHI Ha JIOKAQJTHOM, PETMOHAIHOM M HAIMOHAIHOM
HUBOY. YIpPYKUBamb€ CBHX YUYECHMKA TYPUCTHUKE IOHYJEe Ha OBMM HHUBOMMA 3axXTHjeBa
pasBOj TYpUCTHYKE MOJIUTHKE, a Kao jeJjaH OUO Te IOJUTHUKE pPa3BHja C€ M MAapKETUHT
cTparerrja. MapKeTUHI TYpHCTHUYKE JEeCTHHAlMje je MOCT u3Mel)y moHylae M Tpaxme Ha
TYPUCTUYKOM TPXKUIITY U Yy OBOM CIIy4dajy jJEAHHM JHjeJIOM OPraHu3aTop TYPUCTHUKE
akTMBHOCTH. ['‘eorpadcka OJIMCKOCT M NPHUPOJHE NPETHOCTABKE YjeAUIbY]Y pPa3IuunuTe
eJIEMEHTE TYPUCTUYKE IIOHYJe Yy jeIMHCTBEHY IOHYIy KOja IpeaAcTaB/ba TYPUCTHUKY
nectuHanujy. C o063upoM Ha mpobieM KOHQUIMKTa HHTepeca y Bolhemy, OJHOCHO
OpraHu30Balkby AaKTUBHOCTM Ha HHBOY TYPUCTHUYKE JecTUHAIMje, Ty Ynory Hajuenthe
npey3uMajy pasIMuuTh OOJMIM Jp)KaBHE BJIACTH y OOJIMKY HAllMOHAJIHUX TYPUCTUUKHX
opraHusanyja.

Kao mro wucruue Buhalis (2000: 98), najsehe rpemike MapKeTHHIa TYPUCTHYKE
JIeCTUHAIIM]je Ce OJHOCE Ha TpeTUpame AECTHHAILMje Kao CBAaKOr Jpyror MpoM3BoJa U
ycrocTaBjbama noBehama Opoja TypucTa Kao OCHOBHOT 1MJba MapKeTHHra. MapKeTHHI Ha
HUBOY TYPHUCTHYKE MAECTHHALMjE€ je KOMIUJIEKCaH, jep je cama JeCTHUHallMja KOMILJIEKCaH
NPOM3BOJI KOJU CE€ CAacTOju OJI BEIMKOI Opoja pa3HOPOJIHMX AKTUBHOCTH, a HETrOB YCIjex
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3aBHCH, Ka0 M Y CIIy4ajy CBHX APYTUX MPOM3BOJA, O] caTucdakiyje morpomada. 360r osora,
aKI[eHaT MapKeTHMHra Ha HHUBOY TYPHCTHYKE JECTHHALIMje C€ IPEHOCH Ha HCKYCTBO
MOTpoIIaya, OJJHOCHO TYPUCTE Y caMoj ASCTUHALIMJU, AT U Ha UMM KOjU TYPUCTH KpPEeHpajy
Ha 0asu mH(popMmalmja Koje nobujajy o aecTUHaUUjU. VIMHUII KOjU ce 3acHUBA IpHje came
NocjeTe MpeacTaBiba, Y HEKY PyKy, OUEKHBama MOTpoIlaya Koja Mopajy a Oyny HCIymeHa
na Oum ce ocTtBapwia carucdakiuja kKopucHuka. llopen ymore wumupa y mpouecy
catucgaxiyje, UMUI IECTHHAL]E je TI0Ka3a0 JI0Ka3aHy KOPEeIaTUBHOCTU u3Mel)y mo3uTuBHOT
MMUIJa IeCTUHAIM]e U MMO3UTHBHE OANyKe 0 KynoBuHU (Mayo, Jarvis, mpema Larsen, George
2006: 117). 3ajenHo, OoBM 3aKJbyylld YyKa3yjy Ha 3Hayaj] M3ydaBama HUMHUIIA TYPUCTHUKE
JIECTUHALIM]E KA0 JHjesla MAPKETUHTa y TypU3MY.

HoBe TenzeHuuje y pa3Bojy UMHIIAa TYpUCTHYKE JAecTHHauuje oapelyjy umun
TYPUCTHUYKE JIECTHHAIM]e Kao JPYIITBEHO KOHCTPYMCAH W MPEroBapayku MPOMjEHHB U Ja U
o0uyYHa MjecTa MOTY Jia IOCTaHy TYPUCTUYKE JIECTHHALIM]Ee aKO UM ce J0ujeie oarosapajyhe,
TypUCTUMa IMpPHUjEeMUYMBE KapaKTEepUCTHKe, 3Hauema U BpHjenHoctH (Young 1999, prema
Larsen, George 2006: 117). Y ycnoBuMa Kaja ce CBU OOJIMIM MOHY/E JTaKO UMUTHPAjy U Kajia
je KOHKYpEHLMja BeJlMKa, AudepeHuupame 1 MO3UIHOHUpamke Npou3Boa y HajaeheM O6pojy
cllyyajeBa yIpaBO 3aBUCH OJl KOMYHHMKAaIlMOHHUX CTpaTerrja U MeToja mpeseHTanuje. Mmuu
JIECTUHALIM]E j€ Ha Ta] HAYMH MOCTa0 MOTEHIMjaJHa KOHKYPEHTCKA CHara JIeCTUHaIja KOjoM
ce Mmory Ooputu 3a To3uNMje Ha riao0amHOM TpxumTy. I[loceOHa cHara MO3UTHBHO
u3audepeHIMpaHor UMUJA JECTUHAILM]E C€ OJTHOCH Ha NpoIlec OJJyKe O KYINOBUHH, TIje Yy
n30opy u3Melly pa3IMuuTHX ajTepHaThBa mpeoBial)yjy OHe ca MO3UTUBHUM HMHULIOM
NEPLUUNTUPAHUM O] CTPAaHE LUIJBHOT TPXKUIITHOT CETMEHTA.

Y cBakoj uWHCTaHIM (opMuparma HMHUIA JECTUHAIMjEe TOCTOjU CHaXXaH YTULA)
KOMYHHUKaIMOHOT MuKca. Ox cemam ¢asza Kpo3 Koje NMYTHMK Tj. TypUCTa Mpoja3H, Ha
bopmupame umMHla aecTHHanyje yruuy cibenehe Tpu (Gunn mpema Etchner, Ritchie 1988:
38):

— AkyMmynanuja MEHTaJTHUX UMHIIa 0 TyToBamy ((haza 1);

— Moaudukanuja TuX nMuYa 1o0UjambeM Aasbux nHpopmaiuja (dasa 2);

— Moaudukanuja UMrIIa HA OCHOBY JI0’KMBJbEHOT Ha IyToBamYy ((aza 7).

VY npBoj ¢a3u Hajsehu yTHIa] ©Ma MponaraHia, OAHOCH ca jaBHOIINy, Y APYroj JIuyHa
npojaja M yHamnpehuBame mnponaje, a y Tpehoj, y kojoj mnpeomnal)yjy cBeoOyxBaTHE
IpojeKiuje ciaMka, ocjehaja U yciayre yommuTe, BEJTHKH YTHIA] UTpa JUPEKTaH KOHTAKT ca
Npy’KaolMMa yciIyre, OJJHOCHO JIMYHA MPOJIaja y caMoj JECTHHALU)H. Y TPBOM CIydajy JIMYHA
npojaja yTuye Ha JOHOILIEHE OJIYyKe O KYHNOBHMHHM, a y JAPYrOM YTHYE€ U Ha CaTUC(AKIH]y
HoTpolIaya.

3. YTHLAJ JIMYHE ITPOJAJE Y KAHAJIMMA MAPKETHUHI'A HA
OOPMUPAILE UMHUITA

VY ucTpaxuBamy HAIlMOHAIHUX MapKeTUHI cTpaTteruja Riege u Perry (1998: 1298—
1299) cy u3HM]jenu UHTEpecaHTaH MPUCTYI CTPATETHjCKOM MapKETUHTY y Typu3My, HaBoaehu
Ja KOHIeNnT Tpeba na oOyXBaTH TPHU NPUCTYyHa: MPHUCTYN OPHjEeHTHUCAaH Ha MOTpolIaya,
IPUCTYI OPHjEHTUCAH Ha KOHKYPEHIM]y U MPUCTYI OpPHjEHTHCAaH Ha TProBuHy (muciehu Ha
nocpenHuke U aucTpubyuujy). IlpBa nBa mpuctyna npeacTaBibajy OCHOBY YHUBEP3aJIHOT
MapKEeTUHI KOHLENTa, a Tpehu NpHCTyNn je KapaKTepUCTUYaH 3a Typu3aM M Harjaliasa
OUTHOCT KaHajla MapKEeTUHIa y OBOj 00JIaCTH. Y TYPUCTHUYKO] JjeaTHOCTH MPUCYTaH je U
JaKo 3aCTYIJbEH MHAMPEKTHU NMPUHLMUI Mpojaje npeko areHara. C 003UpoM Ha HUXOB 3HaYaj,
u3rpaguia ce W ojAronapajyha mperoBapauyka cHara CJIHYHa OHOj KOJy j€ CTeKao
MAaJIONPO/JHH CEKTOp Yy IMpoJaju pobe MIMpoKe NOTpolllke, Koja je o0e30ujenuia
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MIPUBUIIETOBAHO MjeCcTO y cucTeMy mpojaje. Kao TakaB, 0Baj KaHal MapKeTHHTa 3acilyxXyje U
noceGHO MjecTo y YIBphUBamy yTHIaja TUYHE Tpoiaje Ha (opMHUpake UMULIA IECTUHALH]E.

Kananu mapkeTtuHra ce JeUHHINY Ka0 CET MHCTUTYIIHMja KOje TPEM]eITajy MPOU3BOJ
O]l TauKe MPOU3BOJIGE JI0 TAauKe MOTPOIIE, OJHOCHO CBaka Be3a m3Mely mojenHIa u/wim
opraHuzaije koja omoryhyje wiM JONPHHOCH TMOjaBU pa3MjeHE je KaHajdl MapKeTHHTa
(JIoBpera, Konuap, IlerkoBuh 2006: 23). Kananu mapkeTHHra y CEKTOpy yciyra, Kao U y
CEKTOpY MaTepujajiHe MPOU3BOJE, Tpebano Ou, nakie, 1a pujeme npolieM J0CTYIHOCTH
ycayre ¥ Ipou3BoJa. Y CEKTOpy yciyra, 300r HBUXOBE HENOKPETJbMBOCTH M HEMOTyhHOCTH
NpEHOLICHha BIACHUIITBA Ca jeJHE CTpPaHE M IOBE3aHOCTH KOPHCHHMKA YCIYTe ca CaMuM
IPOIIECOM MPOU3BOJIE, Ca Jpyre cTpaHe, MpolieM KaHajla MapKeTHHTa ce Hajuelhe cBOAU
Ha U3rpajiiby Mpexa AUcTpudyTepa nare yciuyre. Kpenpame U yrnpaBibambe TUCTPUOYTUBHUM
cucTeMoM Koju o0e30jehyje mpucTyn MOTpoIlayMMa TYPUCTHMYKUX TPOM3BOJA  j€
HajeUKacHUjU HAYMH Ja C€ yNpaBjba OBAKBOM TPAXIOM. Y HCTO BpHjEME, OBaj CHUCTEM
TYPUCTHUKOM Mpeny3ehy Moxe na o00e30Hjequ KOHKYpEHTHY IPEeIHOCT Yy yHampehuBamy
KBaJIUTETA YCIIyTe U CMabEHby TPOLIKOBA.

Y TYpUCTHYKO] MHAYCTpHjU MOHyhauum yciayre cy NOpuHIHUNAIH. Bpino uecto y
JUTEpaTypyd Yy TPHUHIMIAJIE C€ CBPCTaBajy M BEJEMPOJABIM TYPUCTUYKUX YyCIyra.
[Tocpennuny, 4YMju Cy TIABHU TMPEJICTABHULIM TYPUCTUYKE areHuuje, 4uHe BehuHy
NpeICTaBHUKA MPOJAaje TYPUCTHUKHX yCIyra Ha TPXKUIITY JaHac. TypUCTHUKH MOCPETHHUIIN
nocpenyjy usmel)y TypHUCTHUKE MOHYJIE M TYPUCTHUYKE MOTPAXKIE, a HUMAjy ABOCTPYKY
o0aBe3y — mpema Mpou3BohaunMa TypHUCTUUKHX YCIIyra U MpemMa MOTpOoIIayuMa, OJHOCHO
TypucTuMa. TypuCTHMA Y BbUXOBOM JOMUIIMIIHOM MjEeCTy IpYyKajy I[jeJTOBUTY HH(DOpMALIU]y
O TYPUCTHYKO] AecTHHAIMju. TuMe OHM MOMaxy IOHYyIHW, jep OM HMHayde MOHyJa Mopaia
YCIIOCTABJbaTH MACOBHE KOHTAKTE C BPJIO paclpIIEHUM MOTEHIMjAITHUM MOTPOIIAYiMa YUMe
joj mrene Bpujeme u HoBaim. byma (2007: 10) TBpau na je 3a TypuszaM KapakTepHUCTUYHA
M3pa3uTa MPeBJIACT MOCPEAHUKA Yy OJHOCY MpemMa MOHyIAH. TypUCTHYKe, OJHOCHO MyTHHYKE
areHIlrje 4ecTo mocjenyjy OpojHe moJaTKe O TOME IITa TOCTH MHCJE, Ha TPUMjep, O HEKOM
XOTely, aJlid UX HUCY TyXXHE JaTH, Beh UX M KpHUJy OJ] XOTEJICKOT MEHalIMEHTa, Kako Ou uX
YYUHWIN 1ITO je Buile Moryhe 3aBucHuM. [locpenuunm cy He3aBUCHH CyOjeKTH KOjU UMajy
CBOje MHTEpece, a KOju ce He MOpajy MoAyAapaTu ¢ HHTepecuma rpousBohaua. [Tocpennunm y
TYpU3My YBHjEK Cy, y NIPBOM peay, KYIIH 3a CBOje KIHjeHTe, a TeK OHJa MpojaBaydu (HIIp.
XOTEJICKUX KanaluTeTa).

VY oBOM pany ce uctuue (yHKIMja JUYHE NpoJaje y KaHaJuMa MapKeTHHra Koja ce
oHOCH Ha o6e30jeheme Tpakme y oaroBapajyhum KoaumumHaMa 3a JaTe Mepuojie BpeMeHa
TYPUCTUYKUM CyOjeKTHMa U (yHKIMja 300T KOje 0Baj CUCTEM AUCTPUOYIIHje joIll YBHjEK UTpa
3Ha4ajHy yJIOry, YIIPKOC pacTy U pa3Bojy HH(POPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja U BbUXOBO] IPUMjEHU
y MpoJaju MpeKo HHTEpHEeTa, a TO je MOryhHoCcT mpojaBla Ja y JIMYHOM KOHTAKTy ca
MNOTEHIMjaTHUM MTOTPOIIaueM TYPUCTHUKUX YCIIyra yTude Ha HBeroBy nepuenuujy o oyxyhem
JOXKUBJbajy came aectuHauuje. [Ipema pany PajkoBuha m Munuhesuha (2007: 8), uckycTBO
IyTOBama M0JIa3K O] caMe TYPUCTHUYKE areHIMje M HacTaBJba Ce Ha JECTHHALUjH, a 3aTHM Ce
NOHOBO Bpaha Ha areHuujy Kpo3 pjelliaBamke eBEHTYATHUX XKallOu, pa3MjeHy HHpopMaLuja u
perymnucame o0aBesa.

Jlakiie, TypucTHUKa areHiyja akTUBHO YYECTBYje y M3rpaJibu UMHLA JeCTUHALHU]E,
Kao IUTO M HUMUIl JIECTHHAIMje aKTUBHO YYECTBYje Yy HM3Ipajibu peryTaluje areHuuje, jep
INYTHUIM BPJIO YECTO acoLUpajy MyToBame ca areHuujoM. IlpousBox mpenctaBiba CBE OHO
IITO 33/10BOJbaBA MOTPeOy MM XKeJby noTporiaya. KoHIenT npon3Boia H1je OrpaHUYeH caMo
Ha Qu3nuku ob6jexkar. Pagu ce 0 MHOTO mMpoj AePUHUINU KOja YKIbYdYje UCKYCTBO, 0C00e€,
Mmjecta, opranuzaunuje, napopmaruje u uzaeje (Kotler, Bowen, Makens 2006: 15). Ono wmto je
INPUMapHO 3a OBaj PaJl je Kako JIMYHA Mpojaja y ¢a3u u3bopa myroBama MOKE YTUIATH Ha
CTBapame MEHTATHUX UMHIIa KPO3 J00Hjamke 10aTHIX HH(OopMaIja.

CymTiHa 3Hauyaja MpoJjaBla y MOCPEAHUYKUM KaHalluMa je y omnpezjesberwny usmehy
ITEepHAaTHBA M CBOM yuellhly y Kpeupamy OUeKHBama Kao JUjera UMHUIA JeCTHHALU]e KOjU
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notpomrady uma. [loctynmatu yTumaja emoudja Ha H300p anTepHATHBAa Cy BpJIO OUTHU Yy
acTeKTy OICIYXHBama KJHMjeHaTa TYPHUCTUYKHX areHiuja. Y MOoTpa3d 3a HUCKYCTBOM U
caJip)kajeM, MOTEHIMjAIHU MyTHULM JJ0J1a3e y areHuujy tpaxehu nnpopmaiyje o nonyaama.
J. O’Shaughnessy u N. J. O’Shaughnessy (2003: 78), kaga roBope 0 yTUIIa]y *KeJba U MAIITE
Ha JbYJACKO IMOHAaIIame, CKpehy Nakiky Ha YMICHHUILY Ja JbYAM HECBJECHO MPOJEKTY]y CBOjE
’&KeJbe Ha CBOje moHamame. OBO je WIYCTPOBAHO NMPHMjEPOM YOBjeKa KOjU JAPXTU OJ CTpaxa
jep ce Haja3M y KaBe3y KOjU ce JbyJba Ha BEJIMKO] BUCHMHH, MAKO 3HA J1a je KaBe3 MO CBUM
CUT'YpHOCHHMM TIpolIeJlypaMa CIOjeH 3a oAroBapajyhy KoHCTpyKiHjy. Bberoa apxraBuna Huje
pesynaTar crpaxa o maja Beh uummenune aa oH Beh 3aMuisba Kako mana u3 Kasesa. Jlakie,
pe3yiITaTd HalIMX MallTama, Halle jKeJbe M APYrH OONUIM yMHUIbakha M 3aMUILIbamba Ce
MaHH]ecTyjy Ha Halle NOHamame U TO y (u3mukom cmuciay. [lo ucroj norumm ce
MaHHU(ECTyjy U APYTH OOJUIN pa3MUIILbaa, a OTEHLMjaIHU TypHUCTa, Hajuemhe Ha OCHOBY
uHpopMmanrja AOOMjEeHUX M3 KOMEpLMjaJHUX M HEKOMEpLUMjaIHUX H3BOpa, IMpHje came
1oCjeTe areHIrju, 3aMulllJba cebe Ha onMmopy. Hberose xesbe ce, caMuMM TUM, MOTY YUTATU U3
ErOBOI EMOLIMOHAITHOT MIOHAIIamka Kaja Johe y MyTHUYKY areHIujy, mna je 30or tora OUTHO
Jla y areHuujama paau oarosapajyhe o6ydeno oco0spe. TpeHnpanu npecTaBHULM MIPOJaje Cy
CIOCOOHM J1a YnTajy TOBOP THjeNa U CKPUBEHA 3HAUEHa, KA0 IITO Cy U CBJECHU Ja je KIbYY
yCIjelIHe Mpojajeé CHOoCOOHOCT ciymama Kymnna. Kymmu cBojuM u3iarambhMa OTKPUBAJy
CBOje MCTHUHCKE MOTpede, a HmHXOBa YCIMjelIHa caTHC(akiuja je IKUJb MOCIOBamka U YCIOB
JYrOPOYHOCTH MO3UTUBHUX MPOAajHUX pe3ynTara. [IpogajHo ocobsbe, Ha OCHOBY UCKYCTBA U
TPEHUHTa, TMPOLjerbyje MOTEHIMJATHOT KYIIa U METOJOM aKTUBHOT CIYIIama J0JIa3U JI0
ca3Hamba 0 KEroBUM Norpedama. YKOIUKO Kymall Johe ca mpeasorom AeCTUHALIMjE U U3pa3u
cBoje moTpebe, MpojaBall MOXE Ja pearyje y cCiydajy OJICTyHama HEroBHUX XKejba O]l
nepdopMaHcu u3abpaHe JecTHHAIMje. YKa3aBIIM Ha KapaKTepUCTHKE JAeCTHHaLuje 300T
KOjUX noTpebe morpomiada Hehe OUTH 3a10BOJbEHE, KAO INTO je OH MpHje TOTra MHUCIHO,
npojaaBall JUPEKTHO yTHYE Ha M3MjeHy MepLeNiyje JaTe eCTUHAIMje OJHOCHO HEHOT
umuya. Mako ce y cTapTy oBa OJyKa YHHU HETaTHBHOM 3a JIECTHHAIIU]Y O KOjOj je pHjed, TO
HHje CaCBUM TaKo, jep UMHII IPECTaBJba U OUCKUBaha MOTEHLMJATHOT TYpUCTE KOja, Kaaa ce
HE peajn3yjy, JUPEKTHO yTHYy Ha HE33aJ0BOJHCTBO MoTpolnavya. He3anoBosbCcTBO moTpoIaya
UMIUTALIPA MOIM(UKAIIM]y UMHUIIa 1aTe AECTUHAIMje HAKOH MyTOBama, KOja y OBOM CIIy4yajy
[0CTaje HeraTMBHA, IITO HHUje MOBOJbHA CUTYallMja, jep Ce HEeraTMBaH MMHIl JIOCTa TeXe
MOHOBO u3rpaljyje o4 HeYyTpaIHOT UMUIJA.

Jaxne, npBa Qopma yTulaja areHuuja Ha MMHI JECTHHAIMje je MH(POpMaTHBHA.
Yerupu riaBHa u3Bopa MH(POPMHUCAkHA CaBPEMEHHX MYTHHKA, OJJHOCHO TYPHUCTa, Cy YCMEHa
nponaraiza, opomrype u namduieTu, TypUCTUUKE areHuuje u naker apamwxkmanu (Hu 1996:
37). locpennuny npeacTaBibajy 3HadajaH M KpeauOuiaH M3BOp HMHGOpMalMja Ha Koje ce
NYTHUIM OCJIalkajy U y OJHOCY Ha Koje ¢opMmupajy umuy aectuHanuje. Frias, Rodriguez u
Cateneda (2008: 165) TBpIe na ynpaBo KpeauOMIUTET M3BOpa MH(OpMAIMja U CaBjeTO1aBHA
GbyHKIIMja TpeAcTaB/bajy OCHOBY INPEXKMBJbABAa TYPUCTUUKHX AareHiyja y OJHOCY Ha
KYIOBamke aHTaKMaHa MpeKo MHTepHeTa. Jla Ou ynuiu moBjepeme, 3a0CIeHH Y areHIujaMma
MOpajy Aa Oyay MO3HaBaolM MPOU3BO/Ia KOje HyJIe M YCJIOBa BUXOBE IIPOJIaje, jep caMo Ha Taj
HAUuH YJIUBAjy MOBjEpEHE U CUTYPHOCT Kao CaBjeTHUIM 3a IyTOBama. Y CiIydajy JAa ce
pojajHO 0co0Jbe JOKHMBH Ka0 CaBjeTHUK, OHO MMa IIaHCe Ja MOCTaHe HeKa BPCTa Mpo/iaBLa
— MUCHOHapa Koju he mpeMOCTUTH KPUTEPHjyM NPUIaroJbUBOCTH IpU U300py alTepHaTUBA.
[TocraBsba ce muTame Aa I OOMYHM MPOJABall MOXKE J1a CTEKHE JIOBOJbAH HUBO IOBjEPEH-E
KOJ KyTala, Kako Ou OHH, Ha HEKU HAa4MH, BUJ[jeJId MUCHOHapa y kuma. HapasHo, To je pocta
TEIIKO 300T TOra IITO MCTU MPOJAABAll HAa Kpajy 3aK/bydyje KyNMOBHUHY ajlM IAHCA HOCTOjHU.
Wilkie, Ognjanov u Novkovich (mpema Ognjanov 2009: 91) mucne aa ce y pa3BHjeHUM
TP>KUIIHUM MIPUBpEAaMa MOBjepehe KOje KyNUU UMajy y JIMYHY MPoJiajy paHrupa 3ajeHo ca
M3BOpUMa NOMYT OJMCKUX MpHjaTesba W pohaka, JOK y 3emsbaMa y TPaH3ULMU JUYHU
HEKOMEpIMjaJIH! U3BOPU MH(OpMaIja UMajy IPEAHOCT Y OJJHOCY Ha JIMYHY NMpoJajy. AKo ce
y KOMOMHAIM]y YHECe U yCMeHa Ipolarasjia Koja mpaTu MpojaBlia Kao pecreKTabuiIHoT, U C
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003MpOM Ha TMOTIYHY HEMOTYhHOCT ONHUIIJBMBOCTH TpOM3BOJa 300r merore (usnuke
yIaJbeHOCTH, MOXKEMO 3aKJbYYUTH Ja yIpaBO IpoJaBall MOKe Aa Oyne mMarepujaiHa Be3a ca
NPOU3BOJIOM M CIIELWjajHa BpCTa OCUTYpama O HCIPABHOCTH HHXOBE OIJIyKe. Y OBOM
clly4ajy, JMYHa UCKYCTBA MpOJiaBlia MOT'y J1a Oyay KOHEKIMja ca KyIleM, 300T uera je yecto
OWTHO /Ja caMu TNPOJABIM HMMajy MCKYCTBa ca NPOU3BOJOM KOJU MPOJajy U IITO Y HCTO
BpHjeMe y TYPUCTUYKO] UHIYCTPUJU MOXKe J1a Oyae o0yka U 0OJIMK MaTepujaaHe MOTHBAIIH]jE
npoaaBana. 300r OBe UYMILEHHIIE OPraHM3yjy C€ TaKO3BaHa IIyTOBama YIIO3HaBama ca
JIECTUHALIMJOM 32 MpPEJCTaBHUKE IpOJaje TYPUCTHUKUX Mocpeanuka. [lopen oBux ycTymaka
KOje IpaBe IMpeICTaBHULMU JAECTUHALMja M TYyp-ONEpaTopH, IOCTOje U JAPYTH OOJIUIH
CTUMyJalMje TOMyT OpraHu3aiyje CeMHUHapa, peIOBHUX cacTaHaka, Hpykamba
CHELUUJAUIUCTUYKAX M EKCIEePTCKUX 3Hama O TMPOM3BOAMMA, JaBame IMPOBU3MjA 32
KoJIaTepajiHe MaTepujasie W ydemhe y TexHukama yHampehuBama mpojaje M JUPEKTHOT
mapketunra (Riege, Perry 1998: 1301).

[IpencraBHuIM TpojAaje y TYPUCTHUUKHUM areHIMjamMa NpeACTaBibajy HEKY BPCTY
KOpEKILIMje TMpolieca OpraHu3aluje CrHoJballibuX CTUMYynaHca. CeleKTUBHOM MaXXHOM,
CEJICKTUBHOM JIUCTOP3MjOM U CEJIEKTHBHMM mamMhemeM MOoTpollad BpIIM H3/Bajambe
uHpopMalMja M3 MHOINTBA PA3IHMUYUTHUX CTUMYJIAaHCA YKIambalkbeM OHUX KOJU Cy Ham
HEpa3yMJbUBH M KOJU HE MpPHUBIAYe JOBOJHHO MAXKIE, MHTEPIPETALHjy MNPE3eHTOBAHUX
MOpyKa y CKIaay ca COICTBEHUM HCKYCTBOM M CHUCTEMOM BpHjETHOCTH U YBjepema M
3ajjpXKaBambe Y MEMOPHUJU caMo Jdjesia MpUMJbeHUX MHpopManuja. JInuHa npojaja Moxe 1a
M3BPIIN OCBje)XKaBambe M3ryOJbEHUX M TOTrPEIIHO MHTepIpEeTUpaHuX MH(pOpMaluja U Ha Taj
HAYMH KOPUTYje HEeraTuBHE eeKTe MOTPOIIAYEeBOr Mpoleca GuiITpupama pa3IMuyuTUX U3BOpa
uHpopMmanMja, a TOCEOHO OrJaliaBamka KOju TpeAcTaB/ba W TJaBHU IyT yTUIaja Ha
MOTpOILIAYeBy MepLeniuujy o gectuHanuju. OrjamaBame ce Hala3u Ha TOUKY MHTETPHUCAHUX
MapKEeTUHIIKUX KOMYHHKAIIMja Ha CYIIPOTHO) CTpaHu of JnuHe rnpoxaje (Ormanos 2009: 85),
Kao CpeACTBO KOje YTHUE€ MPEBACXOIHO HAa M3rPajiby M IIHMPEHE MU, alld Kao TaKBO HE
MOJKe J1a UICKJbYYH YTHUIIA) KOjU MpOo/iaja MMa Ha MCTe MpoLece.

VY mpouecy JOHOIIEHa OJIyKE O KYIIOBHHH TYPUCTHUKHUX apaH)XMaHa WM JPYTrux
TYPUCTUYKHUX MPOM3BOJA M YCIyra Koju Hoce Behy HOBuUaHY BpHjeIHOCT MOXe Ja fohe 1o
cenuUUHOT Tpolleca KOju ce Ha3uBa ojylarame oanyke o KymoBuHu. Greenleaf u Lehmann
(1995: 188) cy ananu3upaiu 0Baj MPOIeC U HAPABUIM KaTeropu3alujy pa3InuuTHX pas3jiora
KOJH OJUIaXy JIOHOILIEHE OJUTyKEe O KYITOBHHHM, a TO Cy: HEOCTaTak BpeMeHa 3a rnocsehubame
OJUTyLId O KYNOBHMHH, KYIIM HE J0XKHMBJbaBa)y KYHNOBHHY Kao IpPHUjaTHY AKTUBHOCT, KYILH
OJUTaXy KYHNOBHHY jep OHa HOCH ojpel)eHH pU3MK HOTpeIIHe OJUTyKe, KYIIU ce Ociamajy Ha
caBjeTe JpYTuXx, a 10 BUX HUje JIako Johu oaMax, KyMu cMaTpajy Npolenypy OUTy4HBama
IPEBUIIE KOMIJIMKOBAHOM, KYMIIM CKYIJbajy MOJATKE O aITEPHATUBHUM KYNOBHHAMA, KYIILIH
OJUTaXy KYIOBHMHY jep OuYeKyjy IMajJ ILHjeHe WM noOoJbliamke arpulyra M KBaJIUTeTa
Npou3BOja. Y OBOM CErMEHTy y npemonthaBamy ojJlarama KyMOBHHE MOTY Ja TOMOTHY
NOCPEHUIM Y MPOAAju, OJHOCHO KaHAJIM Mpojaje. YKOJIUKO MPOJAJHU MpPeACTaBHULIU
nocjeyjy ocoorHe u o0yKy Jia ce Ha oJroapajyhu HaUMH OJIHOCE IpeMa KyIIIMMa, OHU MOT'Y
Jla IOMOTHY TpecTaHak oJyiarama. Kaja Kymniy HejocTaje BpeMeHa 3a KyIIOBUHY apaH)KMaHa,
areHIyja 3a Mpojajy apaHkMaHa je Hajoossu u300p. OBM Kynuu OM MOpaau jaa HIpOBEdy
MHOTO BHILE BpeMeHa HCTpaxyjyhu apyre us3Bope HH(pOpMalMja, Kao IITO Cy OrJacu M
MHTEpPHET U NMPUYAOHHULIE, 1a OM M3BPILIMIN KYIIOBUHY apaH)XKMaHa, JIOK ca jJeIHOM I10CjeTOM
areHIju MOory Ja JoO0ujy MHOro BHIlE HH(pOpMAaIHja U3 MpBE PyKe O CBUM aCHEKTHMa
MOHYJIEe M Ha Ta] HAUYMH CKpaTe IMpoLec KYMOBUHE, a CAaMUM THUM YIITEJE BpHjeMe WU
n30jerHy Ayrd HU3 HCTPaXMBamba MOHY/A, IITO CMATPajy HEMPUJaTHUM. Y KOJIMKO NMPOJABIH Y
NyTHUYKHUM areHuyjama JIEMOHCTpUpajy oAarosapajyhe 3Hame U mpodecuoHalIHOCT, OHU MOTY
Ja yTMuy M Ha cMameme ocehaja pu3nMka Koje KymuM HMMajy, Kao M Ja cTtBope ocehaj
JEAHOCTaBHOCTH MpOIIelype peaan3oBama TpaHcakiyje TuMe mrto he npeyszeru Hajpehu nuo
KOMIUIEKCHUX Kopaka TpaHcakuuje Ha cebe. Kama ce pamgu o mpyxamy uHpopmanuje u
CYNCTUTYLIMjU JTUYHUX U3BOpa HH(pOpMalHja, KyIIH UMajy Mambe MOI'yNHOCTH, alli areHiuja
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CBaKako Moxe jaa (opmupa 0ase mojaTaka O CBOjUM KJIMjEHTHMA, KOjU Cy OMJIM BOJbHH Ja
MoJijesie CBoja MCKYCTBa ca 0JIMOpa, U J1a Ha Taj Ha4MH 00e301jeie 00jeKTUBHOCT U TIPUMambe
uHpopmanmja u3 Tpehe pyke, mro mnoTrpomaund npedepupajy. 300r OBHUX HPEAHOCTH
n30alyBame MOCPEAHNKA M3 KaHaja Mpojaje U HHXOBa CYNCTHTYLHja je CKOpo Hemoryha.
BuxoBa cnocoOHOCT yTHIIaja Ha JOHOIIEHE OJJIYKE O KYHNOBHHM je CamMO AMO YKYITHOT
yTulaja, KOju MOTy Ja HampaBse, jep npykameMmM wHHpopManuja u o06e30jehuBamem
oaroBapajyhux osakmmia y peanu3aluju oaMopa oHM Beh kpeupajy jemaH auo UMuya
nectuHanrje. OHU PeCTaBIbajy MOYETAK TyTOBAkha U HerOB HArOBJEILTa].

Cmenehn HaumH yTHIaja MpoJajHe CHIE Y TYPUCTHUKUM KaHaJUMa MapKEeTHHIa ce
OJTHOCHM Ha YMIbEHUIy Ja, TNpHje caMe IO0CjeTe NeCTUHAIMjU, NPBU PEATHU KOHTAKT
MNOTEHIMjaTHUX TYpUCTa ca yCIYroM IpeJICTaBJba MyTHUYKA areHuuja. Mako mocroju Benuku
Opoj pa3nMUYUTHX H3BOpa HMHGOpMaLMja O TYPUCTHUKO] JECTHHALUJH, OHU Cy YIJIAaBHOM
NPE3CHTOBAaHM y oOAroBapajyhum menujuma ca KojuMma je HeMmoryhe OoCTBapHTH peanaH
KOHTAKT Kao LITO Cy YacONMCH, TEJeBU3Mja, MHTEPHET. Y MOMEHTY Kaja Kymnalr CTylH Y
IpOoCTOpUje Y KOjUMa MOCyje MYTHHYKA areHIfja, OH OCTBapyje MpPBH IpaBH ONHILJbUB
KOHTakKT ca cBojuM myTtoBameM. Kotler u Keller (2006: 405) y objammemny HEONMUILJBUBOCTH
ycIyre yKa3yjy Ha YHIbEHUILY J1a TIOTPOIIadH, ycjbel HeMoryhHOCTH (PU3HYKOT KOHTaKTa ca
yCIyroM, Tparajy 3a JloKa3uma KBajJHuTeTa. 3aKJbydak O KBAJIMTETY U3BOJE Ha OCHOBY MjecTa,
JbyZlU, OTIpeMe, MponarasiHor MaTepujaia, cuM0OoJa U LUjeHa Koje BUE, Ma je 3a7aTaK OHUX
KOjU MpoJajy M OHMX KOjU MpYXajy YCIyry Ja MaTepHujaiau3yjy HemaTtepujanHo. Jlakie, y
MOTpa3M 3a ONMUIJBMBOIINY TYpPUCTHUKE YCIIyre Yy JeCTHHAIUjH, KYILH J10J1a3e Y TYPUCTUUKY
arenuujy. Jla O6m ce mocturao edekar KOju MOTpPOIIAY OYEKyje, TMOCIOBHE MPOCTOPH]E,
3allOCJIEHH U IIjeJIOKYITHO OKpYXeHe MOpajy Aa OAMIIY MPO(ecHOHATM3MOM, CUrypHOIIhy
aJIi ¥ aTpakTUBHOIINY U onymiTeHohy, jep cy npeaMeT Mpojiaje OAMOPH KOjU MPEJICTaBIbajy
M3BOD 33/10BOJBCTBA 3a moTpolnava. Kao jeman o kputepujyma Koju OLjeryjy MOTpOIIayu y
JIjely KOoju ce 0aBM OJUlyKamMa O KYIMOBHHHM, HaBEAEH je M WHTETPATUBHU KPUTEPHUjYM.
WHTerpaTuBHU KPUTEPHjyM HIpa HM3y3€THO 3HAYajHy YJIOTY Yy TpoOIlecy KYyNOBHUHE Y
TYPUCTUYKO] HHAYCTPHjH, jep ce MpoJiaje yciayra, oCToju Gpu3nyKa AucTaHua usMely nonyzae
U Tpaxme, Kynal y4ecTBYje y NPOM3BOJIM YCIYre M MOCTOJU HENpPEeKHUJHAa HHTEpaKluja
u3Mely moTpomaya M IpoAaBla M IOTpolIaya M mpyxkaoua ycayre. Ilpema oBom
KpUTEpHjyMy, Kynall ce KOH(pOpMHUILE ca oAroBapajyhoM rpynom kojoj mpumaja wia cMaTpa
na Tpeba na mpumnaza. Kynuu Ha OCHOBY jgare MpuUMagHOCTH (Gopmupajy onarosapajyhe
CTaBOBE y KOj€ CMaJajy U OIpeljesbeha 0 MECTy OJMOpa, alli U OIpelje/beha O arcHIINjU
yuje he yciyre kopuctutd. Yecro, 300r oBOra, areHiuje Mopajy jaa ce npoduiuuly npema
oarosapajyhoj HuIbHO] KIMJEHTENIN Y OJHOCY Ha KOjy M BbHXOBE KeJbeHE IeCTUHALIN]E MOpajy
na npunaroge. Okpyxkeme, 0coOsbe, HAUYMH IOCIOBamkba HEKajJa Mopa Ja OAMIIE CTHIOM
NyTOBamka KOja ce MpoJajy, Kao M CTHWJIOM CBOjUX Kymnama. Ha oBaj HauMH moOCpenHUIH
JOTIPUHOCE UMMILY JIeCTHHAIMje TpUje came MOoceTe M Ha oJroBapajyhu HauYMH NpeacTaBibajy
HCKYCTBO Koje he ce 0cjeTUTH Ha MyTOBamky. Y KOJIMKO MOCPEAHULIM KOHLIETITOM OJICTYIA]y OJ1
JeCTUHAIM]a YMje apaHXKMaHe HyJe, MYTHULIM MHUjJeHha)y WM Neplenuujy areHiuje Win
nepuenuujy naectuHanyje. Hujenna onmuja Huje no0pa, Te OBakBe cuTyanuje TpeOa
n30jeraBaTH.

Tpeba HarnacuUTH U YUEKHCHULLY J1a JMYHA MPOJaja y KaHAJIMMa MAapKETHHTa, Y OBOM
Cllyyajy TYpPUCTHUYKU areHTH, UMajy U yJIOry cMamema ocehaja pusuka KyrnoBuHe ojpeheHum
HUBOOM YyBjepaBama M rapaniuja. Ha oBaj HaumH [osa3u 70 CMamema KOTHUTHBHE
JIMICOHAHIIE KOja YMHU Ja ce Kymai ocjeha Oosbe y Be3M ca NMUTambEeM KYNOBHUHE M Ja Ha
NpUjaTHUJU U OMYLITEHUJU HAUYMH OJJIa3U Ha IUIAHUPAHO IyTOBamke CTBapajyhu Ha Taj HAaUMH
00Jpy MpeAMCIIO3ULM]Yy 3a MO3UTUBHHUjU UMHI KOju he crehm OGopaBKOM y JecTHHALM]U.
Onrepehen cyMHBOM M CTpaxoM OJi HOTpEIIHE OJUTyKe, Kymall OCTaB/ba Majo Mjecra 3a
IpUjaTHA UCKYCTBA M, CAMUM TUM, MaJI0 MjecTa 3a Kpeupame MpHjeMUHBHUX Mepleniyja.

[Tocibenma npuiKka 3a yTHIalke Ha UMHUL JECTUHALIM]E O] CTpaHe MOCPEJHUKA je U
Nepuo/l Mociuje MyToBama. Y MepHoy MOCIUje MyToBama OJHOCE ca KYNLHUMA, Y CMHUCIY
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XKanmbu, moxBajla M JIPYTMX eJeMeHaTa MOTPOIIAYKOI cepBHCca, Mpey3uMa areHiuja. Bigne,
Sanchez u Sanchez (2001: 608) uctuuy ma, mMTO je MOBOJHHUjU UMUI JeCTUHAIM]e, Behe cy
mance aa he ce morporray Bpatut y OyayhHoctu u aa he npenopyduTs myToBamke APYrumMa.
VY 0cCjeTJbUBOM MEpHOAY HAaKOH IYTOBama, YKOJUKO KyNall MMa HeKe mpobieMe Koje je
NoTpeOHO PHJELIMTH, OJjeJbeHhe 3a OJHOCE ca KyNUKMMa Mopa Ja pHUjelid Taj MpoOieM.
HepjemaBamem KymueBHX mpoOieMa M 3aloCTaBJbalbeM OJHOCA Cca HHM, areHluja MOXKe Ja
yTHYe Ha JeTeOpH3allyjy MO3UTUBHOT UMHUIIA KOjU KyMall MMa O JeCTUHAIMjH, jep he oH naTtu
norabaj Bp;o BjepOBaTHO BE3aTH 3a CaMO MYTOBAE M HA Ta] HAUMH MOKBAPUTH MPETXOHO
opopmibeHy cnuky. Westbrook u Oliver (1991: 84) narnamasajy Aa je ¥ MepuoJ MOCIH]je
KYIOBHHE TI0Jb€ UCTIOJbaBakha €MOlIMja Be3aHUX 33 KYIIOBHHY U JIa CE YIIPaBO Y TOM IIEPHUOY,
nepruoly HaKoH n30opa u KoH3yMmanyje, hopmupa caruchakiyja norpoaya. YmpaBo U3 OBOT
pasiiora je OMTaH acleKT MYyTHUYKUX areHIfja Koje Mpey3umajy Ha cebe Opury o myTHUIIMMa
Y HAKOH IyTOBamka W HAa Taj HAUMH 00aBJbajy MOCTIPOIAJHO CEpBUCHpame U OpuHY ce O
o0e30jehemy muxoBe catuchakimje.

4. PE3YJITATU UCTPAKUBAIbA YTULHAJA JIMYHE ITPOJAJE Y KAHAJIUMA
MAPKETHUHI'A HA UMUII JECTUHALIUMJE

VY cBpXy yTBphuBama HauMHA yTHILaja JUYHE IMpojaje Ha (OopMHUpamE HMHUIA
JieCTUHALM]e, 00aBJEHO j€ MPUMapHO MapKETUHT UCTpaxkuBame. Pagy ce 0 UCTpakuBamy Ha
MHUKPOHUBOY YMjU j€ LUJb OMO KOMYHMKALIMJCKOT Kapakrepa. McTpakuBame NMpeacTaBHUKA
JUYHE TpoJaje je MMajo 3a IuJb ojapehuBame HUBOA 3HaWma IMPEICTaBHUKA IpOJaje U3
00J1acTH OCHOBa KOMYHMKOJIOTH]je, IPUHILIMIIA U METO/Ia JINYHE MPoJaje, MCUXO0JIOTHje OJTHOCA
KyTal — 1poJiaBail ¥ MOryhHOCTH yTHIlalkha Ha MOTPOIIAYeBO MUIIIBEHE Y POIECy Mpoaje.
Vcnutanuny cy OWiM 3amociieHd y TYpUCTHUKUM areHuujama y PemyOmumm Cprickoj Ha
MOCJIOBMMA MpOJaje TYPUCTHUYKUX apaHKMaHa KpajibuM mnorpomaynma. Y 10 xommanuja,
KOJIMKO je TpHCTalo0 Ja YYecTBYje Y HUCTpaXHBamwy, Ha YIUTHUKE je oaroopwia 17
IpeJCcTaBHUKA MPOIajHOT 0co0Jsba, 011 yera je 12 oaroBopa 6uio ynorpedsbuBo.

HctpakuBame MmoTpolaya je UMajo 3a CBPXY Mjepeme IUPEKTHUX U MHIUPEKTHUX
yTULaja JTUYHE Mpoaaje Y MyTHUUKUM areHiyjaMa y MjecTy eMHUCH]je U JIUYHE MPo/Iaje y camoj
JeCTUHAIMjU Ha MMardHAalMOHY KOHCTPYKIHM]y JeCTHHAlKje CBakor OJf TypHUCTa.
Hcnuranumy cy Omim TypucTu kKoju cy 6opasunu Ha Jaxopunu 2009. ronune y dhebpyapy
Mjecelly, a MeToJla UCTpakuBama je Ouna ankera. Ha ankery je oarosopuio 200 typucra
KOjU cy OMpaHM 10 HNPUHIUIY ciydajHor y3opka. O 200 momymeHUX aHKETHUX YIUTHHKA
109 cy 61 KOMIUIETHH U BAIWHU YIIUTHUIM KOJU CY KOPHUIITEHH 32 UCTpaKUBakhe. AHKEeTa
ce cacTojajla O]l IHTama Koja Cy ce OJHOCWIA Hajllpuje Ha JeMorpacke KapaKTepUuCTHKE
TypHCTE, a 3aTUM Ha MUTamba yCcMjepeHa Ha (YHKIMOHAJIHE U TCUXOJIOIIKE aTpuOyTe UMHILIa
JleCTUHAIMje U MoTyher yTulaja JIM4He Ipo/iaje Ha Te eIeMEHTE.

Pe3yntatu ucTpakuBama MOTpolIaya, a BE3aHO 3a IHTamka KOja ce TUYYy YTHIaja
TYPUCTUYKHUX areHuuja Ha ¢popMHUpame UMM JecTuHanuje, 6w cy cibenaehu. Ctpykrypa
UCIHMTAaHUKA 10 MOJy je Ouia yjenHadeHa. Y3opak je Ouo caummeH o 52% ocoba MymIkor
noJsia u 48% ocoba xenckor nosa. Hajgsehu nuo y3opka uynHuim cy Typuctu uz CpOuje, xoju
Cy mpeacTaB/bald 4ak 67% HCHUTAHUKA, Mamke TpyNe YUHWIM Ccy TypucTH u3 bocHe u
Xepuerosune, Llpue I'ope, Benuke bputanuje u Xpsarcke. Pammio ce yrmaBHOM o
TypUCTHMa KOju 4ecTo myTyjy — 44% y3opka je M3jaBWiIO Ja MyTyje TP U BUILE IIyTa
rojauime, a 45% na myryje 1Ba ImyTa roJullmbe.

VY mporjenu u3Bopa uH(Gopmaimja npu ogadupy JecTUHAIMja, UICIIUTAaHULIU TOKa3yjy
CKIIOHOCTH Koje cy mpeseHtoBanu u Ognjanov u Novakovick (mpema: Ormanos 2009: 91),
0JIHOCHO 53% je okapakTepucallo penopyKy npujaresba, IO3HaHUKA, polaka U MUILIbEHE HA
UHTEpHET (opyMUMa Kao NMpUMapHU U3BOp MH(pOpMaIMja 3a JOHOULICHE OJIyKe 0 H300py
nectuHanuje. Ha npyrom mjecty ce Hamasze JM4Ha ca3Hamba CTeyeHa 00pa30BameM M Kpo3
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enykatruBHe TB mporpame, 10Kk ce KOMepLMjaTHM HW3BOpU HH(oOpMalyja, MOMyT JHYHE
npojaje, OJHOCHO TYPUCTHYKHMX areHluja U pa3IMuyUTHX 00JIMKAa MPOMOLIMje U MpOoIaraHjie,
Hanaze Ha Tpehem mjecty. On yKynmHOT Opoja MCHMTAHUKA KOJH CY OLIMjEHUIIM TYPUCTHUKE
areHiyje kao 6utHe mu3zBope mH(PoOpmManuja (creneH 4 Ha meTocTeneHoj JInkepToBoj ckamm)
56% unne mymkapiu, a 44% sxeHe. Kama ce pamu o cTapocHO] CTpYKTypH, Hajeehu 110
UCIMTAaHUKA OBE Ipyle YMHE OHU KOjU ce Hajasze y pacnoHy oxa 26 mo 35 roauna (56%),
ciujene rpyme on 36 no 45 ronuna (20%), 18-25 ronuna (12%) u 4655 ronuna (12%). 48%
UCIHUTAaHUKA TPEACTaBJbajy TYPUCTE KOJU MYTYjy JIBa MyTa Touilme, a 32% cy OHU Koju
nyTyjy TpH M BHIIE MyTa rogumimke. [lemorpadceka cTpykTypa OBe Tpyle MpaTH OIIITY
nemMorpa)cKy CTPYKTYpy Y30pKa, T€ HeMa HMKAaKBUX CTAaTHUCTUYKHM 3HAYajHUX OJICTYIamba.
CanyHy CTPYKTYpYy MMajy U OHM UCIIMTAHUIM KOJU YMHE TPYIy KOja je OKapakTepucaia OBaj
u3BOp HMHGOpPMaLHWja Kao TMOTIyHO HEOMTaH, IUTO TOTBphyje uyMmeHuny npa y
MHTEPHpETHpaby OBUX MOJaTaka geMorpadcka CTpyKTypa TOBOPH BPJIO MaJlo.

Wuaue, oBakaB CTaB je KapaKTEPUCTHYAH 3a MOTPOIIAayYe 3eMajba y TPAH3ULUjU.
OO0pasnoxeme OBaKBOI' CTaBa ce MOKe MpoHahu y OIfjeHH yciayra TypucTHYKuX areHnuja. Ha
M3jaBe BE3aHE 3a paj ¥ yclyre TYPUCTHYKUX areHlldja HHje AaT HUjeJaH BehMHCKYU O3UTHBAH
CTaB, OJIHOCHO ciarame. CTeneH ciaramba Ha H3jaBe: ,,TYPUCTHYKU areHTH Yy TYPUCTHUKO)]
areHIUju MPEeKo Koje MyTyjeM OCTaBJbajy YTHCAK MPO(EeCHOHATHOr M JbyO0Aa3HOT MPOAAjHOT
0co0Jba‘“‘; ,,TYPUCTUYKH areHTU Yy TYPUCTUYKO] areHLUjU MPEeKOo Koje MyTyjeM Cy MoKa3aiu
BHUCOK HHMBO MO3HaBaWka MPUIMKA y PA3JIMUUTUM JAECTHHAllMjaMa KOje MMajy Ha MOHYIU;
,TYPUCTHUKU areHTH y TYPUCTHUYKOj areHIIUjH MPEeKo Koje MyTyjeM Cy MoKa3alu BUCOK HHBO
MO3HaBaWka U pazyMHujeBamba MOjUX MoTpeda Kao TypHcTe™ U ,AMaM IOTIYHO IOBjepeHme y
TYPUCTHUYKE areHTe y TYpPUCTHUYKO] areHIMju MpeKo Koje myTyjeM je 6o BehMHCKH Tpu Ha
JlukepToBOj ckamu on 5 creneHu. OBO yka3yje Ha HM3aK HMBO TOBjepema Y €KCIIEPTHOCT
TYPUCTUUKHMX areHara U MHpopmaiuja kKoje ce A00Hjajy ol BHUX, IITO 00jallkbaBa pas3iore
300T KOjUX C€ OHU Hajla3e TeK Ha Tpehem MjecTy Kao u3BOp MH(pOpMaIja O JECTUHALM]H.

C npyre crpaHe rieiaHo, BeIMKH Opoj UCTIUTaHHUKA, BUX 57%, je Ha MUTamke O TOME
Jla JI1 UM TYPUCTUYKH areHT MOXe MPOMHUJEHUTH MUILUBEHE O JAECTHHALUJH OATOBOPUIIO ca:
»1a, Y HEKMM cerMeHTuMa Mmoxe.” OJ HaBeleHHX aTpuOyTa Ha KOje MpoJaBall y areHIUju
MOXK€ YTHIATH, HajO0JBy OlljeHy je OOOWI0 MHUIUBEHE O JOJAaTHUM CcaapxkKajuMa |
aKTMBHOCTHMA KOj€ j€ Ha MEeTOCTENEHOj CKaJlh 03HAuYeHO CTerneHoM 4yeTupH (oxa crpane 34%
UCIHUTaHuKa). bom3y ce Hamasm W MHUIUBEHE O KBAJIUTETYy YCayre, Jby0asHOCTH U
IpeayCpeT/bUBOCTH IpoiaBana ca 29% UCIUTaHUKa KOjU Cy T'a OL[MjEeHWIN CTEIEHOM YETHPH.
MehyTtum, HaKOH TOora ClMjen MUTame O TOME Ja K ce nHpopmanuje Koje cy JOOWIH O]l
areHata IOKJIanajy ca CTBapHUM CTameM Yy JECTHHALMjU y K0joj 3uMyjy. Ha oBo murame je
85% onroBopwiio Ja je TO HCTHHA, ajld CaMO y HEKHMM cermMeHTHMa mnoHyzae. Hajsehe
Hecarame nHpopMalyja ce MojaBujo Yy CETMEHTY KBAJIUTETa YCIyre O] CTpaHe 3aloCICHuX,
rije je 52% ucnuraHuka TBpAWIO J1a ce MH(pOpMaIije Koje UM je Aajia areHIMja He ClIaxy ca
3aTe4eHUM cTambeM y JectuHanuju. Cnujene unpopmanuje o armochepu, aMOUjeHTy U OH/a
0 OCHOBHOM U JIOJIATHOM CaJIpXkajy IMOHY/IE.

W3 aHkere je BUAJBUBO Ja TYpUCTHYKa areHIMja MOKE Jla MMa 3HayajaH YTHIIA] Ha
dopmHpame UMHIIa JIeCTUHAIMje, alu je Takohe jacHO Ja MOCTOjU BEIMKH CTEleH
HEMOBjepeka y areHluje, Koje je HacTajlo Kao pe3yiTaT Mpyxkama HeTauHUX HH(popMaluja.
OBakBO NOHAIlIakE MMa 3HaYajHE pelepKycHje Ha MOHAIlame KyIMa KOju Ha OCHOBY JaTHX
uHopMalrja Kpeupa MU U OYeKUBama 0 oAMopy. HeucnymwaBame TUX OYEKHBaWba BOAU
HE33/10BOJbCTBY TYpPUCTA, YUME CE€ OHM I'y0e Kao MoTpoliadu. Y OBOM CIydajy Kpajiba
JIeCTUHAIIM]a HE CHOCH KPUBHUILY MOIPEIIHUX OYEKHBamWba U J1a je KpeupaH oJrosapajyhu umui
Ha CaMOM IIOYETKYy, TYpHUCTH OM MMajlM peajHMja OYeKHBama Koja OM ce peanu3oBajia Ha
yTOBalky M IPOM3BENa 3370BOJBHOT rocta. 300r OBOra, MoTpeOHO je HampaBUTH O0JbY
KOHTPOJIy ¥ MOTHUBAIM]y KaHajla TUCTpUOyLHMje jep Cy OHM, Kao W NpolaraHja, Kpearopu
UMUIIA, YaK U KOPEKTOPH MOryhrX HeraTUBHMX aclekaTa OCTajJuX U3Bopa MH(opMalmja.
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HcTpaxkuBameM TYpUCTHUYKUX areHiuja MOKpPUBEHU Cy cibenehu rpanoBu: bama
Jlyka, I'pagumika, bujesbuna u TpeOume. AHKETHpame je W3BPIICHO IMyTeM YINUTHHKA, a
UCIUTAHUIM Cy OWIM 3aloClIieHM Ha MpPOAajd TYPUCTUYKHX apaHXMaHa. AHKETOM Cy
oOyxBaheHa muTama O caMUM NpoJaaBLUMa (TFOJMHE PaJHOT HCKYCTBA, MPOQHUI U HHUBO
oOpa3oBama, MHUIUBCHE O MOCIY KOjU 00aBibajy), O OCHOBHHM II0JMOBHMa BE3aHUM 3a
TEXHUKE JUYHE NpoJaje, O OJHOCY KYIIA U MPOJaBla U BUXOBUM CHOCOOHOCTHMA /1a YTUUY
Ha BUXOBO MUIIUBEHE, O CTUMYJIallMjaMa i MOTHBAllMjaMa U O CaMOj areHIIHju.

Hcnuranuny o0yxBaTajy 3anocieHe y TYpUCTHUKUM areHuujama of kojux 60% cmana
y paJHUKE ca paagHUM HUCKYCTBOM BehuM o neceT roauna, a 40% cy pajHuUIU ca UCKYCTBOM
MamuM of 3 roauHe. OOpa3oBame HCIUTAHHUKA je M3 00JacTH TypU3Ma M XOTEIHjepcTBa U
eKOHOMHje, a HUBO OOpa3oBama Bapupa O] CpPeAmOIIKOJICKOr a0 (akynrerckor. CBu
aHKeTHpaHU Cy Harjacuwid Ja YyKuBajy pajaehu cBoj mocao, a 60% mWUX ce HalUIO Ha TOj
no3unuju cacBuM ciydajHo. Camo 20% Huje umasnio HUKakaB BHI (opmaiHe oOyke, a oX
OHUX KOJU Cy uUMasu, Hajeehu auo oOyke ce OJHOCHO camo Ha canpkaje monyzae. 60% je
umMasio o0yKy U3 obiacTu TexHuka mnpopaaje, a 40% wu3 obnactu pajga ca pe3epBallMOHUM
CHCTEMHMa U APYT'MM BUJOBUMA OOYKE.

Ha nurama 0 ocHOBaMa M TeXHHKaMa JIMYHE MPoAaje, UCIIUTAHUIK CY OJrOoBapaiu y
ckiagy ca o0ykoM kojy cy umanu. Tako je 60% uyso 3a TepMHHE OTBOPEHHX U 3aTBOPEHHX
nuTama, a 4ak 80% je uyso 3a TepMUH aKTUBHOT ciyliama. CBU aHKETHpaHU Cy HaBEJU J1a
KOpUCTE y Npe3eHTalrji KOMOMHAIM]y HayueHe Mpe3eHTaluje (pe3eHTanyje no Gopmyiu
WM KOH3EpBHpaHE NMpe3eHTaluje) ca oaropapajyhum umnposuzanujama. 80% ncnuTaHuka je
HaBEJIO J1a OJJIMYHO M03HAjy CBE KapaKTepUCTUKE apaH)KMaHa M ycloBe mpojaje, a 60% na je
y MoryhHOCTH 1@ MOHeKaJ MNpolLMjjeHe KJIHMjeHTa Ha OCHOBY HErOBOI' CTaBa, IMOHAIIAba,
0/lMjeBama U CIMYHUX KapaKTepUCTUKA.

Kana je y nutamy MoryhHOCT yTunama Ha oainyke notpoiuaya, 40% je HaBeno Ja cy
4yecTo y MOryhHOCTH J1a M3MHjeHe MUIIJbema Kynaua o u3bopy necrunanuje, 60% je HaBeno
na cy yecto y MoryhHocTH 1a yOujene KiHMjeHTa y KYHNOBHMHY CKYIIJBUX apaHXMaHa U HCTO
TOJIMKO Ja cy y MOI'YhHOCTH yecTo Ja youjene KyIiia, KOoju MPeTXoJHO HUje OMO cripeMaH 3a
KYIOBHHY, /1a UIIaK U3BPLIM TPAHCAKIH]Y.

PazmaTtpamem penanuja usmely mnojequHux oaroBopa mnpumujeheHe cy cibenehe
y3pouHe Be3e. PajHUIM y TypHCTUUKHM areHlyjaMa, KOju MMajy BHCOKH CTENEH CTpy4HE
cIpeMe U KOju Cy Mpouuld oOyKe U3 TEXHUKE Mpojaje, MUMajy BPJIO 3amakeHe pe3ysraTe y
obOnacTé yTulaja Ha MOTpOIIAYa, Ma Cy HUXOBU OATOBOPH HAa MHUTAmA: KOJUKO YECTO
ycIyjere Ja IPOMUJEHUTE MUIILJbEH-E BalllUX KJIMjeHaTa Be3aHOo 3a U300p AeCTUHALIM]E HA KOJY
XKeNnu Ja MyTyje, KOJMKO 4YecTO YCHHjeTe Ja MPOMHJEeHHUTE MHUIUBbEHE BaIlMX KIWjeHaTa
BE3aHO 32 KYMOBHHY CKYIUBMX apaH)KMaHa U KOJMKO YECTO YCNMjeTe J1a YUMHUTE Ja ce Ball
KJIUJeHT MpeIOMUCIN M KYyINU apaHXMaH Hako IpHje Tora Huje OMo 3aMHTepecoBaH 3a
KYIOBUHY, OMIIH ,,BPJIO 4ecTO™ U ,,uecTo’. C npyre cTpaHe, 3al0OCJIEHH y areHuujama Koju cy
W3jaBUIIM J1a HUCY MPOLUIN JJaTH OOJIMK 00yKe Ha MCTa MUTama Cy OJroBapajy ca ,,pujeTKo™.
Hema npumjetne y3pounoctu usmely tTuna oOpa3oBama U CIOCOOHOCTH YTHULIAkha Ha OJUTYKE
noTpouraya. Xu-KBajJpaT TECT je€ YTBPAMO Jia MOCTOjU 3aBHUCHOCT H3Mel)y roamHa craxa
3all0CJIEHUX U CIOCOOHOCTH Ja HpOIMjeHe KJIMjeHTe Ha OCHOBY HAauyMHA IOHAIIama, CTUJIa
0/lMjeBama U CIMYHUX KapaKTepPUCTUKA U apaH)KMaHa KOju OM UM OArOBapajy.

Yerpaecer mpoleHaTa UCIIUTAHUKA je TyTOBAJIO Ha YETUPH U BUILE AECTHHALM]A, A 1O
20% je myTOBaJO caMO Ha jeIHy, ABHje O TPU U CKOPO CBE JIECTHHAIMje KOje Ce Hajlasze y
noHynu aresuyje. Kazna je pujed o myroBambrMa yro3HaBamba CIIOH30PUCAHUM O] CTpaHe Typ
oreparopa, AeCTHHaLMja U nociojasua, 80% WUX je 0OArOBOPUIO Ja je UMaJlo MPHIIMKY Ja
0/I71a3M Ha TaKBa IyTOBama, Ia je MPETIOCTaBKa Jia je Hajehu auo myroBama HABEICHUX Y
IPETXOAHOM MUTamWy KaTeropuja familirization trip-a. Jlno uctpaxxupama cy Owiia M NUTamka
Ha TeMy MOTEHIMjaTHUX Kylala U BUXOBUX 3axTjeBa, npeMa kojuMma je 80% wucrnuTaHuka
JlaNio M3jaBy Ja KYIIM Jo0j1a3e y TYpUCTHYKE areHlMje Mo caBjere o ToMme rije tpeba aa
yTY]y, aJM UCTO TaKO M YECTO jAoJiaze Beh onpennjesbeHu 3a AeCTUHALN]Y.
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ITocroju moBe3aHocT kopuihewa ,familirization trip “-a u ycijexa Ha MoJby yTUIAkHa
Ha OJJIyKe NOTpolIaya. AHKETHMpaHM KOjU Cy OATOBOPWIM JAa cy Ownn Ha 4 W BUIIE
JIeCTUHALIM}A O] FKUXOBE HAjBUINE 3aCTYIUbEHE MOHYJAE Cy Y MCTO BpHjeMe OJTrOBOPHIIHU Ca
,»BpPJIO YeCcTO* M ,,4ecTO* Ha MUTamba Koja ce OJHOCE Ha MOTyhHOCT yTHIlamba Ha MUIUbEHA
KyIana, Kao IITO Cy MO3UTHBHO OJTrOBOPHJIM M HA MUTama Koja ce OJHOCE Ha CaBjeTOJaBHU
MOTEHIMjal TYPUCTUYKUX areHata. Pagaunu areHuuja xoju cy pjehe nmyroBanu y aecTuHanuje
KOje TpoJajy UMalli cy ciiabuje OAroBope Ha MUTamba MOTYNHOCTH yTHllakha Ha MUIUbEHA U
oJUTyKe Kynana (,,pujeTko ) Kao U HeraTMBHE NPETIOCTaBKE O CaBjeTOIaBHO] YJI03H areHuuja.

5. 3AK/bYYAK

3Hayaj MOCpeAHMKA Y TYpU3MY je BeluK U 00e30jehyje kpenpame moceOHUX oaHOCa
u3Mel)y ydecHuka y AMCTpuOyIMju M camMux NoHyhaua yciayre koju 3axTHjjeBa onpeheHu
HUBO MEHAIIMEHTA TUX peJlaliija y CBPXY CTBapama ycJaoBa capalmbe KOjHU Cy 3a10BoJbaBajyhu
32 CBE YYECHMKE M KOjU NPOU3BOJE JIOJATHOCT M cartucakiujy koja Kymana. [IpaBHa u
€KOHOMCKa OJIBOJEHOCT TMOCPEIHUKA, Ka0 ¥ YHICHHIIA Jla OICIYXKYjy BEIHKH Opoj
KOHKYPEHTCKUX JeCTHHAllMja, CTBapa Tellkohe y JeduHHCAamy OJHOCA KOjU CE€ MOry
dopmupatu u3mely mux u nonyhaya. Kayna ce Ha To 10/1a ¥ UMHEHHLIA J]a C€ PAIU O IPOAAJU
ycayra Koje 300r CBOjUX OOMIJbEXja 3aXTHjeBajy CHElMjalaH MPHUCTYI, jep CBaKa OJl TUX
KapaKTepUCTUKA CTaBJ/ba aKLIEHAT Ha JOKUBJbAj, UMHUIl U IpYKaole yciayra, MoryhHoctu
yTHLaja ce jOII BUIIE CY)KaBajy. Y3€BIIM Y 003Hp yCIOBE paja U cenupUIHOCT OJHOCA Kao
U UHJYCTpHje, HAaunHE capaambe Ou Tpebdano Ja o0iIMKyje MapKeTHHT. JeaH o]l HaYMHA KOjU
O6u 00e30Mjeqro MOBE3MBAaKkE KOje MOKE YTHIATH Ha TOCPEAHUKE Tako Ja U OHU Oyny
MOJICTPEKAaYX Kpeupama MO3UTHUBHOT HMMIIa JIECTUHAIM]Ee Yy LjJEJIMHU jecTe MOCMaTpame
MOCPEIHUKA Y CBJETIy CTEjKXOJiJiepa KOMIIaHHje KOjy MpejcTaB/ba TYpUCTHUYKA JAECTHHALIM]A
U yIIpaBJbamke TUM pelalfjama ImyTeM MapKeTHHra oJHoca. TUM MyTeM ce MOCTHXKE JKEJbeHH
YTHULIAj, aJI HA HAYMH Koju 00e30jehyje XOMuCTUUKN 1 HEEeKOHOMCKH MPUCTYH KOju Tpeba 1a
pesyiryje y Kpealuju mpedepeHlrja caMux IOCpeAHMKA, MpeMa JeCTHHALUju Koja ce
KacHHje MPOjeKTyje Ha KOHTAKT ca (MHATHUM MOTPOIIAYNMA.

Gummesson (1996: 39—40) y cBoM UCTpakuBamwy O IPUMjEeHH MAapKETHHTa OJJHOCA Ha
MMarvHaTUBHMM OpraHu3alljaMa Harjamasa Ja, Hako je TPaJUIMOHAIHU MapKETHHT
yCMjEepeH IMpeMa eKCTepHUM TPXKHUIITHMA, [OCTOje Takol)e M TpXKMIITa YHyTap came
KOMIIaHHje ¥ MapKEeTHUHI aKTUBHOCTH YCMjE€pPEHE Ha YHYTpAllie MOTpolIave. YHYTPALIBU U
CIOJhAIlIbU MOTPOLIAYU Takohe cTymnajy y oJHOce Ije [oJa3u 1o Opucama rpaHuna umehy
YHYTpAIllbUX U CHOJbAIIBUX MOTPOIIaYa ¥ IPajy ce CBOjeBPCHA jJeIMHCTBEHA MPEKa O/IHOCA.
Typuctuuka necTHHaIMja MOXeE Jla ce JepHUHMIIE Ka0 MMarMHaTUBHA KOMIIAaHWja jep U Y
CB0jOj YHYTPALIHOCTH (HOpMUpPAa KOHKYPEHTCKE, KOJabopaTUBHE U pEryJaTHBHE €KOHOMCKE
cujie, any Takol)e OHa YMHM U0 CHCTEMa Y KOoMe Jjenyjy ucre te cuie. [ljenoBame naTux
CUjla yTUYe Ha CTBapame TAaKO3BAHOI KOMILJIETHOI MAapKETHHI eKkBUiIMOpujyma. Ilocmarpano
U3 OBE€ IEPCIEKTUBE, TEIIKO je n30jehu kopenanujy m3mely MapkeTHHra oJHOCa, UMHUIIA
JleCTUHAIIM]e U, HapaBHO, JU4HEe npojaje. CymTHHA NPEIHOCTH, KaKO y MOCIOBaBY, TaKO U
OpyruM cdepama KHBOTa, je Mpeka oJHoca U uMmull. tbuxoBa kopenauuja je jeHOCTaBHa.
[To je Beha, caaprkajHUja M KBAIUTETHH]a MpeXKa OJIHOCA TO je 00JbM UMHI WM Hepleniiyja
NOjeMHIA, OpraHu3aiuje, AecTuHanyje. JInuna npojaja je y Be3u ca OBUM U3 pasjiora IITO
uctu ayrop (Gummesson 1996: 38) nHaBogm na Ha muctu 30 KpyluujamHUX OJHOCA
mapketuHra oxHoca (30P uw PM) Ha mpBOM MjecTy ce Haja3ud HWHTEpakiuja umehy
noTpouiaya u oco0Jpa Koje ca HbHUMa MMa JAUPEKTaH OJHOC. Y CEKTOpY yciyra, MmoTpolad
KYIIOBUHOM I10CTaje Ha oJipel)eHn nepuol U caM M0 OpraHu3aliije Koja MpoOU3BOIU YCIYTY, a
ErOB HajOMM)KM KOHTAKT Cy MPOJABLUU U APYro ocoOJbe KOje MMa 3a/JaTak Ja MpOU3Bese
ycayry. Y UCTO BpHjeMe OBO j€ jeJlaH OJI HajpeHTAaOWIHUJUX U HajCyNTMIIHUJUX MOCTYyHaKa
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Kpeupama OJHOCA, KOjU CIOHTAHO HACTaje Kajga Cce paJd O OpraHm3aiujamMa Koje Heryjy
MapKETHHT KOHIENT IMOCIOBambA.

WMy TypucTHuKke AeCTUHALM]E je jeZlaH OJ OCHOBHHUX €JeMEHTAa MO3HLIMOHUPAmA Y
MuciauMa mnotporrada. OH ¥Ma cTajaH KapakTep U TEIIKO Ta je palloHaIn30BaTH, Te Tpeda
OWTH TaXJBHB MPUIMKOM HU3TPaIkbe U OJp)KaBama UCTOT. Pan ykasyje Ha UMEEHUILY Ja
MOCPETHUIN Y TYPU3MY MMajy BEJIMKY CHAry 3a yTHIIa] Ha UMUIl JIECTUHAIM]a U TOHOIICHE
oJutyKe 0 KynoBHHU. OHHU Cy MO KYIOINPOJAJHOT Mpoleca TYPUCTHUKE YCIYTe U YHHE CaMU
MOYETaK IMyTOBama, KOju MOpa Jia 0JjpakaBa CBE OHO IITO he ce Ha MyTOBamwmYy JAOTOJMTH, ILITO
UX MOCTaBJba Ha 3HAYAJHO MJECTO Yy MpOIECy JaHIa BPUjEIHOCTH M Y3pOKyje MoTpedy 3a
KpeupameM CIENHjaTHIX OJHOCa JIECTHHAIMja ¢ BuMa y by 00e30jehema moapiike y
KOHTHHYHUPAHOM HAIopy y U3TPaiby MO3UTHBHOT U MOTUBAIIMOHOT UMUIIA IECTHUHAIIH]C.
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