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AKTUBHOCTHU JIUPEKTHOI' MAPKETHUHI'A YCMEPEHE
HA NPUBJIAYEIBE U 3A/IP’KABAIBE ITIOTPOILITAYA
BPEHINPAHUX ITPOU3BOJA

AIICTPAKT

Umajyhu y eudy sHauaj Koju akmugHOCmu OUPeKmHo2 MapKemuned umajy Ha opmynucarbe
MapkemuHe cmpamezuje, npeomem oee 0OKMOPCKe oucepmayuje je ucnumugarbe peaxyuja
nOMpoOwaya Ha NPOMOMuUBHe AKMUBHOCMU Koje ce Chposode nymem mpaoUyUOHAIHUX U
caspemeHux Kanauia OUpeKmuoe Mapkemuneda. ¥ caady ca mum, 2iasHu yusnb 06e oucepmayuje
je oa ce 0ohe 0o caznara Kako 00abpame aKmu8HOCMU OUPEKMHOZ MAPKemuHea ymudy Ha
Hamepy nompowaya 0a Kynyjy npouseooe Ha mpiCuuimy MoOHux 6penoosa.

Ha ocnosy pesynmama emnupujckoe ucmpaxicusarba, Koju cy 0odujenu nymem mooeund
CMPYKMYPAIHUX —JeOHAUUuHa, 3aKbY4eHo je 0a C8U MPAOUYUOHATHU MeOuju  uMajy
CMamucmuyKy 3Ha4ajan ymuyaj Ha Hamepy Kynosune, ¢ mum 0d je maj ymuyaj koo menesusuje
u paouja 0OpHYmMo nponopyuoHAaIaH, a K00 WMmMamnanux meouja oupekman. llocmamparsem
caspemeHux meouja OUpeKmHoz MapKemuHea 3aKkmwyuyje ce 0a o21auiasarbe nymem 6eo
cmpanuya u OpYWMEEHUX Mpedxca uMa NO3UMUeaH CMAmucCmuyKku 3HAYajaHn ymuyaj Ha
HOMPOWAYKY Hamepy KVROSUHe OPeHOUPAHUX Npou3eo0d, 00K Ymuyaj MoOUIH02 MapKemuHea
umMa He2amueaH CMamUCmMuyKy 3HaYajan ymuyaj Ha namepy Kynosune. Taxohe, ucnumugaroem
cunepeemckoe epexkma nomsphero je oa c8u mpaouyuoOHAIHU MeOuju y KoMouHayuju ca 6ed
cajmom u OpYUIMEEHUM MPexcama UMajy NO3UMuUeaH CMAamucmuyku 3HaA4ajan ymuyaj Ha
Hamepy KynoguHe.

Obnacm epednocmu bpenoa je 000uUna 3HAUAJHY UCIPAACUBAYUKY NAACILY NOCIEORUX 200UHA,
me ce y 080j oucepmayuju UCKUMYJY 0OHOCU U3Melhy aKMuUeHOCMU OUPEKMHO2 MapKemunea u
yemupu OuMeH3uje Koje kpeupajy epeoHocm Openoa (ceecm o Opendy, acoyujayuja npema
Opendy, nepyunupaHu Keaiumem U JojarHocm 6pendy). Pezynmamu  emnupujcrkoe
UCMPAdXCUBARLA CY NOKA3AAU 04 PAOUO U WMAMNAHU MeOUju UMajy Cmamucmuyky 3Ha4ajam
ymuyaj Ha OumeHsuje 8peoHocmu OpeHoa, 00K je KOO caspeMmenux meouja makae ymuyaj
nomsephen Koo 6eb cajma, OpyumeeHux mpexca u MoounHoz mapkemutea. Taxohe, nomsphen
Jje u cmamucmuyuku 3Hayajan nocpedyjyhu (meoujamopcku) ymuyaj epeonocmu bpenoa usmehy
NOjeOUHUX AaKMUBHOCMU OUPEKMHO2 MapKemuHed U Hamepe Kynosure OpeHOUpaHux
npou3600a.

Hobujenu pezynmamu u3 KOMNJIEKCHOZ UCMPANCUBAYKOZ MOOeNd UMAJy Meopujcke u
NPAKMuyHe UMNIUKAYUje U MO2Yy HNOCAYHCUMU KAO OCHO8A 34 Kpeuparbe MAapKemuHe
cmpamezuje MeHayuepuma y UHOYCMpuju MOOHUX OpeHO08d, anu U UCMPANCUBAYUMA KAO
npenopyka 3a 6yoyha ucmpasxcusaroa.

Kawyune peuu: oupexmuu mapkemune, mpaouyuoHaIHu Meouju, cagpemen Meouju, 8peOHoCm
OpeHoa, Hamepa KynoguHe, NPUBIAYEHbE U 3A0PHCABARE NOMPOUAYA



DIRECT MARKETING ACTIVITIES AIMED AT
ATTRACTING AND RETAINING CONSUMERS OF
BRANDED PRODUCTS

ABSTRACT

Bearing in mind the importance that direct marketing activities have on formulating a
marketing strategy, this doctoral dissertation examines consumer reactions to promotional
activities carried out through traditional and modern direct marketing channels. Accordingly,
the main goal of this dissertation is to find out how selected direct marketing activities influence
consumers' intention to purchase products in the fashion brands market.

Based on the results of the empirical research, which were obtained through the structural
equation model, it was concluded that all traditional media have a statistically significant
influence on purchase intention, with the fact that this influence is inversely proportional in the
case of television and radio and direct in the case of print media. By observing modern direct
marketing media, it is concluded that advertising through websites and social networks has a
positive statistically significant effect on consumer intention to purchase branded products,
while the influence of mobile marketing has a negative statistically significant impact on
purchase intention. Also, by examining the synergistic effect, it was confirmed that all
traditional media in combination with the website and social networks have a positive
statistically significant impact on the purchase intention.

The field of brand equity has received significant research attention in recent years, and this
dissertation examines the relationships between direct marketing activities and the four
dimensions that create brand equity (brand awareness, brand association, perceived quality,
and brand loyalty). The results of the empirical research showed that radio and print media
have a statistically significant influence on brand equity dimensions. In contrast, in the case of
modern media, such an influence was confirmed in the case of websites, social networks, and
mobile marketing. Also, a statistically significant mediating impact of brand equity between
certain direct marketing activities and the purchase intention branded products was confirmed.

The obtained results from the complex research model have theoretical and practical
implications. They can serve as a basis for creating a marketing strategy for managers in the
fashion brand industry and researchers as a recommendation for future research.

Keywords: direct marketing, traditional media, modern media, brand equity, purchase
intention, consumer attraction and retention
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VY naHammoj ri100anHo] eKOHOMHJH KOjy KapaKTEpHIIe BUCOK CTEIEH JUHAMHUYHOCTH U jaka
KOHKYpEHIIMja, KOMIIaHWje Tpaxke HajOOJbM HA4YMH Jla YCIIOCTaBe KOMYHHKAaLHUjy ca
norpomraynma. [Ipeny3nmajy pa3nuunTe ak THBHOCTH KaKO OM YBEPUIIH MOTPOIIAYE Y KBAJTHTET
CBOjUX MPOU3BOJIA U YCIIyTa, Ka0 U Y KOPUCTHU KOje OCTBapYjy BUXOBUM KopulnhemeM. CTora,
KOMYHHUKaIFja je TOoCTajla OCHOBHHU acleKT MapKETHHra M KJbYYHU (aKTOp YCIEHIHOCTH
KOMITaHWja. 3Haya) KOMYHHUKALHUj€ TyTeM pa3IMuUTHX KaHaja MApKETUHTA je BAXKHO MMUTAE U
ca TEOPHJjCKOT U ca mpakTuyHor ctaHoBuiTa (Naeem et al., 2013).

Konnent wHTerpucannx mapkeruHr komyHukanuja (MMK) ce mojaBuo kpajem 20. Beka y
CBpXY NPEHOIICHA 3HAYajHUX TTOpyKa 0 OpeHI0BHMa IyTeM OpOjHUX MapKETHHIIKHX KaHaa.
NMK je pa3BujeH kako OH ce 3a0BoJbHIIA TOTpeda KOMITaHK]a Ja HOTPOIIaYrMa ITOHY/Ie BUILIE
O]l CTaHJApAHOT OrjalaBama. Y TOM IOIJely, PEernopykKa je a c€ MapKETHHIIKU CTPYYHhaln
MPBO YCpPEICpEe/le Ha MOTpOINade M HUXOBE MpedepeHinurje, odpacie KyImoBHHE, MEIH]CKY
U3JI0KEHOCT U Jpyre (pakrope. 3aTuM, moTpomadn Ou Tpedaiu Ja ce ycMepe Ka Mpou3BOJuMa
U yciayrama KOju OJIrOBapajy HHXOBHM MOTpedaMa Kpo3 KOMOWHAIU]y KOMYHHKAIIMOHHX
KaHajla KOjU Cy 3a BUX NPUBJIAYHU M BepomocTojuu. Y konuenty MMK ce mmanupajy u
JOCJIETHO TIPUMEYjy Pa3IMUUTe MapKETHHIIKE aKTUBHOCTH, TAKO Ja HErOB YKYITHU YTHIIA]
npemainyje 30up cBake O] THX aKTUBHOCTU. Peu je o cTpareruju y Kojoj ce pa3iuuuTH
KOMYHHUKAI[HOHU METO/IH, Kao IITO Cy OrjalaBame, OJHOCH ¢ jaBHOIINYy, yHanpeheme npozaje,
JMPEKTHU MapKETHHT U JIMYHA [TPO/Iaja, TPUMEIbY]y 3ajeTHO KaKo OM ce MaKCUMHU3UPAO YTHIIA]
Ha [UJbHE MOTpOoIIaye.

Jlakiie, KOMIaHuje MOTY J1a KOPHCTE pa3IMYMTe HAaYMHE 3a OIJIalllaBamke CBOJUX MPOU3BOJA U
yciryra. Y OCHOBHM CBU MMAajy 3ajeIHUYKU IIMJb, a TO j& CKpPETame MaXme mTo Beher Opoja
HoTpoIIaya Koju he u3 mupoke NoHye NPOU3BOJa U yCIyra Ha TPXKUILTY n3adpaTH Oalll OHAaj
KOjH 33/I0BOJbaBa IUXOBE MOTpede. Y TaKBUM yCIOBUMA aKTHBHOCTH JTUPEKTHOT MapKETHHTA
nobujajy Ha 3Ha4ajy (Ruswanti et al., 2019). KoHuenT nupekTHOT MapKeTHHTa MoApa3zyMeBa
JTMPEKTHY KOMYHHKAIHjy Ca MaKJbUBO 0/Ja0paHUM IMJBHHUM IOTpOIIAYMMa paau J00Hjarma
TPEHYTHOT OATOBOPA U OZpP’KaBama JYTOPOYHUX oJiHOca ca wuMa (Valens et al., 2020). Pagu
C€ 0 MapKEeTHHIIKOM IIPOLIeCy yCMepaBaHOM MH(popMaIijama 1 Koju y3 momoh 0ase nogaraxa
oMmoryhaBa MapKeTHHIIKUM CTpydmalluMa [Ja pa3BUjajy, TECTHpajy, Mepe H Memajy
npuiarohene mapketuHuike nporpame u crpareruje (Orme, 1999). Ilpunukom kopumhema
JUPEKTHOT MapKeTHHIra KOMIIaHWja KOMYHHIUpA JUPEKTHO ca H3a0paHUM LUIJbHUM
TpkuuTeM. TakaB HaYMH KOMYHMKaIMje uMa Behu yTHIla) Ha yCIEIHOCT Mpo/iaje Hero Kajaa
Cce OHa OCTBapyje Ha MAaCOBHOM TP)KUIITY, HAa KOJEM MHOTU IMOTPOIIAYd MOXJa M HUCY
3aMHTEPECOBaHU 3a Mpou3Boje U ycayre. [lonasu ce ox unmeHHIle Ja HUCY CBH MOTPOIIAYH
UCTH, 11a O¥ IprItarolhaBame MapKETHHT aKTHBHOCTH MHIMBH Yy aJTHOM MOTPOIIady 06e30eamio
Behy edukacHOCT orjiamaBama. YKOJIUKO j€ JAUPEKTHH MAapKETUHI J00po MJIaHUpaH Hu
e(pUKacCHO UMIUIEMEHTHPAH, UMa TIOTEHIINjall Aa Oy/ie UCTUIATHBHjH O APYTHX MPOMOTHBHUX
aylata 300T MpELUM3HUX LIMJbeBa Koje TexHHWKa omoryhasa. EdukacHe kammame TUPEKTHOT
MapkeTuHra (hokycupajy ce Ha TMpOMOIHjy oapeheHor mpou3BOja WIH YCIyre W TO3UBAjy
MOTpOIIaye Ha aKIHjy Kako Ou JOOMIIN JoAaTHE HH(pOPMalLlKje, UCKa3alld CBOje HHTEPECOBAbE,
MOCETUJIN BeO JIOKAIUjy W M3BPIIWIM pe3epBauujy win kynosuHy (Tapp, 2008). Ilocrojehu
MOTPOIIAYH C€ MOTY KOHTAKTHpaTH paay YIO3HaBamka ca HOBUM NPOU3BOIMMA U MOCEOHUM
MOHy/laMa, IITO MOXXE YTHIIATH Ha FHHXOBY JIOJATHOCT, JOK CE€ HOBH TOTPOIIAYH MOTY
UICHTU(PHUKOBATH U OXPAOPUTH J1a KyIyjy IPOHU3BOJE U YCIyre KOMIaHHUje MyTeM JUPEKTHUX
kaHana (Ahmed et al., 2019). Takohe, myTem pazauUUTHX aKTUBHOCTH TUPEKTHOT MapKETUHTa
ce rpajJy JI0jaTHOCT Koja cTBapa Be3y u3Mel)y norpomaya u OpeHja, a caMiUM TUM yTUYE U Ha
noBehame oOnMMa mpojiaje.
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3a npuMeHy KOHLIENTa IMPEKTHOT MapKeTUHTa MOTyhe je KOPUCTUTH BETTMKH Opoj MeIHja, Kako
OHUX TPAJULIMOHAIHUX, TAKO U CBE BHIIE COPHCTUIIMPAHUX CABPEMEHUX MEIMja 3aCHOBAHUX
Ha HOBUM TexHoJorujama. [IpBu Meuju Koju Cy c€ KOPUCTHIIN Y TUPEKTHOM MAapKETHHTY OMIIN
Cy OUPEKTHA IOIITA, TEIEMapKETUHI U HOBHMHE, KaO U EIEKTPOHCKH MEAWjU (TeJIeBHU3Hja U
panuo). Ha ocHOBY HaBeAECHUX YHMIbEHHUIIA JaCHO je Ja Cy HCTpaKMBama W3 MPETXOIHOT
neproza Ouiia 3aCHOBaHA Ha MEPUENIUjU Pa3IMYUTUX BPCTA PeKiIaMa O] CTpaHe MoTpolIaya,
Kao IITO je OIJIalllaBame MyTeM TEeJIEBU3HjE, Paauja, Kao U IMyTeM IITaMIlaHuX Meauja (Sama,
2019; Rajagopal, 2011). C o03upoM Ha 3HaA4Ya] HABEACHHX KaHaJIa MApKETHHTA, MOCTOje H

HOBH]ja HCTPaKMBame Koja ce 0a3upajy Ha MOMEHYTHM MapKeTHHIIKMM anatuma (Mairaru et
al., 2019).

Y caBpeMEHOM OKpYy)X€lbY 3aCHOBAaHOM Ha yOp3aHOM pa3BoOjy HH(POPMALHUOHO-
KOMYHHMKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]ja, J0JIa3u /0 3HA4YajHUX NPOMEHa y MOHAIIalky MOTPOIIaya.
BbuxoBe xebe U moTpede mocTajy CBE BHIE COPUCTHIMPAHE Ja OM ce MOTJIEe 3aJ0BOJbUTH
yTeM TPaJULIMOHAIHUX MapKeTHHIIKHX anara. CBe je BUIE MOTpomiada KOju OCTBapyjy
MHTEPaKIHjy ca KOMIIaHWjaMa M JPYTHM MOTpOIIaynMa IMpeKo Meauja Koju ce 0a3mpajy Ha
WHTepHeTY W JUTHTANHO] TEXHOJOTHju. VIHTEpHET ce NPBEHCTBEHO KOPUCTHO Kao
KOMYHHKAIIMOHA MEIHjH, a 3aTHM C€ IOCTCIICHO MOAM(DHKOBAO y KaHAI IMpojaje W/Win
IMCTpUOyNHje, T€ TaHac NpEeACTaBba BaXHY IUIaTGopMy 3a yHpaBbamke OJHOCHMA C
NOTpOIIaYrMa M BHUPTYEIHUM 3ajeqHunama. Jururamnna npupoma Murepnera omoryhasa
KOMYHHKAIM]y M UWHTepakuujy u3Mmel)y morpoiraya M KOMIaHHja, YMME C€ CTBapajy
MoryhHOCTH 3a Jajbu pa3Boj KJbYYHHX NOJpydYja MapkeTuHra. Mehyrtum, mosehana ynorpebda
HNuTtepHera HOcH ca coO0M 1 OpojHE PU3HKE U HECUTYPHOCTH KOjHMa CY U3J10)KEHH KOPHCHUIIN.
Hamme, koMyHHKanyja BUIIE HE 3aBUCH CaMO O] JbyIH, Beh je caga yKJbYYeH W TEXHHUYKU
daxrop, nHTEpHET NHPPACTPYKTYpa, PaKTOPH KOjU HUCY MOJ KOHTPOJIOM 00€ CTpaHe, U TekKe
je MPUKYyNUTH CBe OWTHE MHQOpMaIHje Kako Ou ce m3rpaauio mosepeme. Crora, cBe Behy
NPUMEHY Y AUPEKTHOM MapKETHHTY UMajy IUTUTATHH MEINjCKU KaHaIH (MMejiI, BeO CTpaHuIle,
JIpYIITBEHU Meauju), kao u Mobmnnu teneponu (Ilepunh, 2018). Ca pa3Bojem HOBUX KaHala
JUTUTATHUX MeJuja, TPAAMLMOHAIHM INTAMIIAaHW M €MHCHOHM MEIHUjU CyodaBajy ce ca
CTBapHUM IpeTHaMa U orpaHnuemuma y npumenu (Ahmed et al., 2019).

Hakute, pokyc ce moMepa Ha HOBE ajlaTe MapKeTHHIIKMX KOMyHHKaIMja, Kao U Ha YTHUIA] KOJU
TH MEJUjU MMajy Ha BPEIHOCT OpeH/a NepLUUIIMPaHOr O] CTpaHe norpouraya. Haunn Ha koju
NOTPOIIAYH NepIUUNUpajy OpeH I je 0]l BUTAIHOT 3Hayaja 3a OpeH MeHalepe, jep neprunupada
BPEITHOCT OpeH/1a O/ CTpaHe MOTpoIIaya yTHie Ha HHXOBE HAMEpE KYIOBUHE, a HHIHPEKTHO
ce oJpaxaBa U Ha (uHaHcHjcku ycrnex Openna (Brunello, 2013). Cse Behu 6poj ayTtopa ce
CllaXke Y YUMHCHULIM JIa CTBapamke BPETHOCTH OpeH/a 3aCHOBAHOT Ha MEpLENIMjy MOoTpolaya
3axTeBa CTajJHy KOMYHHUKalM]y Koja ce 00e30ehyje Kpo3 HHTEerpanujy MapKETHHIIKHX
KoMyHUKaija TokoM Bpemena (Delgado-Ballester et al., 2012). U3 nepcnekTuBe norporaya,
jelaH oJ HajBAXKHUJUX LUJbEBAa 3a KOMIAaHH]E je €(pUKACHO TIeHEpUCAE MU OJprKaBambe
BpPEIHOCTH OpeHJa Kpo3 IMOJCTHIAkE M jauame OAHOca OpeHJa ca MOTEHIHMjalTHUM U
noctojehnm morpomaunma (Serié, 2017).

Wmajyhu y Buay 3Hauaj W yJIoTy JUPEKTHOT MapKETHHTa 3a MPHUBIAYEHE U 3a/pKaBamhE
noTpomiaya OpeHJMpaHUX IPOHM3BOJAA, TE Ja je IOHAMIAkEe IOTPOoIIaya Yy CaBPEMEHHUM
yCIIOBUMA U3Y3€THO KOMILIEKCHO, HpeodmMent 00KmopcKe oucepmayuje je yCMepeH Ha aHAIHU3Y
KYIOBHMX HaMmepa IOTpolnada OpeHJMpaHUuX MPOU3BOJIa M FHHXOBY YCIOBJHEHOCT KaKo
TPaJUIIMOHAITHUM TaKO UM CaBPEMEHHM aKTUBHOCTHMA JUPEKTHOr MapkeTuHra. [lopen Tora,
UCIUTHBAH j€ M YTUIA] Pa3IMUYUTUX AKTUBHOCTH JAMPEKTHOT MAapKETWHIa Ha JUMEH3Hje
BPEIHOCTH OpeH/ia, Kao U /UXOB YTHIIQ] HA HaMepe KyMOBUHE OpeHANPAHUX POU3BOIA.

W3 nperxonHo aeduHMCAHOT MpeAMeTa JTOKTOPCKE AMCepTalyje MpOou3nIa3d OCHOBHH IUJb
UCTpaXMBamka KOJU MOJpa3syMeBa aHAIU3y TEOPHjCKE OCHOBE KAa0 M MPOILEC E€MIUPU]jCKOT
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UCTpaKMBamba, Kako OM ce JIONUIO JI0 HAyYHUX M MPAKTUYHUX Ca3Hama O YTUIAJy KOjU CBaKa
O]l aKTMBHOCTH JIMPEKTHOT MapKeTHHra MMa Ha HaMepe MOTpollava Ja Kymyjy OpeHaupane
IIPOU3BOJIE.

ITonazehn o4 MPETXOAHO IMOCTaBJbEHOI' OCHOBHOI' IWJba UCTPAKMBakha MOl"y}_lC je HU3BCCTHU U
HOjeI[I/IHa‘IHe OUJBCBC UCTPAKHBALA.

Ilpsu uzeedenu yum je Aa ce YTBPAM Jla JIM MOCTOJU pa3iivka u3Mel)y TpaauIMOHAIHUX U
CaBpEeMEHHX MelWja AMPEKTHOI MapKeTHHIa y TOrJeay YTHIaja Ha HaMmepe KYIOBHHE
OpeHaupaHuXx MPOU3BO/IA.

Hpyeu ussedenu yusm je na ce OApend Ja JIM CHHEPreTCKH edeKkaT TPaJAWLIUOHAIHUX H
CaBpeMEHHUX Menuja uMma Behu yTuIla) Ha HamMepe IOoTpolnada Jaa Kymyjy OpeHaupaHe
MIPOU3BO/IE, Y OJTHOCY HA FUXOB I0jeAMHAYAH YTHUIA].

Tpehu uzeedenu yusm je na ce yTBPAH YTHIAj Pa3IHIUTHX aKTHBHOCTH JUPEKTHOT MAPKETUHI A
Ha TUMEH3H]j€ BPeTHOCTH OpeHa.

Yemepmu uzsedenu yuss je 1a ce yTBPIU J1a JI yTUIIa] aKTUBHOCTH TUPEKTHOT MapKETHUHTa Ha
HaMepe MOoTpolllaua 3aBUCH OJ1 BpETHOCTH OpeHa.

[IperxonHo neguHKUCAHU IPEIMET UCTPAKUBAA U TOCTABJbEHH LIUJBEBH UCTPAKUBAA Y OBO)
JCepTalrju OMOTyhiin cy cy TecTHpame cieehnx HCTpaKUBAUYKUX XUIIOTE3a!

X1: AKTHUBHOCTH JUPEKTHOT MapKeTHMHra MMajy CTaTUCTUYKW 3HAuajaH yTHUIA] Ha Hamepe
noTpoIIaya Ja Kymyjy OpeHaupaHe nmpou3Boie.

Xia: TpaguuuoHaTHK KaHAIN AUPEKTHOT MapKETHHra MMajy CTATHCTUYKU 3HAYajaH yTHUIA]
Ha HaMepe MOoTpoIIada Ja KyIyjy OpeHaIupane mpou3Bo/Ie.

Xis: CaBpeMeHH KaHAIU AMPEKTHOT MAapKETHHIA MMajy CTaTUCTHYKU 3HavajaH yTHUIlA] Ha
HaMepe MoTpollaya aa Kynyjy OpeHaupane mpou3BoIe.

X2: TlocToje CTaTUCTHMYKU 3HA4YajHE pa3iuKe y yTULA)y u3Mely TpaaulMOHANIHUX U
CaBpEMEHMX KaHajla JUPEKTHOI MapKeTHMHIa Yy TMOIJeAy Hamepe NoTpolada ja Kymyjy
OpeHaupaHe IPOU3BOJIE.

X3: 3ajeIHUYKOM MPUMEHOM TPAAUIIMOHAIHUX U CaBPEMEHUX Me/IHja TUPEKTHOT MapKeTUHTa
OCTBapyje ce CHHEpPreTcku edekar Ha KylOBHE Hamepe MoTpolIaya.

X4: AKTUBHOCTH JUPEKTHOI MapKEeTHHra MMajy CTAaTUCTUYKHU 3HAuyajaH yTHIlA] Ha IOjeIuHE
JTMMEH3M]je BpeJHOCTH OpeHaa.

X4a: TpanuunoHaTHU KaHAIM IUPEKTHOT MAapKETHHIa UMajy CTaTUCTHYKH 3HA4YajaH yTHUIA]
Ha TOjeIUHE TMMEH3H]je BPEAHOCTH OpeHa.

X4s: CaBpeMeHM KaHAJIM JUPEKTHOI MapKETHHIa UMajy CTaTUCTUYKU 3HAa4yajaH yTUIA) Ha
HojeIMHe JUMEH3H]je BPEIHOCTH OpeHaa.

Xs5: YTHIIa) aKTUBHOCTU JUPEKTHOT MapKETHHTA Ha HaMepe MOTpoIIaya 3aBUCH OJ1 BpEAHOCTH
Openna.

VY ckilaay ca npeTXo/HO HABEJACHUM MPEIMETOM, [IMJbEBUMA U TIOCTAB/LEHUM HCTPAKUBAYKHM
XHIIOTE3aMa, CTPYKTypa JOKTOPCKE JUCEpTallfje TOpe] yBOAAa U 3aKJbydKa, CAJpKH IET
MelyycoOHO MOBE3aHUX LIEeTHHA.

VY mpBOM MOIVIaBJby JUCEpTalfje MOJ Ha3uBOM Mapkemune KOMyHUKayuje yka3aHo je€ Ha
3Hayaj] KOHLIENTAa MHTErPUCAHUX MApPKETHHI KOMYHHKAIMja, YJIO3M M Pa3BOjy HAaBEJICHOT
KOHIIENTa, y3 UCTULAkEe 3HaUaja HaBeJICHUX MApKETUHI KOMYHHKallMja 3a CTBapame OpeH[a.
[Toceban akieHaT y OBOM IIOIJIaBJbY j€ YCMEpPEH IWPEKTHH MapKEeTUHI Kao jeJaH oOj
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WHCTpyMEHAaTa CaBPEMEHOT MapKETUHT KOMYHHIMpama. YKa3aHO je Ha 3Hada] |
KapaKTEepUCTUKE TUPEKTHUX MAapKETUHI KOMYHHUKallMja, Ka0 W HCTULAbe KOMIUIEKCHOCTH
ynpaBJpamba BUMa. [loceOHa mpobreMaTHKa OZHOCH C€ Ha pa3yMeBame€ HauWHa Ha KOjU
KOMIIaHUj€ CIpPOBOJE MpOrpaM JIUPEKTHOT MapKeTHHIa, y3 HarjalaBamke 3Hayaja Oase
nojaTaka Kao KJby4HOr pecypca. llomaszehm on mpemHocTH M HemocraTaka JWPEKTHOT
MapKEeTHHIra ca acleKTa MoTpolllaya U KOMIIaHUja UCTaKHyTa Cy W IPaBHA U €THYKA MUTamka
JUPEKTHOI MapKETHHTA.

VY Ipyrom moriaBiby AMCEpTaIje Moja Ha3uBoM Meoduju dupexmuoe mapxkemunea 'y GoxKycy
aHaJM3e Cy TPAJAWIMOHAIHU M CaBPEMEHHU MEIMjU U KaHaJIW JUPEKTHOT MAapKETHHIa KOjU ce
KOPHUCTE 3a MPHBIIAYCHE HOBHUX U 33JpKaBame MOCTOjehnx morpomrada. ¥ ToM cMHCIy, ca
TEOPHUJCKOT aCMeKTa UCTaKHYTa Cy KJby4Ha 00eNekja MojeJMHUX O0IHMKa TPAJAUIIMOHATHUX U
CaBpEMEHHMX MeJ/iMja JUPEKTHOT MAapKETUHTa, Y3 MOTCHIMPAke MPEIHOCTH M HEeJoCTaTaka y
kopuithewy uctux. Kog TpaaunnoHanHux oOnMKa pa3MaTpaHd Cy MITAMIAHH M €MHCHOHU
MEIWjU ca JIUPEKTHUM OJIOBOPOM M HUXOB YTHIIA] Ha HAMEpe IMOTpoIlava Jia Kymyjy
OpeHaupaHe IPOU3BOIC. 3aTHM YKa3aHO je Ha YTHUIIQ] CABPEMEHUX TEXHOJIOTH]a Ha MTOHAIIAE
NoTpolIaya, y3 WCTHLAkEe 3Hauyaja MHTepHeTa W MOOWIHHMX TeleoHa Yy JAUPEKTHOM
MapKETUHTY, Ka0 W HUXOBOT yTHIAj HAa KyNOBHE Hamepe moTpoimnava. [lopen HaBeneHor,
noceOHa MaxKma je nmocseheHa oJHOCY TPaJAMIMOHATHUX U CAaBPEMEHUX OOJIMKA JMPEKTHOT
MapKEeTHHTa, Ka0 U 0 BbUXOBOM MoryheM cuHepreTckoM eeKTy.

Y tpehem nornasiby aucepTanuje noa HazuBoMm Caspemenu npucmyn 6penouparby 00jalmeH
je xoHuenT OpeHaupama, Ka0 W yJiora JUPEKTHUX MapKETHHI KOMYHHKAlldja Y KpeHpamby
BpeIHOCTH OpeHna ca acnekra notpomada. C 003upom na je OpeHaupame JaHac MOCTallo
CacTaBHU JIEO CBAKOT NMPOU3BOA U YCIIYTe, jaBJba e MOTpeda 3a pa3yMeBambEeM H YIIPaBIbakbeM
pa3IMYMTUM acriekTuMa OpeHaupama. CTora, y OBOM MOTJIaBJby OPE A€TaJbHOT carjie/laBama
TEOPH]CKOT acTieKTa OpeHIa M KOHIENTa BPEIHOCTH OpEeH/1a, aKIICHAT j& CTaBJbEH Ha TUMEH3HU]C
KOje Kpeupajy BpeaHOCT OpeHna. Y IWiby HCIHTHBAama CIO0XKEHE IOBe3aHOCTH Mehy
JUMEH31jaMa, Kao ¥ yTHIaja TMPEKTHUX MAPKETUHT KOMYHHUKaIl1ja Ha 00JINKOBAak€ BPEAHOCTU
OpeHsa, aHATU3UPaH je TUPEKTHU U MHAUPEKTHH e(dekaT BpeIHOCTH OpeH/Ja Ha KyIOBHE
HaMmepe MoTpoIIaya.

VY 4erBpTOM ey AMcepTaluje MOJ Ha3HBOM Ympasmare 00HOCUMA ca NOMPOUWAYUMA
(Customer Relationship Management- CRM) yka3aHo je Ha 3Ha4aj W pa3BOj JAYrOPOYHHX
0JIHOCA ca MOTpolIauyuMa. YCIIOBU Tp)KUIIHE eKOHOMHUje HaMmehy caBpeMeHHM KOMIaHHWjaMa
notpedy Ja mpoMeHe OoxHOce ca moTpomadnMa. [loTporraunm ce Mopajy mocmarpatd Kao
NOjEeIMHIIM jep UMajy BelIMKa O4eKHBama U 100po cy MHPOpMHCaHH, Te€ KOMIIaHuje Tpeba aa
HACTOje Ja MX 3a/I0BOJbE IIPaBOM MTOHYAOM, y IIPaBO BpeMe U Ha MpaBu HauuH. L{usp komnanuje
je nma ob6e3zbenme mrTo Behu Opoj jojamHUX TMOTpoIlnada Koju he joj momohw ga ocTBapu
MakcUMajaH NpO(UT M KOHKYPEHTCKY MpeaHOCT Ha TpxkumTy. CTora, akieHaT y OBOM
NIOTJIaBJbYy j€ HAa MMIUIEMEHTAIMjH KOHIIENTa IyrOpOYHUX OJHOCA ca IMOTpOoIIadynMa, Kao U
CXBaTame YTHUIlaja TaKO yCIIOCTABJbEHUX O/IHOCA HAa KYIIOBHE HaMepe NMOoTpolaya OpeHIupaHux
POM3BOJIA.

IMocneamwn, netu neo MOJ Ha3UBOM Ewmnupujcko ucmpadicusare ymuyaja axmueHOCmU
OupeKmHoe MapKemunea Ha Hamepe NOMPOWAYA NPU KYNOBUHU OPEHOUPAHUX NPOU3B00d
npeJcTaB/ba KJbYYHH JI€0 OBE JAucepTaluje. Y OBOM JIeNy je JETaJbHO 00pa3iokeH METO.
UCTpaXHBama, IITO MOApa3yMeBa MOCTaBJhakhe UCTPAKUBAYKUX XHUITOTE3a W KOHIENTYATHOT
MO/IeJIa UCTPAXKHUBAKA, 3aTUM OIMCHUBAE UCTPAXKUBAYKOT Y30pKa U CTPYKTYpE YIUTHUKA KOJU
je kopumiheH Kao MHCTPYMEHT 3a MPHUKYIUUbamke Mojaraka. [I[puMeHa CTaTHCTHYKAX METo/a
Koje cy kopuutheHe y oOpaau nogaraka, J1ajy oJroBop Ha OpojHa mUTama Koja cy AeuHucaHa
KpO3 MPETXOAHO TMOCTaBJbEHE MCTPAXKNBAUKe xumoTese. [loceOHO BaskaH 70 OBOT MOTJIaBIba
jecTe AMCKyCHja pe3ysTaTa eMIHMPHjCKOT HCTpakMBamka, HA OCHOBY dyera he aeduHucane
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xunoTe3e Outu moTBpheHe wiau omoBpruyre. Ha camom Kkpajy oBor nema Ouhe u3I0XKeH
TEOPHjCKH U MPAKTUYHU JONPUHOC KOje HABEJCHO NCTPAKUBAIE HOCH €A COOOM, y3 HCTHULIAE
OrpaHuyYeha M MpeyIora 3a MOryhu gajbu pa3Boj UCTPAKUBAbA.

Ha 0CHOBY CII0’KEHOCTH IIPEMETa OBOT TEOPH)CKO-EMITHPH)CKOT HCTPAXKHBaKha, MOCTABJbEHIX
UCTPXUBAYKUX IMJbEBA M XWIIOTe3a, OJabpaHe Cy HAay4YHe MeTojae Koje he cBojom
KOMOWHAIIMjOM YHHUTH METOJHWKY OB€ JOKTOPCKE aucepranuje. Ysumajyhu y o03up
crnenu(UYHOCT MPOyYaBAHOT MPEAMETa, Y HAyYHUM MOCTYIIMMA JOTHYKOT Pa3MUIbakba U
CTHIIaa Ca3Hamka O MOCMATpaHMM II0jaBaMa y OBOM HCTpakuBamy Ouhe xopumiheHe oHe
Hay4YHE METOJIC KOje Cy KapaKTepHCTUYHE 3a APYLITBeHE Hayke. Takohe, y by HCIUTUBAbA
onHoca u3Mel)y neMHUCAHWX TPOMEHJPUBUX U IMOTBphHBama/ONOBpraBama JePUHHUCAHUX
XUMore3a, ymnorpebuhe ce TEOpPHjCKO-eMIUPHUJCKH MPUCTYN JACPUHUCAHOM TPEAMETY
UCTpaXKMBama. J[pyruM pedrnMa, Ha OCHOBY TEOPHjCKOT OKBHpa M3 pedepeHTHE HaydHe
JUTEpaType U pe3yliTaTa paHUjUX UCTPAXHBamba, OMhe CpOBEACHO UCTPAXKUBALE ITyTEM KOjer
he ce mocTaBibeHE XUTIOTE3E JIOKA3ATH UM OJI0AIUTH.

VY cBpxy mTO 00JBET pazyMeBama OCHOBHUX CBOjCTaBa MOCMATPAHUX MOjMOBA eab0pUpaHUX
y pany Ouhe xopuutheHa xgarumamugHa memooonocuja U ciefehe HaydHe MeTOfe: METO]
aHaM3e cajpXkKaja, METOJ CHCTEMCKOI MHUILbEHA, AHAIUTHYKH W CHHTETHYKH METO],
WHAYKTUBHM U JIEAYKTBHU METOJ W KOMMapaTtuBHU MeTol. IlpumeHom awanuse cadpoicaja
o0e30ehena je meraspHa aHanmm3a moctojehe peneBanTHe nomahe W cTpaHe JTUTEparype, Ha
OCHOBY dYera je ¢opMupaH KOHIENTYaTHH UCTPAXMBAUKH OKBUP U OYCKHUBAHU PE3YNITATH
UCTpaXUBama JOKTOPCKe aucepTanuje. Takole, 3axBasbyjyhn oBakBOM MpHUCTyy oMOryheHo
je nopeheme 100HjeHNX pe3ysTaTa eMIUPH]CKOT UCTPAKMBabha ca OYCKUBAHUM pe3yliTaTuMa
ayTopa, Kao M pe3yJiTaTHMa JI0 KOJUX Cy JOIUIH ayTOPH Y CBOjUM PaHUjUM HCTPAKUBABIMA.
KomMmrmuiekcHOCT, MTUHAMHUYHOCT W BUIICIUMEH3MOHAHOCT MpeaMeTa OBOT HCTPaXKHUBaHba
HaMETHYJIO je MOTpedy MpuMeHe cucmemckoz muuiberba. OBaj METOJ Ce KOPUCTU Kako Ou ce
UCTPXWIM OCHOBHM AaCHEKTH KOjU YMHM IOCMAaTpaHW HCTPAXMBAYKU IMPoOJieM, a TO Cy
JTUPEKTHU MAPKETUHT U HeTOBE aKTUBHOCTH, BPETHOCTH OpeHIa U TUMEH3H]e KOj€ ra Kpeupajy,
Kao M Hamepa IHoTpolladya Ja Kymyjy OpeHaupaHe mpowusBoje. V3 HaBeaeHOr MpOU3WIIa3U
nprMeHa METO/a aHajiW3a W CHHTe3e, Koje omoryhaBajy WCTpaKuBame W aHAIN3HUPAbEe
HaBeJleHe MpoOJeMCKe CHUTyallje Ha ajaekBaTaH HauuH. [IpuMmeHoM wmemoode ananusze
oMoryheHo je JeKOMIIOHOBam€ HCTPAKUBAYKOI TMpoOsieMa Ha OCHOBHE AacIeKTe
(McTpakuBauKe MPOMEHJBHBE) U IETAJBHO aHATM3HUPAKE TAKO W3/IBOjEHUX aclieKara, a CBe ca
UJbEM HJIEHTU(UKOBaWka HErOBUX KJbYUYHHX CBOjcTaBa. MelyTHM, HEONXOIHO je CTaBUTH
aKleHaT M Ha OJIHOCE KOje ce jaBibajy H3Mel)y MCTpaXKMBAuKHUX NPOMEHJBMBHX OJHOCHO
NOTPEOHO je yNoTpeOUuTH cunmemuyky Memood Kako OU ce TaKO M3IBOjeHH aCIEKTH MMOBE3alu
M Kako OM ce MOrao OCTBapUTH IOTIYHH YBHJ Yy HCTPaXHBAYKHA TPOOIEM Kao IEITUHY.
Hedykxmuenu memoo je kopuuiheH Kako OM ce Ha OCHOBY OCHOBHHUX CTaBOBa O MMOCMAaTPaHUM
aCIIeKTHMa y OKBHPY IMPAKTHYHOT JIeJIa HCTPAXHUBamba OO JI0 TI0j€IMHAYHUX CTaBOBA O TOME
Jla 1 ¥ KaKO aKTUBHOCTH JTUPEKTHOI MapKEeTHMHTa yTUYy Ha HaMepe MoTpollaya aa Kymyjy
opennupane npouspojie. CynpoTHO, UHOYKMUEHU Memoo j€ KOpUITheH Kako O ce Ha OCHOBY
NOjeITMHAYHUX pe3yNTara M Ca3Hamba W3 IMPaKTHUYHOI JeJla MCTpaKuBamba MOTBpAMIA U
TeHEPHCAIH OIIITH CTABOBU O YTHUIIA]y aKTHBHOCTH JMPEKTHOT MapKETHHTa HA TIOTPOIIAYKY
HaMmepe Ja Kymyjy Openaupane npousBoje. [lopea HaBeneHUX MeTOJa, y TEOPHJCKOM U
EMITUPHJCKOM JIETy UCTPAKHUBAha MPUMELEH J€ U Memoo Komnapayuje. Y TEOPHjCKOM JEITy
JMcepTalije je U3BPIIEHO TEeOpHjcko mopeheme pasIuuuTHX aKTUBHOCTH JHPEKTHOT
MapKeTHHTa, Ka0 ¥ KOMIIapalyja pe3yiraTa MpeTXOqHIX HCTPAXKHBaka. Y eMITUPH]CKOM /1Ty
UCTpaXHBama je YTBp)eHO Ja JIu ce jaBibajy CTATUCTUYKHU 3HAYajHE PA3NIUKe, KaKo Y MOTjIery
yTHIIaja [0jeIMHUX MEUja U KaHalla IUPEKTHOT MapKeTHHTa Ha BPeIHOCT OpeHa (TuMeH3uje
BpPEIHOCTH OpeH/Ia), TaKO U y JIeIoBakby OBUX ME/IHja Ha KYIOBHY HaMepy MOTpoIlaya.
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[Topen KBaXMTAaTUBHUX METONA, Y OBOj JOKTOPCKO] MAMCEPTAlUjU Cy MpPHMEHEHEe U
K8AHMUMamuene memooe 3a NPUKYIUbakhe U aHAIM3Y IMoJaTaka. ¥ OKBHPY KBAaHTUTATHBHE
METOJIOJIOTH]e HAJIIPe j& KOpUITheH Memoo ankemHo2 YynumHuKd, Ha OCHOBY KOj€ j€ U3BPIICHO
NPUKYIUbakhE MPUMAPHKX I0JIaTaKa Kao OCHOBE 3a CIPOBONCHE EMITUPUjCKOT HCTPAKUBAHA.
YOUTHUK je JAW3ajHUpaH Ha OCHOBY MpPELUM3HO NePUHHUCAHMX KOHCTAaTaluja, a Koje cy
KopuitheHe y NMPEeTXOJHUM HCTPaXKUBamkbUMa M3 MPOOJIeMCKe 00JaCTH HMCTpaKMBamba KOjoj
NpuUIaaa u oBa aucepranuja. lIlpumapHu nmojgany Cy NPUKYIUbEHH HA OCHOBY JECK METOJIEe
OJTHOCHO EJICKTPOHCKUM ITyTeM W JIMYHUM HCIMTHBamEeM, Bojehum padyHa o Tome na ce
00e30en penpe3eHTaTUBHOCT U ONTHMAaIHA BeMYMHA y30pKa. CBU MPHUKYIIJbEHH MOJAIH CY
cauyBanu y 0Oasm momaraka Microsoft Excel-a u IBM SPSS (Statistical Package for Social
Sciences).

HakoH mpukynspama nojaTaka jeé NPUMEHEHA KBAaHTUTAaTHBHA METOAOJIOTHja 3a aHaIM3Y
nojaTaka 3aCHOBaHA HA DPA3IUYUTHUM CTaTHUCTHUKUM MeTojnama (TexHukama). Hajmpe je
U3BpIIEHA  JICCKPUIITUBHA  CTaTUCTUYKAa  aHalu3a, Kako OM  ce  yTBpAMia
XOMOTEHOCT/XETEepOTreHOCT CTaBOBA MCIUTAHMKA Yy MOTJIEAY MOjeJUHAYHUX KOHCTAaTaluja H
UCTPaKMBAYKUX POMEHJbUBUX. 3aTHUM, PaJH IPOBEPE MOY3/1aHOCTU MEPHUX CKaJla U UHTEPHE
KOH3UCTEHTHOCTH KOPUIINEHWX KOHCTaTaldja je MPUMEmheHa aHaTN3a MOY3JaHOCTH OJJHOCHO
Kpon6axoB anda koepuuujeHt. Y [MbY TIpylnucama HaBeJEeHUX KOHCTaTauuja y
UCTpaXMBAaYKE TMPOMEHJbHBE (Bapujabie) W ca HaMEpOM TECTHUPama CKIAJTHOCTU
KOHIIETITYaJJHOI' MCTPa)KMBAuYKOI' OKBUpA y OBOj JAMCEpTAlUjU je CIpoBeAeHa (pakTopcka
anaymza. Takole, kopunrheHa je 1 KopelalmoHa aHaaIu3a Kako OW ce UCITUTAO CTETICH JIMHeapHe
3aBUCHOCTH U3Mel)y HE3aBUCHUX U 3aBUCHE IIPOMEHJbUBE Tj. KAKO O ce UJIeHTU(HUKOBAO CMep
U jaunHa Be3e u3Mely mwux. HakoH Tora, aHanmm3upaH je yTHIQ] MOjEJMHHUX HE3aBUCHHX
IPOMEHJbUBUX Ha 3aBUCHY IPOMEHJbUBY, Kako OM ce J00MO OJroBOp Ha IOCTaBJbEHE
UCTPAXUBAYKE XHIIOTE3€ Yy OBOj MOKTOPCKO] TUCEpPTAIUju. Y Ty CBPXY je KopumiheH Mojaen
CTPYKTYypaiHuX jeqHaunHa. Kako Ou ce 06e30eanna aerajbHa aHaaM3a U MOTIYH OJrOBOp Ha
MOCTAaBJbEHE XUIIOTE3€ Y IOJeAMHUM CIy4yajeBUMa KOPHUIINEHH Cy U TECTOBH CTATUCTUYKE
3Ha4YajHOCTH pas3nuke uszMel)y cpenmwux BpenHoctu (T-test) m ananmsa BapujaHce. Cse
HaBEJIEHE CTaTHCTUYKE aHaJlM3€ U3BpILIEHE Cy y CTaTUCTHUKUM codpTBepuma AMOS u IBM
SPSS (Statistical Package for Social Sciences).
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MAPKETHHI' KOMYHUKALIUJE

1. ”AHTEI'PUCAHE MAPKETHHI' KOMYHUKAIINJE (MMK)

Jla 6u ce ocTBapmiia anekBaTHa MHTEpakiuja n3Mely KOMMaHWja W MOTpPOIIaya, UCTHYE CE
3Ha4ya] KOMYHHUIUpamka Kao jeJHe 0/ Haj3HAuYajHUX MApKEeTHHIIKUX akTuBHOCTH. [Ipe mojaBe
KOHIIENTAa WHTETPUCAHUX MApKETUHI KOMYHHUKalMja, KOMYHUIIMPAlkE Y MapKEeTUHTYy Ce
MOCMATPaJI0 y OKBUPY MPOMOTHMBHUX AKTUBHOCTH KommaHHWja. KopummheHo je HEKOJIMKO
TpaJULMOHATHUX O0JIMKA MMPOMOIIUj€ MMyTeM KOJUX C€ TOpYyKa MPEHOCHIIA y JeTHOM CMEPY, O]
KOMITaHHj€ Ka BETUKOM Opojy morpomaya. Ctora, IpOMOTHBHA aKTUBHOCT j€ Y TOM CMHCIY
ouna yoehuBauka. Mehytum, na Ou ce ocTBapmia JoJaTHA BPEAHOCT jaBJba ce€ MOTpeda 3a
MHTETPAINjOM Pa3IMUYUTHX CTPATEHIKMX aKTHBHOCTH, KaKO OM € IIOCTHUIIIa KOH3UCTEHTHOCT U
MaKCHMH3alllja KOMYHUKALIMOHOT JeJIoBamba y MapKeTUHTY. 300r Tora KOHIENT MapKETUHT
MUKca u3paxeH npeko 411 (mpousBon, 1eHa, TucUTpuOyIKja, TPOMOIH]ja) je pedopMyIHcaH
y 411 - xoHuent, TponkoBu, koMmyHukamnuja u yrogaoct (Ciuka 1). Konnent 411 ykasyje Ha
3Ha4yaj yBakaBama MOTPOIIaYa MPUIMKOM Je(pHUHUCamba CTpaTeruje KOMIIaHUja Ha TPKHUILTY
(Ormanos, ctp. 5). [IpousBon ce kpeupa nonazehu ox nmorpeda nmoTpoiaya, a IeHa HUje BUILE
onpeheHa MCKIbYYMBO TPOIIKOBMMAa KommaHuje. To 3HauM Aa oHa caja YKJbydyje YKyIHE
TPOLIKOBE KOj€ MOTpOIlay MUMa MPUIMKOM pa3Marpama U JOHOIICHa OATYKE O KYMOBHUHU.
Juctpulynuja ce mocMarpa ca acreKkTa YyroJHOCTH Koja ce MpyrKa MOoTpoImady 1a Ou Morao y
onpeheHom TpeHyTKy Aa Aohe a0 mpedepupaHor mnpousBoaa wiu yciayre. M Ha kpajy,
KOMYHUIIMpAke 3aMembyje MPOMOIMjy W Ha Taj HaYMH C€ MCTHYE 3HAYaj yCIIOCTaBJbamba U
oJip>KaBama 0JIHOCA ca MOTPoIlavyruMa Kpo3 JBOCMEPHY pa3MeHy nuHpopmanuja.

Camka 1. Konnent 411 u 41]

IMPOM3BO/L <:: ITOTPOLIAYIEBE JKEJBE I
ITOTPEBE
IHEHA <:’> TPOIIIAK 3A TTOTPOIIIAYA
JICTPHBYIIHIA <:> VIIOBHOCT
ITPOMOILIHTA <:> KOMYHHKAITHIA

H3Bop: Sinha, 2018, p. 237.

[ToueTkoM JIeBeIECTHX TOMHA, Ka/1a C€ YBUIETIO J1a MAPKETHHT KOMYHHUIIMPAkhe HMa IPECyAaH
YTHILIA] HAa YCIOCTaBJbamke JYTOPOUYHUX OJJHOCA ca MOTpOLIayuMa U Kpeupame 0a3e J0ojalHux
NOTpoIIaya, pa3BHja Cc€ HOBH KOHIIENIT MapKEeTHHTa, a TO Cy HHTETPHCaHE MAapKETHHT
komyHukaiuje (MMK). HoBu KOHIENT MapKeTHHra yCMEpeH je Ha TapreTHpaHH CerMEHT
MoTpoIiava y Mujby CTBapama NnpoduTa, ajal HEe caMO Ha OCHOBY oOmma mpojaje, Beh u Ha
OCHOBY 0ase 3aJI0BOJbHUX MOTpOIIaya W HHUXOBE caTUC(akIyje, KOjU BOAE Ka JIOjaTHUM
notpomaunma (Mesaro$, Poki¢, & Fabijan, crtp. 156). OBaj BuI MOIEPHOT KOHKYPEHTHOT
MapKeTHHTa 3aXTeBa HOBH HAaUYMH KOMYHHKAIMje Ca €KCTEPHUM U MHTEPHUM OKDPYKEHEM.
WHTerpucannM MapKeTHHT KOMYHHUKaIlFjaMa ce MPEHOCH jeIWHCTBEHA MPOMOTHBHA TOPYKa
NyTeM pa3IMYUTUX HHCTPYMEHAaTa, Kao IITO Cy SKOHOMCKa MNporarasjaa, JUYHe Npojaja,
yHamnpeheme npojaje, eKOHOMCKH MyOIUITUTET, MAPKETUHT OJJHOCA Ca jaBHOIINY U AUPEKTHU
MapKEeTHHT.

Hagenene unmenune ynyhyjy Ha 3akJbydak Jia ce MoTpolIadu, OpeHJ0BU U MeJIUjU Mewajy, a
T€ TIPOMEHE CTaBJhajy MPOJIABIIE IPe]] MHOTE N3a30Be. HaumH Ha KOju KOMyHHIIMPAMO M KaKO
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KOMYHUIIMPAMO JUPEKTHO j€ MOJ YTULAjeM TEXHOJIOTHje U MHTEpHETa U KEeroBor paszpoja. Ca
,»CIIHJIEMH]OM* HOBUX MEJIH]a, TIOTPOILAYH CE MEHhajy, Ka0 U HAUWH Ha KOjH KOPUCTE Pa3InIUTE
MeJIMjCKe U3BOPE, KOjU MOCIEANYHO yTUYY Ha n300p OpeHaa, BpemMe, MeCTO M HauuH KyIIOBUHE.
[Torpomrayn HHUCY BHIIE MACUBHU NpHUMaonu HH(popMarmja o OpeHAy, MPEeKO TaKO3BaHHX
TPpaIUIMOHATTHIX MEM]ja, IITAMIIE WK TeJICBU3H]je, KOj€ C€ aKyMYJIHPajy Y BbUXOBOj MEMOPHjU
3a ynotpeOy Kaja uM 3arpedajy Te nHpopMalrje, Kao MTO ¢e paHUuje mpeTnocTaBbano. OHu
Cy caJla akTHUBHH Tparaudu 3a mHpopmMmaljama Kaja uM je morpedHo kopucrehu cBe J0CTymHE
H3BOpE- pas3IMUuTE MpeTpakuBade, MOOMIHE TenedoHe, 0yorose, Gopyme, cajToBe OpeHI0Ba
utn (Cikosev et al., 2019, p. 37). C apyre cTpaHe, BelHKAa CBECTPAHOCT M MPELM3HOCT
JUTUTATHUX MeJlFja MpelCcTaB/hba OrPOMaH MOTEHIMjall, allk C JIpyre CTpaHe, Cy M3a30B 3a
unterpanyjy. lanac ce UMK cmatpa mpoiecoM OpHjeHTHCAaHMM Ha MOTpoIiade yHarpeheH
TEXHOJIOIIKAM HANpPETKOM KOjH HACTOjU Ja CTBOPU M OJIPXKH jaKy BPETHOCT OpeHIa Kpo3
KOOPJMHAIM]y M CHHEPIHjy PAsIMUNTUX ajlaTa ¥ KaHala MapKeTHHIIKe KoMmyHukanuje (Serié
etal., 2014).

1.1. KoHuenT u 3Ha4aj HHTerpUCAHMX MAPKeTHHI KOMYHHMKAaIUja

Hurerpanyja je mocrana CyIITHUHCKH KOHIENT Y MapKETHHTY jep jeé TEXHOJIOIIKH Harpeaak
NPOMEHHO HAaYMH HAa KOjU KOMIIaHWje KOMyHHUIMpajy. Teopuja MapKeTHHra yCHOCTaBJbEHA
TOKOM TIOYETHHX TOAWHA (opMupama OBE IUCLHUIUIMHE je IpeBa3ul)eHa, Ipe cBera
CJIO’KEHOITNy MyJITUMOJAlTHE W BUIIECMEpHE KOMYHHKAIMje Yy PEaTHOM BpeMeHy. Jpyrum
peyrMa, JONUIO je 0 3HATHOT NPEOKpeTa y JNETePMHUHHUCAy KOMYHHKAIMOHOT AacHeKTa
MapKETHHTA, aJli U y PETO3UIMOHIpaby 0JHOca u3Mel)y moTpomiaya u KoMIaHuja.

Opn nocnenme aeuenyje 20. Beka 10 JaHAC Y MAPKETUHT KOMyHULIMPAby JOMUHUPA TPEH IO
HA3MBOM HMHTETPUCAaHO MapkeTHHT komyHynupame (MMK). OBaj Tpenn je pe3yarar mpoMeHa
KOj€ Cy KapaKTepUCTUYHE 32 €BOJIYLIU]Y MAPKETHHIa: 0]l MACOBHOT /10 IUJbHOT MapKETUHTa, OJ1
TpPaJMLMOHAIHOT 10 MapKeTHHra 3aCHOBAHOI HAa OJHOCHMA, Kao M o] o(dJajH 1O OHJajH
mapketuHra. To He 3Hauu n1a je UMK u3zaBojen, Beh mpeacTaBiba CErMEHT MapKETUHTA KOjH je
yCMEpeH Ka IIMPOKOM ayIUTOPUjyMy, KOjU ce puMemyje y Bulle (asza u mytem Beher 0poja
KOMYHHUKAI[MOHUX ajaTa, a CBE ca IMJbeM KopHilhema CO(QUCTHUIMpPAHOI MeXaHHM3Ma 3a
koopaunanujy (Canau, & Konuap, 2007, ctp. 3). OBaj KOHIENT MOJa3u M 3aBpIlIaBa ce ca
HOTpOIIaYeM, BeroBUM MoTpedama, HaBUKama U >kejbama.

Ha mojaBy u pa3Boj KOHIIENTa MHTETPUCAHUX MAaPKETUHT KOMYHHUKAIIHja YTUIIAJIE Cy JBE TpyIIe
¢akropa (domazer, 2012, ctp. 35):

e Tpxumuu QaxkTopu, Kao IMTO cy: NMoBehaHa KOHKYpeHILMja Koja ce orjiena Kpo3s
noBehann WHQOpPMATHUBHE TPUTHCAK HAa TOTpPOINAYa, PAacT ylarama y MPOMOTHUBHE
aKTUBHOCTH M NPOMEHE Yy NOHAIllaky MOTpollaya; U3MEHE TEXKHILNTA MPOMOLHje ca
MPOM3BO/Ia HA OCOOCHOCTH YOYEHOT NMPUOPHTETHOT IMOTPOIIAIIKOT CEeTMEHTa, Kao U
OrpaHUYaBamk-€ JKMBOTHOI BEKa MPOM3BOJA INTO JIOBOAM 10 KOHCTAaHTHHUX IPOMEHA,
MHOBAIMja U pa3Boja HOBUX MPOU3BOAA

e TexHonomku QakTopu KOju Ccy JoBenu 10: ¢parMeHTanuje Mmeauja, moryhHoctu
Kpenpama 0a3e mojaTaka U 1nojaBe 1 ynorpede HHTEpaKTUBHUX MeJlija Kao 3aMeHe 3a
TpaJMLMOHAJIHY UHTEPIEPCOHATHY MTOCIOBHY KOMYHHUKAIH]y.

3a pa3nuKy O]l TPAJUIMOHAIHOT MPUCTYNa MAPKETHHI KOMYHHUIMpamba KOJU TPETUpPa CBAKU
WHCTPYMEHT TIPOMOIMje Kao TMOCeOHY, OJBOjeHY AaKTUBHOCT, KOHIICTIT HMHTETPUCAHUX
MapKEeTUHI KOMYHHUKallfja y KOMIIaHHjaMa TPEeTUpa CBE MHCTPYMEHTE KOMYHHUIIMpama Kao
[EINHYy, Y3 TaXJbUBY KOOPAHWHAIM]Y Kako OW Cce TOTCHIMjaJHUM KyIIMMa Iociaja
JeAMHCTBEHA MOpYyKa O MPOou3BoAMMA u/uinu yciayrama (Josuuuh, Bpamem, & Crankos, 2015,
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ctp. 157-158). Crora, wuHTerpHCcaHe MAapKETUHT KOMYHHUKAIMje C€ pa3HuKyje O
TpaJuLMOHAIHE MAapKETUHIIKE KOMYHUKAIMje Ha BUIIE HauWHA, a HEKE OJl TUX Pa3jiuKa Cy
npuka3zane y Tabemu 1. HaBenmene pazmuke cy Ha ctpanu UMK u cmarpajy ce BUXOBOM
KOHKYPEHTHOM Ipeanouihy y nopehemy ca TpaguiimoHaTHIM MapKEeTUHT KOMyHHUKaljama.

Ta6ena 1. Paznuke n3mel)y HHTErpuCcaHUX MapKETUHT KOMYHHUKALIMja M TPAIUIIMOHATHIX
MapKEeTUHI KOMYHUKal1ja

HNuaTerpncane MapKeTHHI KOMYHHMKaIHje TpaannuoHajHe MAPKETHHI KOMYHHKAaIHje
Cuneprercka QyHKIHja - UHTETpaIHja y jeTHO W3omoBana QyHKIH]ja - MOjeTUHATHO
OpwujeHTanyja Ha MOTpoIIave: MOIHHE ca OpwujeHTanyja Ha KOMIIAHU]Y: TIOYHEHE ca
IUXOBHM jKeJbaMa U moTpebama LUJBEBUMA H IPOU3BOAOM
KoxepeHTHH KOMYHHKALMOHHU MPOTPaMH HenoBe3ann KOMyHUKAIIMOHU IPOTPaMHU

WJb: M3TPAgUTH OpEeH U OHOCE ca .
EOTpomaIIJ)HMa i i Hu: npozaja
Ilnsba cerMeHT 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa [lTnpoxka myOamKa

H3Bop: Naeem, Bilal, & Naz, 2013, p. 128.

Wuterpucane mapkeruHinke komyHukanuje (MMK) je koHment koju ce KOHTHHYHPAHO
pa3BUjao U Koju je TpaHchopMHCaH O] IPUCTYyNA ,,jeAHOT Tlaca‘“ 3aCHOBAHOT Ha KOOPAWHALIU]U
U JIOCIEHOCTH, Y TPUCTYN KOJU je BHIIE CTpaTemku ycMmepeH Ha motpomrada (Kliatchko,
2005). Schultz et al. (1993) ce cmaTpajy MHOHHUpUMA H[Cje O HHTEIPHCAHOM MapKETHHT
KOMYHUIIMpamy, TMocMarpajyhm ra Kao CIOCOOHOCT KOMYHHIMpama HPUIMKOM Koje ce
NPOM3BOJ CXBaTa Ha HA4YMH HAa KOjU Ta BHAM NoTpomad. OHM Tmoyia3e Ol YMELECHHIE Ja
MOTPOIIAYH CBE O0JIMKE KOMYHHIIMPAha HA3UBA]y MPOIIAraHIoM, TP Y€MY CE jaCHO 3aKJbydyje
na 1o u jecte cymrrna (Canau, & Konuap, 2007).

Ta6ena 2. [lepunucame KOHIETITa HHTETPUCAHUX MAPKETUHT KOMYHHUKAIH]a

AyTop Hedpunnucame konuenta UMK

- KOOpJIMHALK]y U KOH3UCTEHTHOCT MOPYKa M KaHajla KOMyHHKAIIWje
(jeman moryies, jeiaH 3BYK)

- kxopumheme pa3IMUNTHX KOMYHHKAIlMOHMX ajaTa M HHHXO0Ba
CHHEpruja Kao cBeoOyXBaTHU IIJIaH

- UMK kao KoHIenT

- YKJbYYHBam€ MOTPOIIada

- OMXEBHOPAIHU OATrOBOPU

Caywood, Schultz, &
Wang (1991)

Schultz (1991) .

- HETOBambe OJIHOCA Ca MOTPOIIaYMMa U JIOJATHOCT MOTPOIIIaya

- UMK xao mporiec
Nowak, & Phelps - jauamse T0CIEeTHOCTH, KOOPANHAIIMje U OMXEBHOPATHHUX OJrOBOpa
(1994)

- CTPATEIIKH MOCIOBHHU MPOLEC

Schultz, & Schultz - IPOIIMPEHH T0jaM KOMYHHUKaIFje ca OpeHIoM

(1998) - MEp/BHBOCT -
- CeKCIUTMLIMTHHU]jE TapreTHpame BHIIE TPXKUINTA, YKIbY4yjyhn

SKCTEPHY M HHTEPHY MyOJIHKY

Schultz (2004) - CTpATEIIKH MMOCIOBHHU MPOIIEC

- OIICEXXHUja KOMYHHUKaIja ca OpeHIoM

American Marketing | - eBanyanujy u Mepeme

Association (2007) - IyropouHu (oKyc Ha BpeTHOCT OpeHia

- TIPOILIEC U KOHIIETT

- (hoxyc Ha myOInUKy

- IporpaM KOMYHHIIUPatha

- Boljeme pe3ynTaTom

Kliatchko (2005)

H3Bop: [punaroheno mpema Kitchen, & Burgmann, 2010, p. 3.
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[Mpu neduHKMCaky HHTETPUCAHOT MAPKETHHT KOMYHHIIMpamha Harjlacak ce YIpaBo CTaBJba Ha
UHTETPaIUjy ¥ KOOPAMHAIM]Y MHOTOOPOJHUX KOMYHUKAIMOHUX KaHalla, Ka0 M Ha UCIOPYKY
jacHe, OCTOjaHE W MPUMaMIBUBE MOPYKE MOTEHIUjATHUM TOTPOIIAYUMa, OJHOCHO TPIKUIITY
(JoBuumh, Bpamem, & Crankos, 2015, ctp. 157). Belch, & Belch (2012) mocmarpajy
WHTETPUCAHE MAPKETHHIIKE KOMYHHUKAIM]je Kao CTPATENIKy IMOCIOBHY MPOIEAYypy Koja ce
KOPHUCTH 32 U3BPILIaBakhe, €BaATyaIlH]jy, Pa3B0j U KOOPAMHUCAE ITPOrpamMa ca 3aHHTEPECOBAaHUM
CTpaHaMa TOKOM ojpeleHOr BpPEeMEHCKOr Tepuoia. Y IUTEpaTypu IMOCTOjU BEIUKU Opoj
neUHHUIMja WHTETPUCAHMX MApKETHHT KOMYHHKalHMjd, Kao W HMHCTpyMEHaTa Koje OBaj
KoHIenT oOyxBaTtam (Tabena 2).

KoHIenT WHTErpucaHnx MapKETHHIIKMX KOMYHHKAIMja C€ YIJaBHOM CMaTpa BaKHUM
NUTAkEM yIIPaBJbakba MAPKETHHIOM jep 0] €pUKACHOCTH HHTEIPUCAHNX MAPKETHHIIKUX ajaTa
(HTIp. OAHOCH ¢ jaBHOIINY, OTJalaBame, yHanpeheme mpoaaje, TMpeKTHA MapKETUHT U JIMYHA
1pojiaja) 3aBHCH YTHIIA] KOMYHHUKAIIMje Ha [UbHE noTpoirade. CXOqHO HABEICHOM, [TOCTOjH
BEJIMKU Opoj CTyauja Koje IMOKa3yje Ja je BEeNHKH Opoj MAapKETHHT MEHalepa y CBOjUM
komrnanujama y CjenumenuM AmepudkuM [[pxaBama, YjemumeHoMm KpasbeBCTBY, JykHO]
Ad¢punn, HoBom 3enanny, Ayctpanuju u MHIMju yCcBOjHO yNpaBO KOHLENT WHTETPUCAHUX
mapketuHr komynukaija (Reid, 2005; Kallmeyer & Abratt, 2001; Low, 2000; Eagle, &
Kitchen, 2000; Kitchen & Schultz, 1998). IIpounec MMK mnounme onx moTpomiada HiIH
MOTEHIIMjaJTHOT KJIMjEHTa, a 3aThM ce Bpaha Ha onpehuBame u neduHncame 00JI1MKa 1 METOIa
nyTeM KOjux O Tpebajgo ycmocTaBUTH yOeabuBe HauuHe KomyHukanuje (Shafi, &
Madhavaiah, 2013, p. 56). Ctora, ayropu HaBoze cieaehe ¢asze y pazsojuom mnpouecy UMK
(Kitchen, & Schultz, 2000):

e Takrtuuka KkoopAuHanMja — 3axTeBa Melhy(QyHKIMOHAIHY M HHTEPIEPCOHAIHY
KOMYHUKAIMjy YHYTap ¥ BaH KOMIIaHH]ja KaKo OM Ce TIOCTHUTIIa CHHEPTHja U JJOCIETHOCT
KOja CTBapa ,,jelaH MorJe/, jeaH u3riea’;

e Penedunucame oOMMa MapKETHMHIIKMX KOMYyHMKauuja (KaHaja) - KOMIIaHUje
NPUKYIUbA]y OICEXHE HHGpOpManuje O MOTPOIIayy M BplLIe MPOLEHY MNOBPAaTHUX
uH(OpMallrja Be3aHO 3a IPUMEHY ojipel)eHnX KaHana KOMyHHIIMpamba, a 3aTUM ce oupa
HAjIIOBOJbHU]JU KaHAJ KOJH C€ HaJla3W y CBECTH MOTEHIMjaJIHUX MTOTPOIIaya;

e [IpumeHa MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTH]jA - KOPUCTE CE€ JOCTYIHHU M3BOPH IOJATaKa U
ro0aHO cerMeHTHpaHe 0Oa3e mojaraka Ja Ou ce pasyMenud U UACHTU(DUKOBAIN
peneBaHTHU U TPpOoPUTAOUIIHU OTPOLIAYN;

e C(Crparemka M (UHAHCHjCKA HHTErpanuja (pe3yiraru) - KOMIAHHje KOHCTAHTHO
KOHTpOJMIY nepdopMaHce MapKETHHIIKUX KOMYHHKallMja ca acleKTa CToNe MpHHOca
Ha nHBectupanu karuran (ROI).

Kao u cBaka apyra crparervja koja ce nNpuMemwyje, HHTErprucaHe MApKeTHHI KOMyHHKaluje
MMajy CBOj 3Ha4aj KOjU c€ MOXKE MPOIIEHUTH Ha OCHOBY pe3yJiTara yTuiiaja e crpareruje. UMK
ce rmocMarpa Kao 3HauajHa KOHKYpEHTCKa mpenHocT y MHorum kommnanujama (Weilbacher,
2001; Smith, 2002), jep ce meroBoM mpuMeHoM 00e30eljyje mosehame npoaaje u mpoduTa y3
ymTeay BpemeHa, HoBia u crpeca (Smith, 2002). OBa crpaTeruja uMa Mo3MTUBAH yTHUIIA] HA
KOMYHUKAIIH]y, KPEaTUBHOCT U W3a3MBa JOCIECTHOCT Y KOMYHHUKAIIHjH, T1a Ka0 TaKBa MOXeE J1a
Oyze 3HauajaH CTpaTEIIKH ajaT 3a ocioBame. Ha Taj HauMH ce cTBapa HOBU TMHAMHYKU MOJIEN
KOJU OJIaKIIaBa KOMIMaHHjamMa Ja MapKEeTUHIIKY KOMYHHKAI{jy OpPHjEHTHINY Ha MOTpoIlaye
(Kitchen et al., 2004). On omoryhasa J1laKy JOCTYITHOCT ¥ IIPUCTYI ITPOU3BOJMMA H yCIyTrama,
a MOpYyKy Koja ce 1ajbe MoTpolllayrMa YMHU e(pUKacHHUjo, T€ CMamyje U PU3HMKE BE3aHe 3a
IPOM3BOJIE KOjU ce Hajlaze y cBecTH norpoinaya. Takohe, UMK urpa Baxxny ynory y uarpaimu
OJMMCKUX OJTHOCA ca MOTpoIIaynMa U omoryhasa mpmiiarohaBame MOTpONIayMMa U FbHXOBHM
xKesbamMa U moTtpebdama. Ha Taj HauMH KOMMaHUje MOTY NPYKUTH HOTpOIIaYMMa IpaBy
BPEITHOCT.
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[Topen naBemenor, MMK wuma mno3uTuBaH YTHIIQ] M HAa OpPraHU3allMOHM YYHHAK.
OpraHu3allMOHM yYHMHAK C€ MOXKE I[IOCMaTpaTd Kpo3 pa3iMuuTe JUMEH3Hje Kao IITO Cy
(Vantamay, 2011, p. 3):

e Opranu3zannoHa WHPPACTPYKTypa - jayaTu MehyQpyHKUIMOHAIHE OJIHOCE YHYTap
KOMITaHH]€e;

e VHTEepaKTUBHOCT - MOJCTHIIATH MPOIIECe KOjU MOBE3Yje MOTpolIaue ca KOMIAHUjOM U
HBEHUM OpeHIOM;

e MucHja MapKeTHHTa - yCMepaBaTH MHCH]y Ha CTBapame BPEIHOCTHU y3 MoMoh OpeHaa
1 00€30€eIUTH MPEHOIICHE BPEIHOCTH Ha CBE CTEJKXOJIEPE;

e Crparemka JOCIETHOCT - TMOBehaT KoOpAMHAIM]y CBHX IOpyKa W €JeMeHaTa
MapKEeTUHT MUKCa Y IIPOMOIIMjHU OpEeH/10Ba;

e [lnanupame U eBalyalyja - CTpaTemko pa3Marpame IpoMoIHje OpeH Ia 3a CBY HJbHY
nyOJuKy.

KoHauHM yuyMHAaK WMIUICMEHTAIMje KOHIICNTa HHTEIPUCAHUX MApPKETUHI KOMYHHKAIlWja
ojJpa3ymMeBa Jila Ce Hamopd y K{OMyHHKaIUju KOOPAWHHPA)y M Ha Kpajy dOBEAy 0
MaKCHUMAJTHE jJaCHOCTH U e(pUKACHOCTH. TO 3HAUM J1a ce KOOpAMHAIUja OJHOCH U HA CaJIPKUHY
U Ha yTBphUBame BpEMEHA Cllama MOpyKa, IPU YeMy MOpYyKe KOje Ce IIajby He MPOTHBpEYE
jenHa apyroj Beh cy KOH3UCTEHTHE U JoNybYy]jy ce Melycobno ([Jomazet, 2012, ctp. 38). Crora,
CYyUITHHA TPUMEHE OBOT KOHIENTAa je IUIAHWpame M HMIUIEMEHTallja MapKeTHHIIKMX
KOMYHHKAIlMja, y IHJbY OCTBapewma edeKTa CHHEPruje y3 CTpaTeliko oO0jequmhaBambe
AKTUBHOCTH TPOMOTHUBHOr MuKca. Ca TpPaKTUYHOT CTAHOBHINTA, e(peKaT CjeaurmbaBama
MapKETHHILIKINX KOMYHHKaIHja Tj. lbUXOBa CHHEpruja uma Behu edekar Ha MUBHY MyOIUKY
HETO0 KaJla ce CBaKM HAYMH KOMYHHUIIUPaka MOCMAaTpa MojeIMHAYHO.

1.2. ln/beBU MaPpKETHHIIKUX KOMYHUKAIHja

Kana ce oapehena ctpareruja mpumemyje, OHJIA je€ MPUOPUTET Ja C€ MPOBEPU U MPOIEHU
pe3yaTaT KOJHMKO je cTpaTervja ycmnemrHa. HakoH uMIUIeMEHTalMje cBaka cTpaTerdja jaaje
pe3ynTaTt OWiIo y BUAY yclexa Wid Heycnexa. Y MpakTHYHOM CMUCIY, Wb CTpaTeryje je aa
OCMMCIIM JEUHCTBEHA MOPYKY Yy CBHUM €JE€MEHTHMMa MAapKETUHI KaMIlalke€ W Ha Ta] HauYuH
00e30equ 3HauajaH TOBpaTaK YJIOXKEHUX cpenacTaBa. [IpyruMm peunMa, OCHOBHU LIHUJb j€
nosehatu ehrkacHOCT cMambUBambeM Opoja n3ry0JbeHUX MOpyKa, Kao ¥ OCTU3ameM 1ITo Beher
yrunaja Ha npumaoua (bpkuh, 2003, ctp. 56). [la Ou KOoMIaHuje TO MOCTUIIIE KOPUCTE T3B.
IUJbHU TPUCTYN TMPWIMKOM Ccllakba MOpyKa LMJbHUM CErMEHTHMa, Y3 yBakKaBambe
KOH3UCTEHTHOCTH. Tako ynyheHe KOH3UCTeHTHE Mopyke oMmoryhaBajy koMmnaHuja fia ce mopyke
KOj€ IIajby LMJbHUM CErMEHTHMa MOTpolllaya MpeHecy Ha oAroBapajyhu HauuH kKopuctehu
pa3ianyurTe OOIMKE KOMYHUIIUPAha U PA3TIUIUTE MEH]e.

[Ipyxame uHpOpMaIMja, CTBApame CBECTH, MPOMEHA CTaBa, jayame JIOJAIHOCTH OpEHIy M
u3rpamha IMuia KoMmnanuje cy epexruBau pezynrati npumene UMK (Potluri, 2008). Mctuue

ce TeT MHANKaTopa 3a Mepeme edukacHoctn npumerne UMK konrnenra, a To cy (Vantamay,
2011, p. 1):

OJIrOBOPH MOTPOIIIAYA;
TPXKUIIHUA YYUHAK;

W3JI0KEHOCT OpeH/a;

KOMYHHKAIIMOHU e€(eKTH;

MehycoOHa nmoapiika KaHajaa KOMyHUKallHje.

OpxroBop moTpomaya rnojapazyMmeBa KOMOMHAIU]Y 5 HHAMKATOPA, a TO CYy: JIOJATHOCT OpeHay,
3aJI0BOJHCTBO MOTpOILIaya, MUpemhe OpeHa, npenopyke u npedepenuuje openaa. TpxulIHA
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YUMHAK C€ CacTOjU OJ 5 MHIUKATOpa, Kao IITO Cy pacT Mpojaje, pacT TPXKHUIIHOT yiena,
CIIOCOOHOCT ympaBjbamka IPEMHUJyM IIeHaMa, MpOGUTAOMIHOCT W MPHUXOI O Tpojaje.
WznoxenocT OpeHaa ce cacToju of 3 MHAUKATOpA, Kao IITO Cy JINYHU KOHTAKTH, U3JI0KEHOCT
MAacCOBHUM MeEJMjUMa M KOHTAaKTHUM Tadykama. KoMyHHKanmoHu epexkTh ce cactoje ox 4
WHAWKATOpa: TIO3HABamke OpeHna, CTaB O OpeHAy, CBECT O OpeHIy W Hamepa KYIOBHHE.
[Mogpmika kaHaa ce cactoju o1 | MHIUKATOpa: HUBOA capalimke Mel)y kaHamuma. Bumm HUBO
CBUX MHJMKAaTOpa rnokasyje na je crpareruja UMK edukacumja.

Nnak, npunukoM pa3Boja U uMiuiemMenTanuje crpareruje UMK, komnanuje ce cyouaBajy u ca
MHOTUM nipenpekama. Hanwme, konmnent UMK cy uHuIIMpalie MApKETUHIIIKE areHIIje Koje Cy
ce meh)ycoOHO moBe3uBalie 1a 6u Jajne oAroBOp Ha aresie KirjeHaTa ycMepeHe Ka epuKacHujeM
HauMHY IPOMOIIMje MTPOU3BoIa U yciyra. C Apyre cTpaHe, BeOMa 4eCTO IPUMEHa Y MPaKCH HUje
TaKo , jep jOIl YBEK He ITOCTOju onmTenpruxBaheHa qeMHAIIM]a IITa 3aIIpaBO OHE MTPECTaBIbA]y.
3atuM, NOTEHIMjaJTHA TPO0JIeM je U YMIbCHHUIA J]a ce BehrHa KOMIIaHHWja HAJIa3| y TOYETHO]
da3u BUXOBE MPUMEHE (TAaKTUYKA KOOPAWHAIIN]A).

AyTopH cy mperno3Hanu 4etupu rpyne Moryhux npenpeka 3a ycnex UMK, a To cy: nurama
KOHTpoOJE, pecypca, kyarype u duekcubmnmnoctu (Eagle, & Kitchen, 2000). ITpobaem
MIPAKTUYHE TIPUMEHE C€ jaBJba Kaja MMOCTOjH OTIIOp IIpeMa IpoMeHaMa y KOMITaHU]H, Y CITy4ajy
HEpa3BHjEHUX XOPU30HTATHUX KOMYHHKAIIH]a, aJld 1 300T oTpeda 3a 1mojeAMHITMMA KOJH KMajy
IMpa 3Hamka 1 noTpede 3a JepuHncameM oroBapajyhe opranusamuone cTpykrype. bynercka
OTpaHMuYea M JIOII KBAJIMTET MPOU3BOJA CYy Takohe mpemnpeke y IUIaHUpamy U
UMIUIEMEHTAIlMji OBOT KOHIlEeNTa. 300r orpaHuvema Oylera, MpoMOoIMja MOXKe OuTh
HEKBAJIUTETHA ¥ HAPYIIUTHU MPOJajy KBATUTETHOT MPOM3BOAA, IOK HEKBAJIUTETAH IMPOU3BOJ
MOJKE 3aHEMApUTH YTHUIIA] T0Ope mpomMoIdje 300r 00jKOTa MPOU3BOAA OJ1 CTpaHE IMOTPOIIada
(Tsikirayi et al., 2012). Jla 6u ce mpeBasuIiLic HEKE O OCHOBHHUX IIPENpeKa 3a MPUMEHY
koHrentTa MMK HeomoxogHO je TOCTaBUTH TaKBY OpraHU3allMOHYy CTPYKTypy Koja he
aKIIEHTUPATH YIJIOTY CBEOOYXBAaTHOT KOMYHHKAIIMOHOT TpoIleca y KOMMaHWjama. Y TOM
MOTJIe Ty, Kako OW ce MpoHaIlIa oAroBapajyha peiiema 3a IpuMeHy HEeOX0Ha Cy TpU HUBOA
aHaim3e Koja ce ogHoce Ha cieneha nmutama (Ormanos, 2009, ctp. 38):

e OpraHu3alloHa CTPyKTypa KJIMjeHara;
® OpraHu3alMOHAa CTPYKTYpa areHIuja;
® HauyuH OpraHu30Bama Mel)yCOOHMX OJJHOCA Ha HUBOY KJIMjEHT — areHiuja.

OpranuzaivoHa CTpyKTypa KiijeHaTta Tpeda ga omoryhu ycrenity peaan3alnjy UHTerprucaHe
KOMYHUKaTHBHE CTpaTeruje, jep Cy ymnpaBO OHHM IOKpPETayku (HakTop 3a YCHOCTaBIbaAHE
UHTETpaluje koju he omoryhu na ce myrteM CBUX MeAMja U KPO3 pa3iIMunuTe U3BOPE MPEHETH
jacHa mopyka CBUM LWJbHUM rpynama. /la Ou areHuuje oAroBopuie Ha TaKBe 3aXTEBE
KJIMjeHaTa Touesle Cy Jia CTBapajy OpraHu3allMoHy CTPYKTypy koja he um omoryhurtu
KOOP/IMHUPAKE PA3INUUTUX aKTUBHOCTH y 00J1aCTH KOMYHUIMpamwa. Hanme, Benike arennmje
3a OrJialiaBamke OKYTMJhajy BEIUKH OpOj MajuX CHEIHUjaTN30BaHUX arcHIMja U Ha Ta] HAYWUH
CTBapajy areHIfjcke Mpexe Koje ¢y y MOryhHOCTH Ja 3a pauyH KjHMjeHaTa o0aBe pa3iuyuTe
akTUBHOCTH. W Ha Kpajy /1a O ce JOCTHTIIa MMyHa WHTErpallyja, HEOIMX0/IHA j€ capaiiba u3melhy
KJIMjeHaTa M areHllrje Wi CBUX areHija Koje 3a mwera o0aBsbajy pasnuuure yciyre. Kako ou
Ta capajama ouna epukacHa moapasyMeBa Ja opraHu3sairja Oyjae TakBa Ja oMmoryhu HecMeTaH
NPOTOK CBUX MH(OPMaIMja U KOOPAUHAIH]Y BEJIUKOT Op0ja aKTUBHOCTH.

1.3. BpcTe MapKeTHHIIKHX KOMYHHKAIUja

MapKeTuHIIKEe aKTUBHOCTH CY TEPMHUH KOjU c€ 0OMYHO KOPUCTH J1a CHMOOIN3Yje CrieupHUHY
KOMOMHAIM]y MapKeTHHIIKMX Bapujabiu KojuMa KOMIaHHja MOXE Ja yIpaBjba M KoOje ce
KOpHUcTe Jja OM MpHUBYKJE ojpel)eHn cerMeHT TpKuiuTa. MapKeTHHIIKEe aKTUBHOCTH CE€ MOTY
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CMaTpaTH ,,je3rpoM‘* MapKeTHHIIKOT cucteMa komnanuja. Kotler (1991) je To o6jacHro xao
,»CKYIT KOHTPOJINCAHMX BapHjaldiu KOje KOMITaHHWja MOXKE Jla KOPUCTH 1a OM Ha Taj HAYWMH
YTHULIAJTIO Ha OJroBope mnoTpomada. Pagu ce 0 KOOpIUHMCAHO] TPOMOLIMJU KOMIIAaHH]j€ TIIe ce
MOpPYKE MPEHOCE IMJbAHO] IyOJIUIM KPO3 je[aH WM BHIIE KOMYHUKAIIMOHMX KaHama. To je
IPOMOTHBHH JI€0 MAPKETHHI MUKCA U MPEJCTaBIba MPOIeC KOju 00yXBara Clame, KOAUpame,
MeJrje MyTeM KOjUuX ce MPEHOCH MOpPYyKa, ACKOAUpame U MprjeMHrKe. OBaj KIIAaCHYHH MOJIEI
MapKETUHIIKE KOMYHUKAIH]y je uiycTpoBaH Ha Ciuiy 2.

Cauka 2. Unycrtpaiyja MapKeTHHIIKOT MO/JIeIa 3aCHOBAaHOT HAa KOMYHUKALIUjU

Menuju ITpanmanan

I >

R (Kanam) (IToTpormas)

4
Kooupame \ T Jexonupame
k.
Byka
ITomusanar (Crnietme) Ilopyxka )
(HsBop) i (Hadopnranmja)

IlospaTtHa nEQOpMannja
H3eop: Rehman, Hyder, & Ali, 2015, p. 46.

Y UWHCTpYMEHTEC NPOMOTHBHOI MHKCAa ITyTEM KOJHUX CE€ YCIIOCTaBJba KOMYHHKallMja ca
NOTpOIIaYMMa CHalajy: JUYHA TpoJaja, €KOHOMCKA IpolaraHja, JUPEKTHH MapKETHHT,
yHarpeheme npoaje, oHOCH ca jaBHOIIINY, eKOHOMCKH IyOJIMITUTET U CIIOH30pCTBO (Sunday,
& Bayode, 2011, p. 446). CBaku o/1 HaBeJICHUX 00JIMKAa KOMYHUIIMPakha UMa CBOj€ jeIMHCTBEHE
KapaKTepUCTUKE, T€ HHUXOBO J00pO TMO3HaBawke oMoryhaBa MpoHAIaXeme HajOooIbUX
KOMOWHAIMja Y Wby OCTBapHBama BUCOKHX pe3ynTara. Y Tabenu 3 cy mpuka3zaHe OCHOBHE
KapaKTepPUCTUKE CBAKOT ajlaTa MApKETUHIIIKE KOMYHHUKAITH]€.

Ta6ena 3. OCHOBHE KapaKTEPUCTUKE U MTPUMEHA PA3IMIUTUX OOJIMKA MAPKETHHT

KOMYHHKAIIN]C
AnaTeH
MapReTHHIIKE KaparkTepHCTHREe I'1aBHH YTHIAj
KOMYVHHEKAOHje
- JegHOCMEPHO - CBecT 0 OpeHIY
OrnamaBamke - Henmumuno - Irmanx OpeHIa
- ITaaheno - ITogcTHYE HA OOroBOpP
- Kparkopo<9HO
. . - Onakmaea oOJIyKY ©
VYVaanpelhewme npongaje - OcHaxy]e TPeHYTAH
KYIOBHHH
oOroBOpP
- Kpenpa u
P - - DOopMATHH KaHA
KOHTPOJIHIIEC BECTH O OpPSHIY : _
. KOMYHHKAI[H]S ca JPYIITBOM, MOCcOHO
. - Bes MegHjcKHX .
OnHocH ca jaBHommhy ¥ YIIpaB bamy KPH3HHM CHTYAILIH]aMa
TPOIIKOBA )
. _— - IToechaBa B MmomgudHuKyje
- HajsepomocTojuHjH =
HMHII OpeHIa
MAPKETHHINKH aJIaT
- KomyHHEKaIH]a - JdonmuHanTaH anaTt 3a B2ZB
THIEM Y JTHITS MOZEI MOCIOBAKRA H IMoceDHE
JIuunsa mpoaaja - HajedurkacHHjH 1 npouzBoge ¥ B211 momemny
HAJCKYILBH MAPKESTHHITKH - ITepconanH3oOBaHE NOPYKE O
amaT openIy
- Kpenparse. - AKTHBHO YVE/BYYHBAKC
Horahaju u CIIOHIOPCTBEO H YHUeCTBOBAaKLe | MOTpOITaYa
CIIOH3OpPCTEA ¥ ImpocIaBamMa, - JaBHO orIamasarsc H jadarbe
TAKMHYUSHHMA H CAjMOBHMA openna
- HpeKTHa H .
A - - Omoryhasa aujamor ca
JBOCMEpPHA KOMYHHKALIH] A )
KIHJSHTOM
JAHpeKTHH MapKeTHHL - Basa nonaraxa
- ITpunarohasame npou3soaa 1
- Kopumhbeme
. YCeIyTa
INHPOKOI CHSKTPA MSIH]a

H3Bop: Ekhlassi, Maghsoodi, & Mehrmanesh, 2012, p. 762.
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MAPKETHHI' KOMYHUKALIUJE

OrnamaBame (Mporaranja) je u3y3eTHO BakaH €JIeMEHT NMPOMOTHUBHOT MHKca. To je anar 3a
HEJIMYHY KOMYHHUKAIM]y MyTEeM Pa3IMYUTHX Meauja, Koje miaha oapehenn crnoH30p 0HOCHO
komrnanuja. OrjamaBame je CpPeICTBO MAaCOBHOT MAapKETHHTa, KOje je IU3ajHUPaHo Ja
uHpopmuIie u yoenu Beauku Opoj Jbyad. YIpaBo 300r Tora jeé OBOM MeIHjy oTpeOHa HeKa
BpCTa MeJIHjcKe Iuiatdopme 3a ucropyky nopyke. Hexu ucrpaxusaun (Al-Haddad et al., 2015)
CY UJICHTHU(HUKOBAJIH OTJIalllaBakbe KA0 TPAJUIIMOHATHH METO MAPKETUHIIIKE KOMYHHUKAIU]E U
caMMM THUM HajupuxBaheHHje CpeICcTBO 3a MPOMOLHMjy KOMIIAHMja W  HHHUXOBHX
POM3BOJIa/yCIIyTa.

Ca npakTUYHOT CTAaHOBHILTA, HA OTJIAIIABAIGE C€ TJIe/la KA0 MOKPETHH CKYN HMCIPEIUIETEHHX
JIeJIOBa KOjJM YKJbYUY]y BHIIIE aKTepa/IpoMoTepa KOjU C€ CTATHO U KOHTHHYHPAHO Pa3BH]jajy,
nojassbyjy u npuiarohasajy (Hosseini, & Mehrara, 2013). HajaxHuju aclieKT OrjaniaBama je
Jla TIPOMEHH MUIIUBEHE W TEpIEniujy norpomrada npema openmosuma (Kumar, & Gupta,

2016).

[IpumapH# 1MJb OTJIAlIaBaba j€ Jia MPOMOBHIIIE TIPOU3BOI/YCITYyTY WM KOMITAHHU]Y Y HETHHHU Y
CMHCITY TIOBe3aHe BpeaHoCTH 3a nmorporraye (Hosseini & Mehrara, 2013). ¥ ToM KOHTEKCTY,
BPEIHOCT 3a MOTPOIIIaYe je TEPMHH KOjH Ce KOPHUCTH Jia ONMIIE BPEIHOCT KOja Ce MpyKa
noTtporragrnma kpo3 oapeheny ycayry wim npousso (Rotich et al., 2016). [Topen Tora, 1ubeBu
orjiaiaBamba MOTY YKJbYYHTH: CTBapame CBECTH O HOBOM IIPOU3BOIY, OIHMCHUBAE
KapaKTepUCTUKE IMPOU3BOJIA, MpeIUlaramkbe HauuHa YIoTpede, pa3jiMKOBame IMPOM3BOJA O]
NpOM3BO/Ia KOHKypeHaTa, ycMepaBame MoTpoliaya Ha MECTO KyIOBHHE, U Ha KPajy, CTBApame
Wi no0oJblake UMUNa OpeHaa. MelhyTum, ornamaBame MOKe OUTH OTPAaHHYEHO Y CBOjO]
CIMOCOOHOCTH Jla CTBApHO YTHYE HAa TMPOJajy U Ja oMoryhu ja ce TpaHCakiMja OKOHYa. Joir
jeIaH HeJocTaTaK MPUMEHE OrJIalliaBama je OC3TMIHOCT, jep He MOCToju (PISKCHOMIIHOCT Ja ce
YCIIOCTaBH JHjaJIor ca IuJbHOM myOiukoM. [ocToju Bullle pa3iuuuTHX HAYMHA ITyTEM KOjHX
ce MOXe crpoBoauTH oramasamwe (Ciuka 3).

Cauka 3. O0auIu oriamasama

OITTATITABARE V MACOBHIN MEJFITEINVIA

OT TTATITABATGE V IITTAMITAHIM METFLIITMIA
OI'TIATTIABATBE ¥ EJTEKTPOHCKEM ME IJFITFIVIA
OTI TTATTIABATHE ¥ HHTEPAKTHBHIM ME JITFINA

CIIOJBAIIGE O TATITABATHE
YHYTPAIIIBE OI JIATITABATHE
OT JIATITABATBE HA TTPOIM3IBOJIIMA
OrITATITABAGE V IITTAMITAHINM MATEPHIATIEFINMA

MACOBHO OTJIAIIIABATGE ITPEKO OCTAJIITX
MEJTITA

H3Bop: Ormanos, 2009, ctp. 160.

Yommreno roBopehw, ornamaBamke ce€ MOXE TPYNUCATH y TPAAWIMOHATHO W OHJIAjH
ornamaname. Kotler, & Armstrong (2010) cy o0jacHuIuM aa oOpraHu3alMje yriIaBHOM
orjaiaBajy ImyTeM HOBHMHA, 4Yacoluca, Opolrypa, ayJuo U BU3YEIHUX MeHja, IITO YKIby4dyje
ounbopae u TeneBusujy. BehmHa TpaauumoHanHuMX O0OJHMKa OrjamaBamba  yKIbyuyje
TENEBU3MjCKe, PaJM0 W INTaMIaHe oO0iuke ornamaBama (Hosseini, & Mehrara, 2013).
TeneBu3ujcKO OrjamaBame je JeTHOCTaBHU KpaTaK ayano-BU3YEIHU MPOrpaM y KojeM jedaH
WM BUIIIE MTOjeIMHAaIA (YECTO MOMYJJapHUX U YTJIEAHUX [10jeIMHAla) TOBOPU HIIM IEMOHCTPHUPA
BPEIHOCT Koja npatu npousso win yciyry (Clark et al., 2009). OBaj o6nuk ornamaBama uMa
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IPEHOCT y OJHOCY Ha PaJHo OrjamaBame, 300T YHEHHILIE J1a C€ TMYHOCTH U POU3BOAN KOjU
Cy YKJby4eHHU MOTYy BuJeTH. Jlakie, TeJIeBU3M]CKO OIJIallaBamk-e j€ TOXKEJbHO Kajja KOMIaHuja
JKEJTU J1a CTBOPH CBECT O MPOM3BOY KOjU MMa NpUBJIaYaH u3rieq u pusnuka csojctsa. [Ipema
Knepky u capaaunuma (2009) mramnaHo orJamaBame MMOJapa3ymMeBa ynorpely rmocrepa u
Oombop (Crosbanime OrlanaBame), Kao 1 orjaliaBame y HOBUHAMA, 9aCOMUCHMA U KibIraMa.
bunbopau umajy Iyxu BEK Tpajama jep ce MOTY KOPUCTHTH AyXe Bpeme, JOK Ce IUIaKaTH
YHHIITaBajy MPUPOJHUM HENOroJaMa WM JbYJCKUM aKTHBHOCTMMA M CTOra UMajy Kparak
JKUBOTHH BEK.

[Topen criospammer, MOCTOjU U YHYTPALIHE OTJIAIIaBabEe KOje CIIPOBOAM Ha MPOIajHOM MECTY,
y TPaHCIIOPTHUM CPEJICTBHMA U YHYTPAIIHOCTH MHCTUTYLMja pa3nuunTe Hamene. Moryhe je
CIpPOBECTH U OrJalllaBakbeé Ha NPOM3BOAMMA INTO TOApPa3ymMeBa yHoTpeOy KpeaTHBHHX
IaKoOBama, Kako OW ce Ha Taj HAuYMH MOJCTAKIM MOTpolIayn Ha KynoBuHy. C apyre crpaHe,
OHJIAJH OTJIalllaBame yKJbyuyyje MUCAHE KaMIame MPOU3BOJAa Ha JPYIITBEHHUM MEIHjHMa,
OHJIaJH TMOcTepe U Omibopae u oHjajH BuAeo pekiname. [IpenHOCT OHNajH orniamiaBama je y
TOME HITO HOJPIKaBa CBE 00JIMKE peKiiaMma Kao IITO Cy TeJieBU3Hja, panuo u mrammna (Hosseini,
& Mehrara, 2013). Tlopen Tora, oBa BpcTa OrjaimiaBama Ha HWHTCPAKTHBHUM MeEIAHMjUMa
o0yxBara W OIJiamaBame MPeKo MoOWIHHX Tenedona (oriacu nociaru kao CMC, MMC u
orjacH Ha UHTEPHET CTpaHUIlaMa KOjH Ce yYUTaBajy myTeM MOOHIHUX ypehaja).

VYHanpeheme mnpoaaje moapazymMeBa MapKETHHIIKE AaKTHBHOCTH KOje HMMajy 3a IMJb Ja
HOJCTAaKHY MOTpoIIade Ha HemocpenHy akuujy. Ilocroje aBe Bpcte yHampehema mponaje:
OpHjEHTHUCAHE Ha IMOTPOIIIaYe U OPUjEHTUCAHE HA TProBUHY. Y ckiany ca tum, Kenep (2002) je
nepuHucao yHamnpehewe Ipojaje Kao KpaTKOpPO4Hy IPOMOLHM]Y y BHAY Ppa3IMYUTHUX
MOJICTUIIAja, KA0 IITO je MOHyJa MPOOHOT KOpHIThema MPOu3BOIa WU yCIyre, TOTOBUHCKU
IOIyCT Ha IPOJajy, YCMEpEeH Ha IOCIOBHE WM Kpajie MmoTpoulaye. YHanpehewme nponaje
OpHjEHTHCAHO Ha MOTPOIIaue MOKE CE€ CMaTpaTH CTPATETHjOM MPHUBIAYCHA KOja CTUMYJIUIIIC
Tpaxmwy. OCHOBHUM HMHCTPYMEHTH YyHampehema npojaje yCMEepeHH Ka MOTpollayuMa MOTy
YKJby4UMBaTH: OecIIaTHE y30pKe, KyIOHE KOJU C€ MOTY MCKOPUCTUTH, CHEIHjaJHE MOHYJE,
OecrutaTHe MOHYAE (CHM)KEHA MAaKOoBamba), TAKMUYEHA U HAarpagHe urpe, npemuje (IoKJIOHH),
OecrimaTHe mpoOe, rapaHiyje Ha IPOM3BOJ WUTA. ManonpojajHe MPOMOIMje yCMEpeHe Ha
MIOCJIOBHE KYIIIE YKJbYUy]y padaTe, Kao IITO Cy CHM)KEHH apTUKIM U MPOrpaMu JIOjaTHOCTH,
Ooonndukanuje u OecrulaTHU Tpou3BoAu. HameneHe akTuBHOCTH yHampehema mnpomaaje ce
YIJIaBHOM NIPUMEY]Y Y KOMOMHAIM]U ca APYTUM ajlaTUMa MapKETUHIIKOT KOMyHULIUPAmka, a
Tpe CBera OrjialliaBamba.

ExoHomcka mponaranjia (orjamaBambe) HyJU passior 3a KYNOBHHY, a yHarpeheme mpopaje
HYJIU TOJCTHLAj 3a KynmoBHHY. To ymnyhyje Ha YuMmeHMIly Ja ce BeoMma u4ecTo OyueTHu 3a
orjamaBame M YyHampeheme mpojaje MmocMarpajy Kao aKTHBHOCTH Koje cy MelhycoOHo
KOMILJIEMEHTAapHE U KOOPJMHHUpPAHE M caMO Ha TaKaB HauuH je Moryhe OCTBApUTH YCHEUIHY
cunepryjy. Ilopen tora, akTHBHOCTH yHarpehewe npoaaje npyxajy 3HadajHy HOJPILKY U 3a
pa3BOj TUPEKTHOI MapKeTUHTa, Mpe cBera 3a nosehame e(PUKACHOCTH JIMYHE MPOJaje U Kao
MOJIpIIKa JUPEKTHOj MOINTH. Takohe, HaBeJeHE AKTUBHOCTH HMajy 3HayajHy YJOry U
OPUIMKOM MPOMOLMjE€ Ha WHTEPaKTUBHUM MEAMjUMA, KOJU C€ MOTYy KOPHUCTHTH 3a
TUCTpUOYLIM]y HEKUX o0iuKa yHampehemwa mpozaje. Bpio uyecTo akTHBHOCTH MHpOMOLM]e
pojiaje MOTy Jia MOTIIOMOTHY MOKpeTame HoBe yciyre. Ctora, TakBe MpOMOIIHMje Cy OOMYHO
KpaTKOpOYHE MpHUpOJIe M JU3aJHHpaHEe Cy Jla CTUMYJHIIY W TOJCTaKHy IOTpoIlaya Ha
KynoBuHy. Mehytum, Tpeba HannoMeHyTH Ja oapeleHe MeTo e yHarpehema npojiaje HuCy yBek
MIPUKJIAJHE 33 CBE BPCTE KOMITaHH]a, ITOCEOHO 3a OHE KOJU HY/IE PA3TUUHUTE YCIIyTe.

OpnHocu ca jaBHomhy Cy KapakTepuCTHYHA yHpaBjbauka (pyHKIMja Koja Ipy»ka MOJPIIKY 3a
YCIIOCTaBJbakE U OJIPIKABABE JBOCMEPHE KOMYHHUKAIU]€, KA0 U 3a Pa3yMEBame, IPUXBATAE
U capa/iia u3Mel)y KoMnaHuje U leHuX KopucHuka. OHa ykJbydyje ynpaBibame MpodieMuma
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U pe3yJITaTUMa, TOMaXke MEHAIMEHTY J1a OyJie CTalTHO HHPOPMHCAH U pearyje Ha JaBHO MIbCHE,
neduHUIIe W Harjamasa OATOBOPHOCT MEHAlEpa 3a CIIy)KEHhE jaBHOM HHTEPECY, MOMake
MEHAIIMEHTY JIa j€ YBEK CBECTaH CUTyalllje U epeKTUBHO KOpUCTH IpomMeHe. CTora, HEOIXO0THO
je mpeABHIETH TPEHI0BE, KOPUCTUTH UCTPAKUBAYKE U €THYKE KOMYHHKALMOHE TEXHUKE Kao
dbynnamentanne anare. CaBpeMeHH acleKT OJHOCH ca jaBHOIINY YKJbYy4yjy CBE aKTHBHOCTH
KOj€ CIIPOBO/IM KOMITaHH]ja y INJbY OOOJBIIAka CBOT UMHIIA Y 33j€AHUIIM, KA0 IITO Cy MOAPIIKA
¥ TIO3UTHBHO yyenihe y ApYIITBEHUM, €KOJIOIIKIM, 3JpaBCTBEHUM U jaBHUM NHUTamuMa. Hucy
¢dokycupanu Ha mpou3BoJ, Beh cy GpoKycupaHu Ha ey KOMIaHHjy. tbuXxoBy rilaBHH IIbEBU
Cy IIOCTH3ae pa3yMeBarba Kol IyOJIMKe U YTULA] HA JABHO MIbCHE.

OBa poMOTHBHA aKTUBHOCT C€ MOK€ MEPUTH KPO3: 00JACTH JPYIITBEHUX aKTUBHOCTU KOj€
KOMIIaHUje CIPOBOJAC KAo INTO Cy MOJPINKA APYIITBEHOM IIOCIOBAalkY MU JOOPOTBOPHUM
aKlyjaMa, CHOpTY, MOJpIIKA JOjaJHOCTH IOTpolIaya, MNpUXBaTambe >KalOu W KPUTHKA
MOTpOIIaya, pellaBame MpobiemMa W Pa3IMYUTUX NUTamba, HHTEPECOBAKE HA MOIPYY)Yy
KHUBOTHE cpeaune u 3apassba (Nour, & Almahirah, 2014, p. 146). OnHocu ca jaHouthy najy
JOTIPUHOC MAPKETUHIITKAM aKTHBHOCTHMA KOMITaHH]ja KPO3 KPEHPAhE MO3UTUBHOT YTUCKA Ha
pa3nuMTe HaYyMHEe Kao IITO Cy Kpeupame U pealin3oBame jorahaja u Jpyrux akTHBHOCTH.
Jpyrum pednMa, paau ce 0 MapKETHHIIKAM OJJHOCHMA ca jaBHOIINY KOjU CITy’Ke Kao IMOpIIKa
KOMYHHKAIMJU ¥ TMPOMOLIMjU MPOU3BOJIa U MapKe U YCMEPEHHU Cy MPBEHCTBEHO Ha KyMIE U
noTpomiaye. JeaHa oJ TEXHHKA OJHOCA ca jaBHOMINY je IMyOJUIUTET KOjU TIPEACTaBIbha
HerutaheHn 0OJIMK MPOMOIIHje, alk y UCTO BpeMe He MOxe Aa OyJie KOHTPOJIMCAH Of] CTpaHe
MojeIMHIIa WM KOMIIaHWje Koja naje umHpopmammje. Kao pesynrar, mHpOpMaIuje MOTY
JOBeCTHU 10 (hopMHparma UMHIIA U YTULIATH Ha MHOT€ JbY/JI€ U MOTY Pe3YJITHPATH aKifjama, pu
4YeMmy OBE pajilbe MOTYy OMTH KOPHCHE WM IITETHE Kajia ce nHpopmanuja o0jaBu (IO3UTUBAH U
HeratuBaH myOnuuuTeT). HeraTuBHM mnyOIMIMTET je YIJIABHOM CIIOHTaH M OJHOCH C€
AKTUBHOCTH KOj€ Cy MTOBE3aHE Ca HEaJeKBATHUM YIPaBJbAkbEM U JPYTHM KPU3HUM CHUTYyaIlHja.
J1oK je mO3UTHBHU MyOIUIIUTET YTIaBHOM Pe3yiTarT IJIAHCKUX aKIfja Kao IITO Cy CIIOH30PCTBRA,
norabhaju, IpyIITBEHO OJATOBOPHO MOCIOBAKkE U OJHOCH ca MeaujuMa. Jlakiie, Ha myOIuIuTeT
ce rieaa Kao Ha edekar cnpoBolhema pa3InIYUTHX KOMYHUKAIIMOHUX aKTUBHOCTH KOMIIAHU]a,
QM W JIpyre aKTUBHOCTH Kao IITO Cy: IMOHAIIAKE Y TOCIOBHOM OKPYXCHY U HETOBHM
pa3IMYMUTUM CETMEHTHMA, MOCIOBHE o/TyKe U ciinuHo (Ormanos, 2009, ctp. 201).

Y mwby wu3ABajamkba IOCIOBHOT TMOTEHIMjajia TOBe3aHor ca jorahajeM WM BHUCOKO
peKIIaMUpaHUM EHTUTETOM, CIIOH30PCTBO JIeTyje Kao MeIM] yJlarama, Ouiao y TOTOBUHU WIH Y
Hatypu. Smith (1996) je uaeHTUPHUKOBAO Ja Cy CTPY4HAIlM PEKJIAMHUX arcHIMja OTKPUIIN
CIOH30pCTBO Jorahaja Kao MoMyJapHy IUIaT¢opMy MyTeM KOje KOMIIaHHUje Ipajie BPeAHOCT
OpeHsa U cTU4y HomyjJapHocT Mel)y HUJBHOM MOIYJIAljoM. 3a CBaKU MPOU3BOJ UM YCIYTY,
CIIOH30pHCaHM Jorahjaju MOry y BEJIMKO] MepH AONpHHETH NoBehamy BpemHOCTH OpeHaa
HIMPEHEM CBECTU O CIIOH30PUCaHO] KOMITAaHU]U UM HAa3UBY OpeHJia y3 yCIOCTaBIbamhe 0IHOCA
ca KoMIaHujoM. AyTOpH cMaTpajy Aa CIIOH30pCTBO Jorahaja Takohe odorahyje u nepuunupaHu
KBaJIMTET OpeH/a M yTHCAK O KopropaTuBHOM umuLty (Stipp, & Schiavone, 1996). ITopen Tora,
CIIOH30PCTBO MOXKE€ Ja CTUMYJIMIIE JOJaJHOCT MOTpollaya mpeMa OpeHAy WIM Ja UUIJbHUM
noTporaynma o0e30e1u yro3HaBame OpeHa.

JlnuHa mpopaja je BeoMa BakaH ajaT MapKETHMHIIKE KOMYHHKaIUje, jep MpelCTaBHUIU
KOMITaHHja KOMYHHUIMPAJy M YYECTBY]y Yy JIMYHO] KOMYHHUKAIMjU ca TMOTEHIMjaTHUM
notpomaynma. Ha Taj HaumH je Moryhe 5a koMIlaHWje MpUIIarojieé CBOJy MOPYKY CBaKOM
M0jeITMHAYHOM KITHjeHTY, a 1a To OyJe Y CKJIaay ca leroBuM npedepennujama. Jinuna npoaaja
j€ YCMEHO TMpejcTaBjbambe pode, yciyra, ujaeja, y KOMyHUKAIMJU Ca JEIHUM WJIA BUIIE
NOTEHIMjaJTHUX IOTpolIaya Kako OW ce CTUMyJHCATd Ha KYNMOBUHY M TOMOIJIM MM MpHU
kKynoBuHHU. Takolhe, 0Baj BUJ KOMyHHKAlHje MPEICTaBIba WHTCPAKTHBHH, WHTEPIIEPCOHATHA
METO/ MPOMOIIMje, OHOCHO TO je TakaB OOJIMK KOMYHHUIMpama Koju Tpeba aa JoBeie 10
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oJutyke o KynoBuHH. CacToju ce o] KOMepIHjaHuX OfeJbeha KOMIIaHU]ja, KOMEPIUjaIHUX
paIHuKa y POJaBHUIIAMA, KA0 ¥ IPYTUX PA3IMYUTUX MPE3CHTAIIN]a IPOJaJHUX MTPEICTABHUKA
y KOHTaKTy ca CTBAPHUM WJIH MOTEHIMjaTHUM roTpoinaduma. [lopen tora, Moxke OMTH BaxkaH
U3BOp MapKeTHHIIKUX wuH(popmanuja. To 3Haum ga ce mopnmasall y TOKYy pasroBopa ca
NOTPOIIAYMMa MOKE MH(POPMHCATH O MPOU3BOAMMA KOje HyAM KOHKYpPEHIMja M O HOBHUM
norpebama NoTpoIIaya, IMTo MOXe JOBECTH J0 pa3Boja HOBOr npou3Bona. llltasuire, ako je
npozasai] 1o00po o0ydeH H Jellyje Kao CAaBeTHHK MOTPOIIaYuMa YMECTO J1a KOPUCTH TAKTHKE
TEIIKE IMpoJaje, JUYHA Mpojaja MOKe MOMOhM Majo] KOMIAHWjU Ja H3rpajad JiojajHe,
JTYTOPOYHE OJTHOCE Ca OTPOIIAYNMA.

Jlnuna mpojaja ce kiacudukyje mpemMa pa3IHuUTHM KPUTEPHjyMUMa, a TO CY: IpeMa BpCTe
npou3Bojia (mmpojaja pode MUPOKE MOTPOIIHE W UHIAYCTPHjCKe pobe); mpemMa BpCTH KyIia U
by (BeJenpojaja 3a Mpenpojajy MPOU3BOAKE M MOTPOLIBY M MANONpoaja 3a JIMYHY
NOTPOILIKY); Y TOTJIEAY MpoAajHe TeXHONOoruje (MpoAaja ImyTeM JIMYHOT KOHTaKTa, Mpojaaja
nyTeM TenedoHa W mpojaja MmyTeM IOIITE) U Yy 3aBUCHOCTH OJi IPUPOJE JCIATHOCTH KOjy
obaBspa mpojamarn (mpujeM HapylOMHa, KpEaTWBHW MapKEeTHHT W MHCHOHApCKa Ipojaja)
(Todorova, 2015, p. 371). Jenna ox HEroBUX MPEIHOCTH je IHJbAE HA MPEIM3HE TPIKUIIHE
CETMEHTE, a C IPyTe CTpaHe, TakaB BUJI IPOMOIIH]jE Y3POKYje BUCOKE TPOIIKOBe. JImuHa mpozaja
ce Moxe noaenutu Ha cneaehe gasze (Gasovic, 2011, ctp. 177):

e VYcnocraBibamke 0HOCA - MPOAABIHM Tpeba J1a uMajy aJieKBaTaH MPUCTYI Ja OU CTEKIU
MOBEPEHE MOTEHIIMjaTHUX MOTPOIIa4ya M Ha Taj HAYMH OMOTYhHMIIM Ja ce mpuxBare
BUXOBE UJICj€ U TIPEIIO3H;

e Uudopmucame - y ckiaay ca CTaBOBHMA NOTpPOIIIavya MPYKUTH JIeTalbHE HHPOpMAILIHje
O TIOHY]IH;

e VYoehuBame - nmaBame yOeIJbMBUX apryMeHaTa BE3aHO 3a NpUMEA0e M INHTamba
HOTpOIIIaya;

e 3akibyuHBame Mpojaje - YTUIA) HA HAMEpe MOTpollaya Kako Ou ce JOUUIO O YWHA
npojaje;

e AKTHBHOCTH TIOCJ€ TIpOJaje - akleHaT Ha YyCIOCTaBJbamby IyrOPOYHUX OIHOCA ca
MOTpOIIAYNMA.

Benuku Opoj Opennosa ce ciyxe AMJIA xujepapXujcKUM MOJEIOM Kako OW Kpeupaiu U
YCIIEUIHO MOCIAIN MapKETHHILKE TOPYKE CBOjO] LIMIJbAHO] MyOJIUIM Kpo3 pa3iuuure ¢asze Koje
BOJIE JI0 YMHA TIPO/Iaje, a TO CY CBECHOCT, MHTEPEC, KeJba U aKiija. 3a pa3IuKy oJ1 orjaliaBama,
oJlHOca ca jaBHouIhy U yHanpehema nponaje koju y xujepapxujckom AUJIA mozaeny notudy
CBECHOCT, HHTEPEC U XKeJby MOTpoIIayda, oJ] JUYHE POAaje ce OUeKyje J1a nae KOpaK Aajbe U J1a
u3a30Be notporiiave Ha akiujy (Crnuka 4).

Cauka 4. AVJIA mMozaen (IMJbEBU pa3IMIUTUX 00K KOMYHHUKAIH]E)

o CBECHOCT
—r
TP I [TVB/ILIATET MHTEPEC
VHATIPEBERE ITPOJIATE H{JJLA
— |
JIMYHA IIPOJIATA AKUIA

N3Bop: Ormanos, 2009, ctp. 74.
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VYiora nuuHe mpojaje y KOMyHHKAIM]CKOM MUKCY KOMITaHHje 3aBUCH O] HEKOJIHKO (aKTopa.
Mely ocHOBHMM ¢akTopuMa H3/Bajajy C€ TPIXKUINTE Ha KOME KOMITaHHja TOCIyje, BpcTa
pOM3BOJIA, CTpaTeruja AucTpudyuuje u MoryhHoct kopumrhema Apyrux o0JIMKa IMPOMOIIH]e.
Jlox ce ornamaBame u yHanpeheme npoaaje Gpokycupajy Ha CTBapame CBECTH O TOCTOjamby
Npou3BO/Ia, pykajyhu nnpopmaimje o KapakTepucTHKamMa IpOU3BO/a, er0BOj TOCTYITHOCTH
U [ICHU Ha MAacOBHOj OCHOBH, JINYHA TIPOJaja je MHIUBUAYATUCTHYKU MPHUCTYI KOjU TPETUPA
NOTpoIIaye Ha MHIUBUAYyaTHOj ocHOBU. CMatpa ce J1a JMYHa MPo/iaja JOIPUHOCH HHTETpaluju
JIpyTUX HHCTpyMeHaTa y nmpomotuBHU MuKC (Azeez et al., 2020, p. 37).

Ha xpajy, mocebaH akieHaT y OBOj JHMCEPTAlMjH CE CTaBJba HA JUPEKTHH MapKETHHT.
AXTHBHOCTH JAMPEKTHOT MapKEeTHHra oMoryhasajy KoMraHujama J1a IMpeKTHO KOMYHHUIIUPA]y
ca OTpPOIIaYMMa ITyTEeM Pa3InYUTUX MeHja y IMJby T'eHepucama TUpeKTHOT oaroBopa. Crora,
JMPEKTHU MapKETHHT HACTOjH JIa CTBOPH JINUHE OJHOCE Ca KJIMjeHTUMA jeIaH Ha jeJjaH. Y TauKu
2. OBOr IOINIaBJba j€ JETaJbHO ONMCAaH I0jaM, 3Ha4ya] W CHEHU(PUYHOCTH JUPEKTHOT
MapKEeTHHTa, yIIPaBJbahe aKTUBHOCTHMA JJUPEKTHOT MAapKETHHIa M Pa3B0j M IIEPCIIEKTHBA OBOT
00JIMKa MapKETUHIIIKE KOMYHHUKAITH]e.

1.4. 3nayaj MapKeTHHI KOMYHHKAIHja 32 CTBapame OpeHaa

WuTerpucane MapKeTHHT KOMYHHUKaIlMje HHUCY caMO TIpollec KOMyHHUKaiuje, Beh u mporec
nmoBe3aH ca MeHanMeHToM U OpennoBuMa (Kitchen et al., 2004). Jenan ox rimaBHHUX pasjora 3a
cBe Behr 3Ha4Yaj MHTETPUCAHUX MAPKETUHIIKUX KOMYHHUKAIIH]e je Taj ITO OBaj KOHIIENT UTpa
KJbYUHY YJIOTY y IIPOLIECY HAacTajara U Oip KaBama UIEHTUTEeTa U BpeAHocTy Openaa. Konnent
NMK ce mocmarpa Kao CTpaTeIIKW IIOCIOBHHM IMPOIEC KOju OM MOTao JOBECTH [0
ycrocTaBjbaa BpeAHocTH Openaa. Crora, BpeaHOCT OpeHJa ce MoXe I[000JbIIATH
CIpoBOhemeM cTpaTervje Koja MHTETPUILIE pa3IuuUuTe ajgaTe MApKETHHIIKE KOMYHHKaIUje
(Vargas, 2005). Ayropu nHaBoge ma MMK ca cuHeprerckux edekroM usmel)y HEKOIHMKO
KOMYHMKAIIMOHUX KaHaJla, IOTEHIINjaJIHO MOXKE Jla CTBOPU HajBehH yTHIla] HA MOTpoIlIaya Mpu
KoHTaKTy ca Opernom (Chang, & Thorson, 2004).

Crora, MapKeTHHIIIKE KOMYHHUKalMje Cy KJbYYHHM CTpPATEIIKH ajllaTh 3a U3rpaimby OpeHJI0oBa.
Nmajy 3Ha4aj Kako U3 YHYTpalllkhe, TAKO U U3 EKCTepHe nepcreKkTruBe. To 3Ha4M J1a ce pasiukyje
HorJjie]l Ha 3Hayaj MapKeTUHT KOMYHULIMpamba ca acliekTa OpeH/] MeHalepa Tj. KOMIIaHHuje U ca
acreKTa noTpouaya.

3Hava] MapKeTHHT KOMYHHUIIMpama 3a IMOTpollade ce IocMaTpa Ha OCHOBY peakilHje
NOTpoOIIaya Ha paziIMuuTe CTUMYJaHCE Ha KOje Hawiiaze y pa3IMuUTUM aKTUBHOCTHMA Koje
TeHEPHIy MapKETHHIIKH CTpyumhand. [IpeMa cazHamiMa 0 TOME KaKO MapKETHHIIKE OJITyKe
notnoMaxy wu3rpaamy OpengoBa (Kotler et al, 2009), uctuue ce Mozaen mnorporiaya
crumynanc-oaropop (Ciuka 5). IIpBu kopak mpeacTaBiba MPerno3HaBambe MpodiIeMa, MITo ce
CTHMYJIUIIIE MAPKETHHTOM HJIH JPYTUM CTHMYJIAHCUMA, TIPH YeMy MapKEeTHHT KOMYHHKAIIHje
OBJIE UI'pajy BeoMa BakHY yJjiory. HakoH mro morpouiauu npeno3Hajy cCTuMyJaHce, OUnbY
na ¢uutpupajy uHdopmainuje, a MCHUXOJOTHja MOTpolladya M KapaKTepUCTHKE IMOTpollaya
Urpajy KJbyuHy ynory. Tek HakoH IITO MOTPOLIayd TMOYHY Ja MNpOLEHY]y pa3induTe
ITEpHATHBE, BPEIHOCT OpeH/Ia ca acreKTa MoTpoIIada urpa KJbyqHy yJIOTY H YTHYE Ha aKIIHje
Koje he moTpoiauu npeay3eTH.

VY npeTxoIHOM NIEpUOTy, Ay TOPH Cy UCITUTHBAJIH MEPIEIIH]Y TOTPOIIadya O TPATUIIHOHATHIM
alaTHMa 3a orjiaiaBame, ca poxycom o TeneBusnjckoM ornamanamy (Eddel, & Keller, 1989).
Mehytum, mocieamUx TOAWHA HUCTPAXHWBAa4M Cy ce (okycwpain W Ha Jpyre anare
MapKeTHHIIKEe KOMyHHMKalllje U HAYMH Ha Koju uX notporrayn nepuunupajy (Keller, 2009), jep
TPaIUIMOHAIHO OTJIalllaBam-¢ MOCTENEHO ryOu Ha 3Hadajy. Duncan, & Moriarty (1998) cy
NPeIOKIIN J]a KOMITaHHje Tpeba Aa AOIyHe MaCOBHE KOMYHUKAIIM]E IMYHUM MPUCTYTIOM. Y
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ckinany ca tum Keller (2009) uctuue 3Hauaj MHTEPAKTHBHE KOMYHHUKAIM]je Kao OCHOBE 3a
U3rpaamy onxHoca ca OpeHmoM. OH je NMPETHOCTaBHO Jia IOCTOJU HEKOJIHMKO BPCTa JIMYHE
KOMYHHUKaIlMje Koje MOry OuTH u3rpalieHe, Kako y OHJIAjH Tako U y oduiajH OKpYXKemy, ca
1oceOHUM (POKYCOM Ha FbUXOBY HHTEPAKTHBHOCT.

Cauka 5. Mozen ctumyinasc — OAroBop

IIPENNO3HABAILE IIOTPEBA TPAXKERE HHOPOPMAITHJA IMPOINEHA ATTEPHATHBA OLI¥KA O K¥YIIOBH
MAPKETHHT \
CTHMY.IAHCH:
/ TICHXO.IOTHJA \
- IlporsEomw B yomyre [ TIOTPOIIAYA:
- lena )
e | epremuia - ( BPETHOCT EPEH]IA N OJLIVKA O
- Komynukams)a - Hepremma H3 NEPCIIE E o -
- - Yuerme TTOTPOIIIAYA: KYTIOBHHH:
- OM3HIKH ACTIEKT \- Tanfieme Y,
- Iporec —>| - Cect 0 Operzy i g[[ampoujna
\ / 4 Y  Vimm Gperma = p[360p Operza
' Y KAPAKTEPHCTHKE T - M360p npomseona
OCTATTH - : - M300p KymoBmHe
TIOTPOIITAYA: BT R
CTHMYJIAHCH: (BpeMe B MeToZ IITahama)
- — - (mec TIpeMa Operay
- Jlmane \ /
- EXoHOMCEH | _ TTpymeese l
- TeXHONOMKH - Kyaryporome
& AN J TOHAIIATE HAKOH
N J KVIIOBHHE

M3Bop: Kanagal, 2016, p. 88.

[Topen Tora, MapKeTHHT KOMyHHIIMPAHE NMa HEKOIMKO BAXKHUX (PYHKIIM]a U 32 KOMITAaHH]Y, jep
omoryhaBa noBe3uBame OpeHJia ca JbyIuMa, MeCTUMa, jorahajuma, ocehambrMa U HCKYCTBOM.
Taxole, oHO monpuHOCH (PUHAHCH]CKOM yCTeXy KOMITaHHje, moBehameM Mmpojiaje U BpeAHOCTH
3auHTepecoBaHUX cTpaHa. CXOAHO ToMe, OpeH 1 MEHallept BUAE MAPKETHHT KOMYHHUKAIIH]e Kao
anar 3a usrpaamwy OpeHjga. bpenn MmeHayepuma cy Ha pacrnojaramby pasiuuuTe OIIuje
MapKEeTUHI KOMYHHUIIMpama, MOCEOHO JaHac KaJla ce OKPYKeHme MPOMEHMWIO U MapKeTapH Cy
NPUXBAaTWIM J1a KOMyHUKallMja HE WJEe y jeAHOM, Beh y BuIle cMepoBa. Y TOM IMOrjeny,
KOMYHHKaIlMja ce MOXKE OZIBHjaTH y YETUPHU pa3IMuuTa npapia: usmely OpeHaa u eKCTepHux
CTEJKXO0Jiepa, u3Mel)y eKCTepHUX CTeJKX0Jaepa, n3Mel)y MHTEpHUX U €eKCTEPHUX CTEJKXOJIAepa
u n3Mely Openna u uHTepHUX ctejkxonaepa (Cnuka 6). KomyHukanuja ¢hopmupa paznudure
WHTEpaKIMje W pa3IMuuTe OJHOCE W3Mely OpeHJa M HEeroBUX CTejkxoyjuepa. Jeman o
HajBehux M3a30Ba y HOBOM OKpYXKEHY j€ YyNpaBibamkhe pa3IMYUTUM alaTuMa MapKeTHHT
KOMYHUIIHParka, TOIITO UX KOMITAaHHj€ HE MOTY Y TIOTITYHOCTH KOHTPOJIMCATH.

Canka 6. Paznuuutu npaBiy MapKeTHHT KOMYHUIIUPamba

KOMITAHHMIA

OgHOC DOpoMAaY-KOMIIAHH] OnnHoc KoOMOaHHja-OpeHa

OapHoOC NoTpomaY-opeHI

IIOTPOILIIAY

A

-

OaHOC MOTPOIIAY-TMOTPOITAY

Hssop: Keller, 2009, p. 152.
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3a cBaKy BpPCTy 0J1HOCA, (POKYC je Ha HAUMHY MJIM OOJIMKY MHTEpaKIMje Koja je yKJby4YeHa, ma
paznukyjemo (Keller, 2009, p. 153):

e OnHOC TOTpoIIa4Y — KOMIIaHWja: IITa MOTPOoIIadu 3Hajy u ocehajy 0 KOMIaHUjU Koja
CTOjU M3a OpeH/Ia U KaKo ce MoHaIla rnpemMa norpomaynma’?

e OpnHoc m3Mmehy moTpolmada ¥ TOTpoIava: KOJIWKO WHTEepakimja ce jemaBa Mehy
NOTPOIIAYMMa Ha MPEXH U BaH MPEXKe TaKO J]a MOTY Jia yue jeTHH O] APYTHX, Kao u Ja
U3pase CBOjy JIOjAIHOCT M TOCMATPajy JI0jaTHOCT JPYTUX?

e OpHOC KOMNaHMje 1 OpeHI: 1a K ce Ha KOMITaHU]y TJie/ia Kao Ha To0por yyBapa OpeH
U Ja JH TpyXa cUrypHocT na he OpeHn na ucrnyHH cBoja oOchama, odyekuBamba
NOTpOIIaYa U J1a OKaXe MpaBe BPeIHOCTH OpeH/Ia Ha TPXKHUIITY?

e OpnHoc moTpomad — OpeHA: Ha Kpajy, KOJUKO M KOJUKO YECTO MOTPOLIaYd KOPUCTE
OpeH]T ¥ KOJIMKO C€ CHAXKHO ocehajy Be3aHUM 3a mhera?

VY nperxoaHoM nepuoty, OpeH ] MEeHaIepH Cy UMK ONIIH]Y J1a YKJbYYe IET Pa3InduThX ajlaTa
MapKeTUHIIKE KOMYHHMKalMje Yy CBOJy cTparterujy. JlaHac ce OBHM ajaTd cMmarpajy
TPaIUIMOHATHUM MHKCOM KOMYHHIIMPama, KOju oOO0jeAHmbyje OrjamaBambe, TUPEeKTHU
MapKeTHHT, JIMYHY MpOAajy, OmHOce ca jaBHomhy u yHampeheme mpomaje (Kotler, &
Armstrong, 2010). Behuna TpaauiMoHaIHUX KOMYHMKAI[MOHMX ajaTa He omoryhasa
Ipo/iaBLUMa Jla CTBOPE MHTEPAKTUBHU AMJaJOr U U3rPajie UBPCTE OJIHOCE Cca MOTpOolIavynMa,
jep OHHU yTIIaBHOM IIaJby MOPYKe y jeaHoM mpaiyy. Ctora, y 21. BeKy, TpaJHIIMOHAIHA MHKC,
Tj. IPUCTYI MacOBHO] KOMYHUKAlLIMjU HUje J10BOJbAH. 3HAUa] U3 MEPCIEKTUBE TPXKHILTA CBE
BUIIe J100Mjajy WHTEPAKTHBHM M JUTUTAIHU KaHAJIM MapKeTUHra KOjU Ce OJHOCE Ha
KOMYHHKAIM]y W HHTEpakiujy usmelly kommanuje u OpeHga u moTrpoinada kopucrtehu
JTUTUTAITHU KaHasie. bpojHu HOBU MeIHjH ce HE YKIIanajy y TPaIUIMOHATHY MEIIaBHHY.

Kenep (2001) uctuye ga je ,,u3rpaama U NPaBUIIHO YIIPaBJbamkhe BpeaHomhy OpeHaa mocraio
UMIIEpaTHB 332 KOMIIaHHj€ CBHX BEIMYMHA, Y CBUM BpcTamMa WHAYCTpHja, HA CBUM BpcTama
Tpkumra®“. Ca 1oJaTHUM HpPOM3BOJMMA M ycllyrama, M3a30BHMa KOjU C€ CTaBJbajy Npen
MOTpoIIIave KOju UMajy Mame BpeMeHa Jia HarpaBe u30ope, Mo3HaTH OPEHI0OBU UMa]y BEJIUKY
KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT Ha JaHallllbeM TPXKUIITYy. M3rpaama u oapkaBame HIEHTHTETA U
BPEIHOCTH OpeHJia 3axTeBa CTBapame J00p0 MO3HATHX OpeH/I0Ba KOJU MMajy IO3UTHUBHE,
CHa)XHE M jeAMHCTBEHE acouyjanuje y ymy norpomada. IlojenuHu ayTtopu Cy y CBOJUM
CTyAHMjaMa UACHTU(GUKOBAIM J1a MHTETPHCaHA MApKETHHIIKA KOMYHHKAIHja 3aucTa TIOMaxke
KOMITaHHjaMa Jia moOoJblIajy cBOj OpeHJ M Ja Ha Ta] HAUWH IOCTUTHY CHHEPrHjy Y IeJoj
xommnanuju (Naik, & Raman, 2003). [Topen Tora, ayropu uctudy na npuMena konienra UMK
y IOMEHY yciIyra MOXKe Jia yTHue Ha oeJbHe peakuuje norpomaya (Carlson, Gove, & Dorsch,
2003). HaBenene unmenure ynyhyjy Ha 3akpydak ga UMK 3ay3umajy kjpydHy yiory koja
noMake KOMIIaHWjama j1a OyJly olepaTUBHHUje U e(pUKaCHHU]e Y JIOCTU3aly CBOJUX LUJBHHUX
TpxkuiuTa. [lyrem TakBor nomera je moryhe yrunatu Ha nosehamwe BpeJHOCTH OpeH/ia U Ha Taj
HauuH noMohy KOMIaHKWjaMa IMOCTHU3ame ITOo Beher pUHaHCHjCKOT ycrexa.

2. JMPEKTHU MAPKETHHI' KAO HHCTPYMEHT KOMYHUKALIMOHOTI'
MHUKCA

CaBpeMeHU TpKMIIHM OJHOCH M cBe Beha opujeHTanyja Ha WHAUBUAYAIHU MapKETHHT
npUMoOpaBa KOMIIaHHMje Ja c€ NpWIaroJie HOBHUM YCIOBMMa KOjU BIAAajy Yy KOHTEKCTY
rnobanuzanyje TpXKUIITa. Y CKIagy ca mnoTpebama MOTpollaya KOJU HHCUCTHpAJy Ha
UH/IMBUYaJIHO] yCIy3H jaBjba ce cBe Beha moTpeba 3a caBpeMEHUM METOjJaMa MapKeTHHTa
YCMEpEeHHM Ha Ipou3Boze. 300T Tora, JUPEKTHH MApPKETHHT Urpa MOCEOHY YIOTYy y Pas3Bojy
MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTU KOMITaHHje.
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Kperame o1 MacoBHOT Ka MEPCOHATIM30BAHOM TIO[pa3yMeBa 3HaUajHE TIPOMEHE Y CABPEMEHOM
MOCJIOBalkY, MOCEOHO Kaja je y NUTaky HAYWH KOMYHHKAallMje KOMITAHHM]jE Ca CBOJUM
norpomaynma. TakBe mpomMeHe ce Mory 00jacCHHUTH HACTOjaeM IpOojiaBalla Ja Ce IMOCBETE
CBaKOM I10jeIMHAYHOM TIOTpoIIady, y3umajyhu y 003up merose crienupudHe Kejbe U moTpeode.
Ta mpuinka je ycieauina 300r peBOyIIMOHAPHUX TpaHChopMaIija y 00JIaCTH MapKeTHHTA U
HAJHOBHjUX HMH(OPMAIMOHUX TeXHOJoruja. Hamme, mojaBa HOBHX MapKETHHIIKUX ajaTa U
HOBHX TEXHOJIOTH]ja OTBapa Beluke MOryhHOCTH 3a pa3B0Oj ONTUMATHUX MOCIIOBHUX CTPATETHja
YOIIIITE, @ TOCEOHO MapKeTHHra. JIMpeKTHH MapKEeTHHT HHje caMo Mpojaja poOe WK yciyra,
Beh u edukacaH MexaHW3aM KOMYHHKAIMj€ ca MOTEHIMjaHUM MOTPOIIaYrMa, KOjU TIOMaXke
Jla ce ca ’UMa U3rpajie JTyropodYHH JIMYHHU OJHOCH. Ha Taj HAUYWMH ce NUPEKTHU MapKETHHT
npeTBapa y MapKeTUHT AUpeKTHHX ofHoca (Matviiets, & Kipen, 2021).

2.1. [lojam 1 3Ha4Yaj TUPEKTHOT MAPKETHHIa

JlMpeKTHH MapKETHHT je jeaH o o0IMKa MapKeTHHIIKAX KoMyHuKaiuja. [Ipema nepunnnujn
AMepHUKOTr yApyXema 3a AMPEKTHH MapKETHHT, JUPEKTHH MAapKETHUHI jé MHTEPaKTHBHU
MapKETUHIIKA CHCTEM KOjHu yroTpeOJpaBa jelaH WM BHILE ajlaTa 3a OraliaBame Ja Ou ce
no6uo oxrosop koju je mepspuB (Hodgson, 1989). JIpyrum peunma, TUPEKTHH MapKETHHT
oMoryhaBa KOMITaHUjH J1a TOBe/e TOTEHIMjaTHOT MOTpOIIaya Kopak OJrKe MPOU3BOY WU
yeaysu. Jlomazer (2012) mox AMPEKTHUM MapKETHHI KOMYHHKAallMjama IOJpa3yMeBa CBe
MapKETUHI aKTUBHOCTH KOje ce YNoTpeOJbaBajy 3a TapreTUpame MOjeAMHIA W IUPEKTHO
obpahame kujentuma. Y Tabenu 4 cy nprka3ana TyMadera KOHILENTa AUPEKTHOT MAPKETHHTa
O]l CTpaHe PA3IMIUTUX AyTOpPa.

[IpumapHa cBpxa AMPEKTHOI MAapKeTHHIa je J00Hjame TPEHYTHOI OJrOBOp M HEroBame
TpajHUX OHOCA ca morpomraynma. lllTaBuine, TMPEKTHN MAPKETHHT C€ MOYKE IPUMEHHUTH H 32
npoduTHe U 3a HEMPOPUTHE OpraHU3allMje U MOKE MOCTOjaTH y PA3IMYUTUM OOIUUUMA. Y
JaHAIlllbUM yCJIOBUMa HAJUHOBATUBHUJU W Hajuemihe NpUMEmUBAHU OOJULM JAUPEKTHOT
MapKeTHHra ¢y OHM Koju ce cmpoBone onnaju (Kotler, & Armstrong, 2010). Mebhytim,
NpUMEY]y Ce U TPAIUIMOHATHE aKTUBHOCTH AUPEKTHOT MAPKETHHTA, Ko IITO Cy: TUPEKTHA
MOIITA, KaTajor, akKTUBHOCTU ca AUpeKTHUM oarosopoM (TB, paamo, wacomuc, HOBHHE),
TEJIEMapKETUHT U JINYHA TTPO/iaja.

MapKeTHHILIKH CTpy4Halld CBE BHIIE KOPUCTE BHCOKO (OKyCHpaHE MporpaMe TUPEKTHOT
MapKeTHHra, Kako OM IUJbaJId MaJie MOTPOIIauKe HUILE ca MPOU3BOJMMA U yciIyrama KOju
0JIrOBapajy HUXOBUM MHTEpECHMa M >KMBOTHMM CTUiIOBHMMa. KommaHuje MaxJbMBO LNJbAjy
NOTpOIIaye Ha OCHOBY HHXOBUX JIeMOrpadCKuX, MCUXOrpadcKuX WM reojeMorpadckux
npoduiia ca BUCOKO MEPCOHAIN30BAHOM MOHYJIOM MPOM3BOJIAa U MOpyKaMa Koje Mokasyjy Ja
pasyMejy muxoBe rmocedHe norpede u xesbe. TakBU HAOPHU JAUPEKTHOT MApeKTHHra MMajy
OJITMYHE ILIaHCE J1a MOBOJPHO YTHYY Ha CTaBOBE LUJbHUX MOTPOILIAYa, jep Cy MPOU3BOAU U
ycIIyre Koje ce HyJle U IPOMOTUBHE MOpPYKe KOje ce MPEeHOce BeoMa MaKJbUBO OCMUIIBEHE Ja
OJIFOBOPE Ha JKeJbe M MOTpede MojelnHayHor cerMenTa. Ha Taj HauuH, JUPEKTHU MapKEeTUHT
MOJKE Jia IOCTUTHE MHOTO0 00Jbe pe3yJTare Hero macoBuu MapkeTusr (Aziri, & Mazllami, 2018,
p. 134).

JIupekTHH MapKeTHUHT WMa BeoMa AYTY MCTOPHjY, a MPBH MyT c€ MO0jaBHO KO/ OpraHu3aIyja
KOje Cy IpojaBajie CBOje IMPOU3BOJE JAUPEKTHO KOopucTehu Karamor W mopyiOWHY IMOIITOM.
Benuku 1eo mpuBIadHOCTH KyNMOBHHE HA OBAj HAYWH Ce jaBJba 300T KPEAUTHUX MOTYNHOCTH
KOj€ Cy T€ KOMIIaHHje HyIuJIe, Kao ¥ 01 IOrOJHOCTH KYTIOBUHE 01 Kyhe 1 mpuMama Mopy4eHux
npou3Boja myTem mnomte. O OBUX MPUIUYHO CKPOMHHX MOYeTaKa, JUPEKTHH MAPKETUHT Ce
npeo0pa3no y CIOXKEHY HayKy KOja YKIJbydyje MPUKYTIJbamke MoAaTaka O MOTPOIIayuMa, Kao U
CKIIQIMIITEHe UH(pOpManHMja 0 TpaHCaKIMjaMa U MOTpolIaynMa y 0a3e mojaTaka, aHaau3y
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YUUHKA Pa3IMYMTHX TaKTHKA W MaHHITyJalKjy TOAallMMa Kako O ce MaKCHMH3Hpaja CToma
noBpara Ha ynarama (Karson & Korgaonkar, 2001).

Ta6ena 4. Jlepunucame KOHIENITAa IUPEKTHOT MapKETHHTA

AyTop Jepununuja
JIMpeKTHH MapKeTUHI IIOApa3yMeBa HMHTECPAKTHBHH CHCTEM
Arens (1999) MapKEeTHHTa, IITO 3Ha4Md Ja KYNIM W TPOJAaBIU MOTY TUPEKTHO

pa3MemrBaTH HH(OPMAIIFje jeTHU ca APYTHMa.
JINpEeKTHH MapKeTHHT NpeICTaB/ba KOHIENT MapKeTHHra KOjuM
Belch, & Belch (2001) KOMIIaHWja KOMYHHUIIMpPa IWPEKTHO Ca MOTpoIIaunMa Kako Ou
TeHepHCcalla OATOBOP W/WIIH TPAHCAKIH]Y.
Burnett, & Moriarity JnpexTHr MApKETHHI  NPENCTaB/bad  MHTEPAKTHBAH  CHCTEM
(1998) MapKETHHIa KOJU KOPHCTH PeKIamMHe Mejiuje ja oun ce MocTHrao
MEpJbHB OJIrOBOP WJIM TPAHCAKIIMja HA OMJIO KOjOj JIOKAIH]H.
Pact momymapHOCTM  JMPEKTHOr  MapkeTuHra  omoryhasa
MpoJaBIMMa Ja JTUPEKTHO TMpOoNajy TMpou3BoAe Kopuctehu
Peter, & Donnelly (1998) pasnmmuure Memdje. OBH MeAMjH YKJBYYYjy AMPEKTHY IIOMITY,
TEJIEMapKETHHI, OIJalllaBamke IyTeM JUPEKTHOT OIroBopa u
KaTaJOIIKH MAaPKETHHT.
JINpeKTHH MapKeTHHT j€ JBOCMEPHH TPOIEC MapKETHHIIKE
Nickel & Wood, 1997 KOMYHHKAIIMj€ KPO3 KOjU MapKeTapH JUPEKTHO KOMYHHUIIUPA]y ca
MOTPOIIAYMMA Y ITUJbY pa3MeHe HHpopMaIlyja ¥ poJiaje MPOor3Boa.
JINpEeKTHH MAapKeTHHI IOJpa3yMeBa JIUPEKTHY KOMYHHKALHjy
n3Mehy TIpoIaBIa M MOjeIMHAYHOT KYIIIa KOpHCcTehy M HEKH APYTH
METO]T IPOMOIIYje TIOPE]T JIMYHE MPOJIaje JIUIEM Y JIUIIE.
HoBu pauMpekTHM MapKeTHHT je MAapKEeTHHIIKM TMpolec BolheH
nH(popMaIjama, MyTeM Kora ce ympaBjba 0a30M IOJaTaka Koja
oMmoryhaBa mpomaBIHMa 1a pasBHjy, TECTHPA]y, HMIUICMCHTHPA]Y,
Mepe M Ha onrosapajyhm HaduH MOIUGUKYjy TNpUiIaroheHu
MapKETHHILKH [TPOTPaM U CTpaTerHje.
JIMpeKTHH MapKEeTHHT je ajaT MapKETHHIIKE KOMYHUKAIUje KOJH Ce
Sirgy (1998) KOPHCTH Y KOHTEKCTY TUPEKTHHUX O0JIMKa TUCTPHOYIIHje U YKIbYTY]e
JMPEKTHY MPOMOILIH]Y A0 KPajibHX MOTpoIaya.
JIMpeKTHH  MapKeTWHI TII0Jpa3yMeBa H3Jlarame I0TpoIIayda
Solomon, & Stuart (1997) nH(popMaIjaMa 0 MPOW3BOJUMA WM yCIIyraMa IyTeM HEJIMYHUX
Menrja u yoehuBame noTpomaya Jia OArOBOPH MOPYIIOMHOM.
JIMpeKTHH MapKeTHHT je BPCTa MAapKETHHTa KOjU KOPUCTH MEIHje
Wells, Burnett, & Moriarity | myrem KOjuX AMPEKTHO KOHTAKTHpa TMOTEHIMjAHOT KJIHMjEeHTa Y
(1995) IIJbY M3a3MBaba OJArOBOPA, KA0 IITO je Hapy[OMHA MOIITOM HIIK
TenedoHoM.
JIMpEeKTHH MapKeTHHT je JAWPEKTHa KOMYHHKAIHMja Ca MaKJbHBO
[IJbAHUM T10jeIMHAYHIM [OTPOLIaYrMa KaKko O ce J00M0 TpEeHYTHU
OJITOBOP.

H3eop: Karson, & Korgaonkar, 2001, p. 84.

Perreailt, & McCarthy
(1999)

Shephard, & Associates
(1995)

Kotler, & Armstrong
(1999)

JIupeKTHU MapKETHUHT U BeTOBU MH(OPMAITMOHH cUCTeMH ce (POKYyCUpajy Ha OHO IITO KITHUJEHT
WIM TIOTEHIUjaTHH KJIHjeHT paau. Jpyrum peunma, nHGopmalirje o IpoIuioM MOHAIIAkY Ce
Kopucte 3a mnpenBuhame Oynyher mnonHamama. OBe wuHpopManmje ce oOpahyjy Ha
WHAWBUIYAITHO] OCHOBH M MOTY C€ aHAIM3UPATH U JIEOBATH HA UHIUBUIYaTHO] OCHOBH, YaK
Uy CITy4ajy BEJMKOT Opoja moTpomaya. Mehytum, mogary npuKkyIJbeHH Ha TaKaB HAYUH MOTY
OWTH reHepaTHO UCTIPABHU, Al MOTY OWUTH MOTPEIIHH Y TI0jeTUHAYHOM CITy4ajy.

Ycnentna Impakca JUPEKTHOI' MApPKETHUHTA 3aBUCHU OJ YCTHUPH CICMCHTA, 4 TO Cy: IUJbAILEC,
I/IHTepaKLII/Ij a, KOHTpOJIa U KOHTUHYUTCT. I’ICTI/IpI/I CJICMCHTA YCIICIIHOT JUPCKTHOT' MAPKETUHIA
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MOTY C€ TTOCMATpaTH WA KAa0 YETUPH TPOYTJIA WU AITEPHATHBHO KA0 je/IaH TPOyrao yHyTap
JIPYTOT TIPU Y€MYy ce MHTepakiuja Hasazu y ¢hokycy (Cnuka 7).

Camka 7. lupame, naTepakiuja, koHtposia u KoHtunyuret (TIIC)

LIBABE KOHTPOTIA

HHTEPAKIIMIA

KOHTHHYHUTET

H3eop: McCorkell, 2003, p. 57.

HNuTtepakiuja ykJbydyje MOJACTULAje KOje MPOAABIH YMHE Y HaaH 1a he MpOu3BECTH OATOBOP
KJIMjeHaTa Ha IMJBHOM TPXKUINTY, TPU YEeMYy C€ IHXOB OJrOBOp YKJbYydyje y TpOyrao
uHTepakuyje. Jlakie, pe3ydaTraTH aKTHBHOCTM JUPEKTHOT MAapKeTWHTa YWHE CPXK
MH(POPMALMOHOT CUCTEMA JUPEKTHOT MapKeTHHTa W oMoryhaBajy KOMIaHHjaMa Jia IOCTaHy
NPOrPEeCUBHO e(pUKACHUje y IHJbamky, KOHTPOIM M KOHTUHYHTETY. Llmbame ce omHocH Ha
OJUTyKE KOMIaHHje€ O ToMe KO he mpuMuTH OpYKy, yKibydyjyhu u n3bop menuja: TB, Ganep
pekiiame, IITaMIaHo OIlallaBame, JUPEKTHA IOIITA, TeJIeMapKeTUHT, uMeja u apyre. OBaj
eJIeMEHAaT JUPEKTHOT MapKeTHMHra MOKe€ OHTH ycMepeH Ha mocTojehe moTpomaue,
UICHTU(PHUKOBAE MOTEHLMJATHUX WIM HA MHOTO KDY MyOJIUKY. 3aTUM Cley KOHTpOJIa Koja
yKJbydyje TIOCTaBJbalkhE IUJbEBA, IUIAHUPAE HA CTPATCIIKOM W OIEPATUBHOM HHUBOY,
Oyuerupame U mpolueHy pesyirara. OBaj mpolec je UMKIM4YaH, jep Oyayhe minaHupame je
3aCHOBAHO Ha MpouuIUM pesyararnma. Crtora, HOTIYHOCT W Ta4HOCT TOJATaka y TPOYIIy
UHTepakiyje Owuhe o0 KJbyuyHE BAXXHOCTH 3a BpLICHE KOHTPOJIE, jep HHTEpaKiHja
KBaHTU(HKYje e(dekTe Npeay3eTUX aKTUBHOCTH JUPEKTHOr MapketuHra. M Ha Kkpajy,
KOHTHHYHUTET C€ OJHOCH Ha 3a/p)KaBame IMOTpOINada, ald M YHAKPCHY MPOJajy IpyTuX
npous3Bosa. Y BelIMKOM Opojy KommaHuja, Hajehu neo mpoduTa mpousmiazd ynpaBo U3
NoCcJIOBama ca NocTojehumM norpoaynuma.

2.2. Cienu(pMYHOCTH JUPEKTHOT MAPKETHHIA

AKTHBHOCTU JTUPEKTHOI MapKETHHIa UMajy HU3 CHELM(PUUHOCTU 10 YEMY CE€ U Pa3IUKY]y O]
MacOBHUX MAapKeTHHI KOMYHHUKalMja. 3axBasbyjyhu HenocpeqHoM ogHoCy u3mel)y notpouraya
U mpojiaBaiia Mmoryha je guieKCuOMIHOCT Y puiiarohaBamy MOpyKe Koja ce 1Majbe, y3 MPernn3Ho
TapreTupame MUBbHUX cerMeHaTa. OCHOBE KapaKTepUCTUKE AUPEKTHOI MapKETUHTa, Koje Cy
JyTO 3aCTylayd U npakTuyapu u reoperndapu (Roberts, & Berger, 1999, p. 4-5) cy:

pa3Boj 0ase mojaTaka;
nepcoHaNIn3alyja,;

CTpAaTEIIKH OJTHOCH Ca KyMIINMa,
MO3UB Ha aKIH]y;

MEpPJHHBOCT pe3yiTara.

JIupekTHH MapKeTHHT TOoJpa3yMeBa Ja IMpoJiaBall NPUKYIJba pejieBaHTHE WH(OpMAIHje O
noTpoiaya, koje Tpedba yyBaTu Ha OAroBapajyhu HaYMH Kako OM ce HCKOPUCTHIIE 33 CBPXY 3a
KOJy Cy HaMemeHH. J{a Ou ce n3rpaaniio moBepemE KIIMjeHaTa BAXKHO j€ Jia Ce He MPUMa]y TyTuIe
MOpyKe 01 KOMIaHuja, OUJIo MyTeM TUPEKTHE MOIITe, UMEejlia, MOOUITHOT, TeIeMapKETHHTa UITU
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HEKOT JIPYror MapKeTHHIIKOr KaHana. [lopyke Koje ce maspy MOTpoIIadynMa Mopajy OuTu
NEPCOHAIM30BaHEe Y CMHCIY HauWHA HA KOjU jkeie Aa Oyny ymyheHe, Kao M MeToJia Koje ce
KopucTe 3a KoMyHHKanujy. lloTrpomaum tama crBapajy ocehaj na umajy KOHTPOIY HaJ
HAYMHOM Ha KOjH IPUMajy MapKETHHIIIKE MMOpyKe. Y TOM MOrieay, ynorpeda 6asa mogaraka ce
MOXKE KOPHCTUTH 3a TpHiIarohaBame peNeBaHTHUX KOMYHHKAIMja, Kao U 3a MpYyKambe
nHpopmanja 3a Oyayhe mpodrmmcame. Takohe, BaKHO je na ce HE H3TYOH IOBEPEHE
NoTpoIIaya A03BoJbaBajyhu Apyruma aa kopucte nogarke. O CyHmITHHCKOT je 3Hadaja Ja ce
MoJaly 4yBajy ¥ Ja ce MPUBATHOCT HE 3JI0ynoTpebsbaBa, jep 0e3 moBepema y 0e30eqHOcCT,
MOTPOIIAYH MOTY J]a OTPaHUY€e CBOjJY KOMYHHUKAIIH]y Ca KOMITAHU]OM.

AKO KOMITaHWja MMa OWJIO KakaB OJHOC ca IMOTpOIIayeM, Ma Yak ¥ aKo je TO caMo jeaHa
TpaHCaKI[Mja, OHAa 3Ha MHOT'O O TOM MOTPOIIavy, YuMe ce oMoryhasa nepconanu3anujy oyayhe
KoMyHuKanuje. [lepconann3oBane mopyke yBek uMajy Behu edexaTt o TeHEpHYKUX MOPYKa,
HIIp. TOpYyKa THIIA ,,Ipard MoTpomady* nmpyxa ocehaj mpumMaoiy J1a ce mocMaTpa Kao nocebna
JIMYHO U J1a Ce ca lbUM KOMYHHULIMpa Ha AupekTan HauuH ([omaser, 2012, ctp. 128).

Kako Om ce pa3BwiM CTpaTelIKH OAHOCH Ca IMOTpOIIauMMa, KOMIIAHHje MOTY Ja KOPHCTE
IPETXO0/IHE KYIIOBHHE Kao MIaT(opmMy 3a NOHYAy CIMYHUX MU CPOJIHUX ITpou3Boaa. Mehytum,
KOMITaHHje MOope]] 3aapKaBama MocTojehnx morpomaya, Tpeda a ce ycMepe U Ha IPUBIIAYCHEe
NOTEHIMjaJTHUX, I71e KJbYUHY YJIOTY UMajy CTpaTeruje npuBiIadena v 3ajpxaBamba Koj MOTy J1a
(YHKIMOHMITY U yIIOpPEeAo. JeaHa 01 TAKBUX CTpaTerHja Cy IpOrpaMu JOjaTHOCTH, KOjH MOTY
YTHULIATH HA CTBapam-e JIOjaJIHOCTH y MOHAIIaky y KpaTKoM poky. M3 Tor pasnora, komnanuje
Tpeba J1a 3Hajy KO Cy HUXOBU HAjBAKHHjH MOTPOIIaYN U Kako he ux 3aapkaru. Komnanuje
Takoh)e Mopajy /a 3Hajy Kako Cy TH MOTPOLIAyu yOIILITe PEerpyToOBaHM, Kako OM ce MmpyKuja
MOryhHOCT MapkeTapy Ja IMOHOBH TakaB ycHexX KOpucTehu MCTH MpUCTYN 3a NMpUBIAYCHE
ciuyHuX notpomrayda (Sargeant, 2001). [lopen Tora, MapkeTapu MOTY J1a Uy U KOpPakK Jlajbe y
NOTJIEZly FbUTOBOT 3ajipiKaBarba, J0JIeJbHUBAabEM HMMEHOBAHE KOHTAKT ocobe, Hyhemem
NPUBUIIETOBAHOT MPHUCTYTIA, OPraHU3aLMjOM CIIeLUjalHuX forahaja, kako OU ce Ha Taj HAaYWH
CTBOpHJIa €MOIIMOHAITHY B€3a Ca KOMITAHH]jOM.

[To3uB Ha [upekTHY W Op3y akuujy y BHAY HapylOWHE WM 3axTeBa 3a JOJaTHUM
nH(popMalMjaMa TOCTHXKE C€, Ca jeJHE CTpaHE YKIamameM Oapujepa M HEKUX JPyTUx
IpernpeKa, Koje Mory yTHLATH Ha MOTpollayda Ja OJIOKH KYHOBUHY WJIM IyTeM JUPEKTHOT
M03UBa, y BHUJly amena KOju MOXKe Ja CTHUMYJMILE MoTpolrade Ha akuujy (BespkoBuh, &
Xponeoc Kpacagar, 2015, ctp. 15).

CaBpemenu co()TBEp 3a yIpaBjbamke OJHOCHMA Ca IOTpPOIIAauuMa MOXE Ja IOMOTHE
MapKEeTUHIIKMM CTpyuylalliMa Jla aHalu3Mupajy ycmex CcBOjuX Kammawmwa. OHO 1ITO
(YHKLIMOHHIIIE 3a jeTHOT TOTpolllaya Mok/Ja Hehe oAroBapaTu 3a Ipyror, Tako Jia TECTUPAbE
Pa3IMYNTHX [I€HA, TOHY/Ia ¥ IOpYyKa MOCTaje JIakiie y3 coGucThuirpane MOryhHOCTH aHau3e.
[{nsb AMPEKTHOT MapKeTHHTa je JoOHjambe MEepJbUBOI OJIrOBOpA Tj. CTOINE OZa3MBa Ha OCHOBY
OHOTa IITO 3HaMo O moTporraynma. Crora, Oyayhe MapKeTHHIIKE KaMIambe MOTY J1a KOPHCTE
TakBe MHPOpMaLMje Koje Ou UM 1nomorie y npeasuhamy HUBOA MPUX0a U MpoduTa, Kao U 1a
Ha OCHOBY TOTa pa3MHcCIie 0 Haje(UKaCHUJUM METO/1aMa 3a IOCTHU3amhe OHOTa IIITO HAMEPaBajy
na npuMeHe. J[pyrum pedrnma, KomrnaHuje Tpeba Jja yrnopezae pesysrare 1001ujeHe MpuMeHOM
pa3IMYUTHX MeWja, Kako OM MM TO TIOMOTIJIa Jia mpeasuae oyayhe crome oaroBopa v Ha Taj
HauuH ofipe/ie Haje(MKaCHUjU HAYMH 3a MOCTU3AHE CBOJUX I[HJbEBA.

Komnanuje koje npumemyjy TUPEKTHH MapKeTHUHT MOPajy J€THOCTAaBHO EIMMHHHUCATH TPeHa
3a OTpOIIaye y MapKEeTHHIIKOM Iporiecy. JIupeKkTHH MpoAaBLIY MOpPajy Jia IpaTe CBakU KOpPaK
y mporiecy TUcTpuOyIHje ca cranoBuinTa norpomaya (Shapiro et al., 2004) u na Buze mra ce
JieliaBa Ha CBaKkoj 0/1 KpUTMYHMX KOHTAaKTHUX Tayaka y IIMJbY CMamera Tpema y mporecy. Ha
Taj HAYMH je MOoryhe Ja ce aKTMBHOCTM AMPEKTHOT MapKeTHHIa yckiaJe ca norpebama
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NOoTpoIIaya. YYMHUTH JUPEKTaH MAPKETHUHT MPUBIAYHUM 3aBHCH UCKJbYUHBO O] CIOCOOHOCTH
NpOoJIaBIia J1a PoJia MPOU3BO/I NOjeMHAYHOM MoTponrady. [IpeBuiie AMPEKTHOT MapKEeTHHTa
0]l CTpaHe KOMIIaHWja MOXe Ja oMoryhu HajMame JOjalHUM MOTPOILIaYMMa UCTH MIPUCTYII ca
Haj00JPUM TTOHYIaMa Kao 1 HajpeOBHUJUM MTOTPOIIaYnMA.

JupexktHu nipomaBiy Ou Tpebano na Oyay y cramy Ja U3rpajie HajKBAIMTETHUJU OIHOC ca
CBaKUM II0jeIMHAYHUM TOTPOIIaYeM, ajli 4eCTO TO HHje ciydyaj. [lomrTo moHamame mnparu
Harpaje, AMPEKTHH MPOAABLU MOPajy UACHTU(UKOBATH KO CY HbHUXOBH HajOOJBH KYIIH U JaTh
UM TIOHYJIe KOj€ C€ jeAHOCTaBHO He MOTY 010uTH. CTora, Kb je HarpaJauTH HajO0Jbe KyIIIe, a
npodur he 3atum ycnenuru. Peppers, & Rogers(1993) cy mokasanu Kako KOMIIaHH]€ MOTY JIaKO
Ja octBape nosehaHy JiojamHOCT M Mpoaajy oxpadpyjyhu morporraue ga 6upajy MOKIOHE 3a
npujaresbe U mopoauiy a0 16 mMecenu yHampen, 3aka3yjyhu ucnopyky 3a cBaku moce0aH
TpaXkeHH J1aH (HIIp. pol)eHnaH, ronuimuna, JaH skeHa), mprcTaHak Ha HAIUIaTy IPOU3BO/IA ITPe
UCTIOPYKE), Cllathe TOJICETHUKA Ha pasriieIHALIaMa O TOME IIITa je IMOCJIATO U CJIAbE YHAIPe.
OJIIITaMIIAHOT 00pacIia 3ajeJHO ca CBAKMM HOBUM KaTajoroMm Koju mojceha morpoiaye 1mra je
KYIUBCHO MPOIIJIE TOAWHE ca HOBUM Ipeajio3uMa 3a KynoBuHy. C apyre cTpaHe, IOTpOIIavyn
CBE BHWIIE JXeJie 00JbY KOHTPOJY HaJll MPOIECOM KymNoBUHE. JIMPEKTHH MAapKETUHT je& IO
neUHUIMU TIporiec OCHakMBama. Crora, Jyra 4ekama Ha Tele(OHY, 3alOCICHH KOjU HE
npe/IaXy U He 00jalimkaBajy MOHY 1y, Kao U AyTro YeKamke Ha UCIIOPYKY MPOU3BO/IA, yCMEPaBajy
KOMITaHHj€ Yy TIOTPEIIHOM MpaBily. AKO OM TUPEKTHU MPOJABIM PaIWid Ha HAYUH KOjU
MOTpOIIAYMMa J1aje KOHTpoy u3bopa, muxoBa OyayhHocT Ou Ouiia u3y3eTHO CBeTa. YIpaBo
300r TOTa, BEIMKH OPOj KOMITaHHUja TOYNHE /1a CXBaTa BAXKHOCT KOHKYPEHTCKE MTPETHOCTH KOja
NPOM3WIA3U U3 OCHAXKMBaa IMOTPOIIaya.

2.3. Paziimke usMel)y KJIacH4YHOT M JMPEKTHOT MapKeTHHIa

JlupekTHU MapKeTHHT oJipa’kaBa TpeH[ cBe Behe mHAMBHyanu3anuje U Hajopxke je pactyhu
00JIMK MapKeTHHTa. 3ampaBo, TUPEKTHU MapKETHHT MTPOU3MIIA3H U3 KIIACHYHOT MapKEeTHHTA U
HE TMpejcTaB/ba Moce0aH OOJMK TPXKUIIHO OpHMJEHTHCAHE IIOCIOBHE MOJMTUKE, Beh Ha
yCMepaBamy TMOCIOBHE AKTUBHOCTH Ca TOTPOIIaYnMa W HUJbalby C€ MamH CETMEHTH
notpomaya (Dvorski et al., 2004, p. 638). V Tabenu 5 npukazane cy cy OCHOBHE pa3iuKe
u3Mel)y HHIAMBHTyaTHUX U MAaCOBHUX MapKETHHIIKAX METO/IA.

Tabena 5. Paznuke usmel)y AMPEKTHOT 1 MACOBHOT MapKETHHTa

KomnapatuBHa

MacoBHH MApKETHHT JAMpeKTHH MapKEeTHHT
KapaKTEePUCTHKA

AHOHUMHOCT NOTPOILIAYA,

dokyc Ha oxpeljeHor moTpoIaya
MacoBHa IyOJHMKa Y peh P

N360p motpomiava

[Injp MapKeTHHra TpxxuIHu yeo Y eo norpouiaya

[{nsp KOMYHHUKaLH]e [IpuBrnadyeme moTpomaya 3anpkaBame moTponiaya
Crenujann3oBaHa MapKETHHIIKA

ITonyna nmpousBojia CranmapaHu MpoOU3BOJI o

Kpeupame nHanBHIyaTHIX
MOJICTHLIAja HA KYIIOBHHY,
MpOTrpaMy IPOMOIIHj€ 3HATHO Mambe
BUJIJbHBH 32 KOHKYPEHIIH]Y
[Mopyka une y jemHoM cMmepy, ka | [lopyke une y o6a cmepa,
OoTpoIIavy HWHTEPAKTHBHA KOMYHHUKAIH]ja

MacoBHa pomonuja pode Ha
[Tpomoruja mpousBoaa TPKUIITY, BUJHHBA 32
KOHKYPEHIIH]Y

Haunn nndopmucama

H3Bop: Matviiets, & Kipen, 2021, p. 142.

3HavajHo je uctahu a TpaauIMOHAITHE MAPKETHUHIIKE TEXHUKE came Mo ceOr HUCY JOBOJbHE
Jla IpeHeCy MOPYKYy CBE AMHAMHUYHHUjEM M KOHKYPEHTHHUjeM TpxHuITy. OBaj TpaaIullMOHATHU
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METOJl je IOBEICH y IMUTalEe Ca HOBHUM IPUCTYIIOM JAMPEKTHOM MAapKETHHTY. Y OIIIITEM
TPaJUIIMOHAIHOM MAapKeTHHIY, IMJb j€ JOCETHYTH 10 IuTo Beher Opoja moTpommada u
npomMpuTh 6a3y rogaraka. Ca HOBUM IPUCTYIIOM C€ MAPKETHHIIKH (POKYC ITOMEpa ca IUPHHE
KOpHCHHYKe Gase Ha MyOMHY MOTpoIIaueBHx MoTpeba. To 3HAYM Ja Cy METOIE JUPEKTHOT
MapKeTHHIa Hy)KHE Kako Ou ce moBehaiu OArOBOPH Ha MApKETHHIIKE KaMIame M CMambHIIH
tpomkosu (Valens et al., 2020).

Ha mMacoBHOM TpKUIITY TpaHCAKIUje KOje Cy ce o0aBspayie Ouie Cy 3aCHOBaHE Ha MaCOBHUM
KOMYHHKaI[{jaMa, 0K JUPEKTHH MapKETUHT MAapKETHUHT 3aroBapa OJHOCE KOjU CE 3aCHUBAjy
Ha TI0CeOHO MpUIIaroheHuM MOoHy1ama MPou3Bo/Ia M Ha MHIMBHIYATHUM MopyKama. J{Bopcku
u capanuunu (2004) HaBoJe Aa KOJ AMPEKTHOT MapKETHHIA MPOJaBall ©Ma KOHTPOJIYy Hal
MPOM3BOJIOM CBE JI0 MOMEHTA UCIIOPYKE, TOK KO MACOBHMX KOMYHHKAIIM]a TPOAaBall MOXKeE J1a
U3ryOu KOHTPOJIY HaJ MPOM3BOJOM YUM CE€ MPOU3BOJ IMyCTH Yy KaHai aucTpuOynuje. [Topen
TOra, MOHYyJa MPOU3BOAA y JUPEKTHOM MApKETHHTY IOJpa3yMeBa JIOJAaTHY BPEIHOCT WIIH
yCIIyTy, IPU 4eMy ce mocebaH akileHaT CTaBJba Ha JUCTPUOYIIHM]Y Kao BaKHY MOBJIACTHILY, JOK
KOJl MACOBHOT MapKETHHTA TO HUjE CIIy4aj.

Pact 3Havaja AMPEKTHOI MapKEeTWHTa CBAaKaKO j€ OJrOBOP HAa MAapKETHHIIKY CTBAPHOCT U
3aImo4YeTH MPOIIEC TPKUIITHOT ,,0IMACOBJbABAKA, jep MOTPOIIAYH UMajy CBE COUCTUITUPAHN]C
notpede Koje 3aXTeBajy MHAMBHUIYAIHU JIUjajior ga Ou ce Morjie 3aqoBosbutu. Mehytum, 6e3
o03Mpa Ha HaBelleHE pa3jMKe MocToje u oapeheHe cnuyHoCTH M3Mel)y KIaCHYHOT MPHUCTYIIA
MapKeTHHTY U AUPEKTHOT MapkeTuHra. Hajsehe cnmuHoCcTH ce jaBibajy y moueTHuM (azama, a
TO Cy: moTpeda 3a CTPATEIIKUM IPUCTYIIOM, aHATH3HPAkhe KOHKYPEHIIM]€ U TPXKUIITA, jaCHO
NIOCTaBJbAE IIMJbEBA, CETMEHTUPAHE U TAPreTUPABE TPIKHUIITA, NeHHUHNCAHE TIOHYAC U IeHO
rtacupame, Boheme u koHTposa mporeca (BeskoBuh, Xponeoc Kpacasam, 2015, ctp. 17).
Haxko je mpolec ciuvaH, pa3liuKe ce jaBJbajy y caJpikajy Mmpolieca U HauuHy crpoBohema. Y
eMUIIEHTPY AMPEKTHOT MApPKETHHTa je MoTpouiad, na ce OyleT W KpeaTHBHA MaXKmka M3 TOT
pasyiora ycMepaBajy Ha IIMJbHY IyOJIMKY (Ha HUBO IOjeIMHIIA) U CBE Ca I[MJbEM H3a3HMBamba
OJroBOpa OJf MOTpoIlaya. YHpaBO U3 TOT pasjora, AOJA3W JO pas3liuka y Tporecy
KOMYHHUIIMpama, jep ce 3axTeBa KopHIIhewe pasInduTUX Meauja. Mepemwe, MIaHupame U
KOHTpOJIa je JIakille U Oprke jep ce CIpOBOAM Ha OCHOBY 0Oa3e Mojaraka, YMMe c€ KacHHje
OJIaKIIIaBa Kpeupame 00Jbe MoHy e U MoryhHocT n3bopa eukacHujux Menuja.

2.4. YHpaB.rbaH,e AKTUBHOCTUMA ITUPEKTHOI' MAPKETHUHTA

VYrpaBbamhbe aKTUBHOCTMMA JUPEKTHOT MapKeTHHTa je BeoMa CJIOXEH MpoIec KOju
Mo/ipa3yMeBa BEJIMKK Opoj 3ajaTaka KOjU C€ CTaBJbajy Mpell MApKETUHT MEHAIepe, a KOju ce
JIEJIOM OJTHOCE Ha KJIacH4YaH MapKEeTUHIITKU MPUCTYT, Ca U3PKEHUM CHEIU(PUIHOCTIMA Be3aHE
3a JUPEKTHH MapKeTWHT. To 3HauM Ja je 3aJaTak KamIlamke AUPEKTHOT MapKeTHHTa
pazyMeBame MO3UIMOHUPaha IIPONU3BOIa Ha TPXKHUIITY, Ca TOCCOHUM aKIIEHTOM JIa TOPYyKe Koje
ce MJacupajy y CKIOIMy aKTHBHOCTH JIUPEKTHOI MapkKeTHHra Oyay y OamaHcy ca JIpyrum
nmopykKama Koje Ce IIacupajy mpeKo IPyrux o0JrMKa MapKeTUHT KOMYHHUIIUPAbA.

VY nopehewmy ca apyruM (QpyHKIIMOHAIHUM CTpaTerrjama, MapKeTHHILIKA CTpaTeruja je BUIle
MOBEe3aHa ca eKCTePHUM OKPYKESHEM HEro ca yHyTpauimuM okpyxemweM (Fifield, 1992). Ona
oOyxBaTa IIMPOKa Hayesla MMpeMa KOjUMa MapKETHHI MEHallepH OYeKyjy Jla C€ IMOCTUTHY
MIOCJIOBHU W MapKETHHIIKH [UJEBH HAa TapreTHpPaHoM TpxumTy. CacToju ce 07 OCHOBHHX
OJUTyKa O TPOIIKOBMMA MapKeTHHIa, MAPKETHHT MHUKCY U anokaiuju pecypca (Kotler, 1991, p.
68). AKTHBHOCTH JIUPEKTHOT MapKeTHHTa Kao feo koHienta UMK, ce He mocmatpajy 0/1BojeHO
0]l ri100aTHe MapKEeTUHT CTpaTeruje KoMnanuje, Beh ce npu miaHupamy U yrpaBibamky M0J1a31
0]l KOPIIOpaTHBHE CTPATETH]e, a 3aTHM C€ TIPEKO MAPKETHHIIKAX ¥ KOMyHUKAIIMOHUX IIHJHEBA
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U CTpaTeryja J0Jia3u JI0 cTpareruje qupekTHor Mapkerunra. Ha Cnounum 8 npukaszane cy ¢aze
yIpaBJbamba AKTHBHOCTUMA AUPEKTHOT MapKETUHTA.

Cauka 8. daze ynpaBibama aKTHBHOCTHMA IUPEKTHOT MapKETHHTA

[ MapxeTHHT cTpaTermja ]

IIUBHOT ayIHTOPHjyMa

|

[ IneeBH KaMIIamke ]

I
v v

[ Onayke o MemIjiMa ] [ KpeaTHBHe OITyKe ]

I |
]

L Yriephueame H pazyMeBame

Peanmzamuja n npouesa
KaMIlamke

H3eop: Fahy, & Jobber, 2015, p. 169.

Crpareruja TMpeKTHOT MapKETHUHTA je KJIacu(hUKOBaHH TEPMUH MapKETHHIIKE CTPATETHje KOjU
IpUMeRyje KOHIENT NUPOEKTHOr MapKEeTHHra Ha PAa3IMYUTE MOCIOBHE aKTUBHOCTH Y CBPXY
noctuzama usbeBa. Tapp et al. (2014) ucrtuuy aBa KibydHa CTpaTellKka MMUTama Be3aHa 3a
NPUMEHY CTpaTeTuje AMPEKTHOT MapkeTuHra. [IpBo nmuTame ce 0JHOCH Ha TO TJe KOMIIaHWja
Tpeba na ce Hagmehe Ha TPXRUIITY, Yy cMUCITY eUHICAaka TPKUIIHAX CErMEHarta, a Apyro, Ha
KOjU HAuyWH Ja C€ M3]BOjU y OJHOCY Ha KOHKypeHIH]y. Ox u3y3eTHE je BaKHOCTH Ja Ce
TP)KUIIHU CETMEHTH W3][BOj€ Ha MPAaBH HAYMH, jep PAa3IMYUTH TPXKHUIIHU CETMEHTH HUMajy
pasIMYUTy BPEAHOCT 3a KOMIIAHHW]y, alldi M W3UCKY]y Pa3iIMuUT TpeTMaH M mIpuiaroheHy
mapkeTuHIIKY ctpaternjy (Veljkovi¢, & Dordevi¢, 2014). Crora, AMpeKTHH MapKeTHHI 3a
KOMIIaHU]Jy TpeJcTaB/ba MONHO CpeICTBO 3a M3rpajimby OJHOCA ca MOTPOIIAYMMa, JIOK
HCTOBPEMEHO YIpaBJba HEW3BECHOCTHMA TIIOBE3aHMUM Ca pA3IUYUTHM pecypcuMa U
TPOIIKOBUMA HHUXOBe uMIuieMeHTanuje. Manun u ®unkin (2007) ynopelyjy pazauuute
AKTUBHOCTH JIUPEKTHOT MapKETHHTa KOpHCTehM JBe AMMEH3Wje HEW3BECHOCTH: IIEHY
UMITJIEMEHTAIHje ¥ KOHTPOJTY HaJl pecypcuma aupekTHor Mapkerunra (Criuka 9).

Canka 9. OKBUpP AMPEKTHUT MAPKETHHIIKUX OJUTyKa

Bummn HUBO KOHTpOJIIE Hal pecypcCIlna
JAIPeKTHOT MapKeTHHITa
¥ 3

1 2

JIHYHA TPOJAJA
OHIAJH TEAEMAPRKETHHIT
AHPEKTHA ITOINTA

HIDKIH TPONIKOBIT < - BHIIII TPOIIKOEBITL
III\'ll'IJIe]\deHTaHIIjE III\'ll'[JIe]\oleHTaL[IIje
HOBHHE
KATAJTOI TIITAMITAHE MEHIH
PATHO
TETEBH3HIA
3 4

v
t[—III‘aKII HIBO KOHTPOIIe Hal pecypcrMa
OIPEeKTHOT MapKeTHHIa

H3Bop: Mallin, & Finkle, 2007, p. 71.
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AKTHBHOCTH JUPEKTHOI MapKETHHIa ca HM)KMM TPOILIKOBMMA Cy MallMpaHe y KBajpaHTuma |
U 4, TOK Cy aKTUBHOCTH JUPEKTHOI MAapKETHHIA ca BUCOKHM TPOIIKOBHUMAa MMILJIEMEHTAlH]je
Manupasne y kBaapante 2 u 3. Ha cnuyan HauuH, Beha KOHTpoOIa HaJl pecypcuMa TUPEKTHOT
MapKeTUHIa je MalupaHa y KBaJpaHTuma | M 2, 0K je HUXKa KOHTpOJIa HajJ pecypcuma
JUPEKTHOI MAPKETUHIa MallupaHa y KBaapaHTuma 3 u 4.

Crnenehn kopak ce 0JJHOCH Ha ITUJbEBE KOMYHHKAIIM]€ ITyTEM TUPEKTHOT MaKETHUHTa, a KOJU CY
BpJIO CIMYHHM Ca JPYTUM HMHCTPYMEHTUMa MapKETUHT KOMYHHUIMpama U OJHOCE Ce Ha
U3Tpaamby 100pe peryTaiyje 1a Ou ce Tako MpuI00MIN MOTEHITWjaTHU 1 3aIpXKaIM CaIalllbh
notpomayr. M3 OBOr KOMYHHKAIIMOHOT IMJba TMPOU3HMIA3M M EKOHOMCKM IUJb, a TO je
OCTBapHBam-€ a/ICKBATHOT HUBOA MPOdUTA. 3aTUM CIIeH, M300p aeKBAaTHUX ME/IHja TUPEKTHOT
MapKETHHTa, Kao IITO Cy AUPEKTHA TOIITA, ITAMIAHU MEIUjHU, Tele()OHN, EMUCUOHH MEIHjH,
enekTpoHcka nomra. Omryka o u3dopy oarosapajyher meauja mytem kora he ce jaHcupaTu
MIOHY/1a YCJIOBJbEHA j€ PA3IMYUTUM (aKTOpHMa Kao LITO Cy: MPOCTOP M BpeMe MOTPeOHO 3a
u3jarame TMoHyJe, oapeheHn CTENeH CEeIeKTUBHOCTH IyOyinKe, motpede na mpou3Bona Oyne
,»[IPE3EHTOBAH‘, Ka0 ¥ BHUCHHE TPOIIKOBA KOjH CE MOTY CHOCHTH C OO3MpOM Ha OUYEKHUBaHY
ctomy oarosopa (‘boxuh, [1anes, & Kones, 2012, ctp. 51).

Jla Ou crpareruja TUPEKTHOT MAapKETHUHTA OWia ONEpalMOHAIM30BaHA, KOMITAHU]E KOPUCTE
pa3iauuuTe WHCTPYMEHTE W KpeaTHBHY CTpaTerdjy. 3a YCHENIHy KaMIlalky IUPEKTHOT
MapKeTHHIa, BayKu npaBuio aa ce 40% ycrnexa akTHBHOCTU TUPEKTHOT MAPKETUHIA OJTHOCH Ha
npaBwiaH u3bop oarosapajyhe 6aze momartaka, 3atuM 40% Ha Kpeupame U npuiarohaBame
MOHYJIe, JIOK TpHMEHa ojaroBapajyhe mpomoruje mompuHocu 20% ycmexy peanu3ariuje
(Hdomazer, 2012, ctp. 138). [lonyna kao kpeaTUBHO MapKETHHILIKO CPEACTBO 00yXBaTa HIMPOKY
JIerie3y MOTEHIUjaIHUX KOPUCTH KOj€ Ce Hy/Ie KIIMjEHTY U KOj€ MO>KE OCTBApUTH aKO MpeIy3Me
HEKY aKIfjy Ha OCHOBY ylyheHe KOMyHHKaIMOHe TIopyke. [Ipyrum peunma, 3a/iaTak MmoHy/Ie
je Ila u3a30Be MEpJHPUBY PEaKlrje KOJ MOTCHUHjIHNUX rmoTpomada. OHa CBOjOM CTPYKTYpOM
Tpeba fa yTHue Ha Nepleniyjy KOPUCHOCTH 3a IpuMaolia U Ja Ha Taj HauuH Jia JOoNpUHece
MpoJiaju, Kao u J1a 00e30enu mpoiupemne 0as3e mojgataka 3a npoaajy y ,,apyrom kpyry*. Komuh
(2013) uctude na aTpakTUBHE MOHYE UMajy TPU KIby4YHE KapaKTePUCTHUKE:

e Ha anexBaTaH HaYMH NPOICHUTH CTamkhE€ HA TPKUIITY Y CMUCITY OYEKHBamba KJIMjeHaTa
y BE3W ca MOHYJIOM U Toctojehe cTame KOMIIaHMje, Kako OW ce Ha Ta] HayuH
00e30emia yBepJbUBOCT MOHY/IE, Ka0 KJbYUHH MPEIYyCIIOB 3a yCIeX.

e [lonyna tpeba ga MMa CIOCOOHOCT MOTHBHCAaWa MOTpPOIIaUa jep MOTPOIIaYd BeoMa
YECTO WJIM CE€ OMXOJE PYTUHCKH UM UTHOPHUIIY oApeleHe moHy/e.

e Jla Ou monyma Morja Ja m3a3oBe Behu oaroBop 1usbHe mybOnuke Tpeba ga Oyne
KpeaTHBHA M0 Cap>KUHU U HAYMHY MPEICTaBIbaba, jep TaKO MPE3eHTOBAHU IPOU3BOIU
CC MOT'Y BU3YCJIHO M IICUXOJIOIIKH I/I3)IBOjI/ITI/I on ApYTHUX CIIMYHUX ITPOU3BOAA.

Jlo6po KpeunpaHa MOHyAa MPENU3HO JedUHMIIE LIeHe U yciloBe Iuiahama, ITa ce 04eKyje o
KyTiaiia, Ha4YuH AUCTpUOyIHje, TapaHIli]y, BPEMEHCKO Tpajama MOHY/I€ U I0JaTHE BPEIHOCTH,
Kao WTO cy OecriatHe mpoOe, HarpajaHe urpe, nokione utaA. Ilocnenmu kopak oOyxBara
peanu3alyjy 1 KBAaHTUTATHBHY NIPOIICHY Pe3yJITaTa CIIPOBEICHIX aKTUBHOCTH. AKO KOMITaHUja
pacroyiaxke ca JI0BOJbHOM KOJMYMHOM Pecypca MOXe cama Jla peajn3yje KaMIamy WIH J1a 3a
Te oTpede aHTaXyje CTeIijaTu30BaHe areHIje. 3a KBaHTH(UKOBAkE pe3yITaTa aKkTHBHOCTH
JUPEKTHOT MapkeTuHra moryhe je mpumeHuTH Heky oj cienehe tpu meroxe (Camam, &
Konuap, 2007, ctp. 170):

e TecTHpame Yy IMJby carjenaBama penanuje u3Mel)y ylIoKeHMX U moBpaheHuX
CpelcTaBa,
® Kpeupame TPOIIKOBHUKA y3 MPETIOCTaBKY KBAaHTUTETA JKEJbEHUX OAT0BOPA,
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® MapKEeTHHT UCTPaKMBAKE YCMEPEHO Ha KBAJTUTATUBHE €PEKTE aKTUBHOCTHU TUPEKTHOT
MapKETHUHTA.

Kibyd KOHTpOJIE y AUPEKTHOM MApKETHHIY C€ OJTHOCH Ha MIOBE3UBAE YIOKEHUX CPEICTaBa ca
eeKTHMa KOjU ce Be3yjy 3a T MU3JaTKe Y KOMMaHuju. To 3HA4M Ja C€ Ha OCHOBY MEPJHUBOT
OJI'OBOpA MOTPOIIIAYa Ce MOXKE TOOUTH jaCHA CJIMKA O MO3UTHBHUM MJIM HETATUBHUM e(heKTHMa
AKTUBHOCTU JUPCKTHOI' MAPKCTHUHIA.

2.5. Pa3Boj u nepcneKkTUBA JUPEKTHOT MAPKETHHI A

VY mpouuioctd Cy MHOTH MOTpOLIayd OWJIM 3a70BOJHbHM KYMOBHHOM HOBHX, HEHCIPOOAHHMX
NPOM3BOJIA U yCITyTa, caMo Ha OCHOBY CaBeTa MpojiaBiia. JlaHanimy MoTpoIayu ¢y MHOTO 00Jbe
UH(QOPMHUCAHN W MHOTO CeIeKTUBHHjU Tpu u3bopy. Ilpema Thomas, & Housden (2011)
MOCTOJH HH3 pa3jiora Koju ynyhuje Ha To, a HeKH O] lbUX CY:

e Beha MoryhHocT u300pa rzie y CKopo CBakOM CEKTOPY MOCTOjU BUIIIE TOCTYITHUX OMLHKja
¥ KOHKYPEHTHH]E LIeHE KOje ce HyJe IMOTPOoILIaunMa;

e Beha TOCTYMHOCT pacmoyioKuBUX HHPOPMAIHja A0 KOJUX MOTPOILIaYd MOTy tohu u

e Behu npuTHCak Ha MOoTpolayke OyleTe MTo yTuye Ha Behy CeIeKTUBHOCT MOTpoLIaya.

Crapa noy3naHa ,,jeAMHCTBEHa NpoJajHa IMOHYAA™ HMje Yy CKJIQAy ca HOBUM YCIOBHMA
MOCIIOBama, jep je OCMUIIIbeHa J1a yOe i BeIMKN Opoj MoTpoIraya Ja Kyle, Wi 6ap mpoMeHe
CBOj€ CTAaBOBE O IIPOM3BOAY WJIM YCIIy3U — U3 UCTOT paziora. /lanac MoxxeMo ca curypHoihy
pehu na, mako Benuku Opoj JbyIM MOXKE KYHUTH HEKH MPOHU3BOJI, HE YMHE CBU TO U3 UCTUX
pasnora. Mehytum, 1ok cy ce obpacuu M mnpedepeHLuje MOTpolladya MEHalld, BEIHKH
HaIpeIaK y TEXHOJOTH)H JOBEO je KOMIIAHH]€ y CHUTYaIlH]jy Jla MOTY Jia MACHTU(DUKY]Y CTBapHE
norpede M MOTHBALMj€ pa3IMYUTUX Tpyla MOTpollaya M Ja OArOBOpe Ha Te morpede Ha
UCIUTaTUB HauuH. To 3Ha4M J1a KOMITaHWje Tpeba CBOje MOTpOoIIaye U MOTCHITHjaTHE KIIUjSHTE
Jla moJieNie Ha ,,cerMeHTe" ca CIMYHUM HoTpebdama U Jla pa3BUjy pa3iMuuTe KOMYHHUKAI[OHE
ajlaTe 3a CBaKM CETMEHT. [IMpeKTHN MapKEeTHWHIIKHA CTPYYHalld HUCY HAMyCTHIIN HJE]Y O
,JEIMHCTBEHO] MNOHyAu*, Beh cy je jeIHOCTaBHO MNPWIATOAWIM Yy CKJIAAy ca HOBHUM
MH(}OPMaLMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa Kako OM Ha Taj HAaYMH Pa3BWIA YUTaB HU3
NPO/IajHUX MPeIora Koju OJIMCKO 0JIroBapajy CTBApHUM MOTpedaMa cerupUIHIX cerMeHara.

Jyru HHM3 TOAMHA BJANa0 je CTaB Ja jé JUPEKTHH MApKETHHT IOBE3aH HCKJbYYHBO ca
JUPEKTHOM IOLITOM, jep je To Ouia HajpaHuja M Hajuemthe kopuiheHa TeXHUKA AUPEKTHOT
MapkeTuHra. MehyTtum, ca pazBojeM UHIycTpHje, moBehao ce Opoj o0nMKa U TEXHHUKA KOje ce
KOpUCTE y IUPEKTHOM MapkeTuHry. Mmak, BehmHa THUX TeXHUKa JUPEKTHOT MapKeTHHra
pa3BujeHa je cpeauHoM 1970-ux.

JIMpeKTHH MapKEeTUHT je MOCTao A0 MYJITHUMEIWjallHe epe OJHOCHO BehMHa aKTMBHOCTHU
JUPEKTHOT MapKETHHIa YKJbYdyj€ BUIIE OJ] JeIHOT Me1ja U MPOU3BO/IM arperatiu eekar Ha
TpkuITy. Pa3zBoj aupextHor mapketunra Besyje ce 3a CAJl u Kanany, anu ayry npuMeny uma
¥ y MHOTHM 3eMJbama 3amnagne Espome. ¥ 1984. ronunu, riiaBHa MHIYCTPH]CKAa TPTOBUHCKA
acorjaiija CAJl mpoMmenumna je ume u3 YIpyXema 3a AUPEKTHY IOIITY MapKeTHHra
(DMMA) y Vapyxeme 3a qupektan mapketunr (DMA) kako Ou ojpas3uia mpaBy MpUPOIY
AKTUBHOCTH KOj€ C€ IPUMEY]Y Y NMPaKCH.

Besskosuh u Xponeoc Kpacasary (2015) naBoae Tpu pa3BojHe (pa3e AUPEKTHOT MapKETHUHTa Yy
CAZ. IIpsa (haza je oOyxBaraia MpaBJbehE MEJIIUHT JIMUCTA U IIpociiehuBame TMPEKTHE TOMITE
y BHJly TTMCaMa M KaTajora Ha aJjpece MOTeHIMjaTHUX Kynara. Y Apyroj ¢a3u noia3u 10J1a3u
JI0 IIUpema JIeoBamba JAUPEKTHOI MapKeTMHra M OoxpadpuBama MOTpoIlaya Ha MpoOHe
KyIOBHMHE ¥ MPHMEHY JPYTHUX ajiaTta 3a MpOMOIHjy mpou3Boaa u yciyra. [locinenma daza y
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pa3BOjy AMPEKTHOI MApKETHHTa KapaKTepullle ynoTpeda HOBUX TEXHOJIOTHja U CBEOOYXBaTHU
MHTETPAJTHY IPHUCTYTI, Ca aKIIEHTOM Ha IIePCOHAIN30BaH MapKETHHT.

VY HapenHoj Tabenw NpUKa3aH je XPOHOJOMIKK Pa3BOj AMUPEKTHOI MapKETHHIa O]l MPBUX
3aueraka y CAJl 1o nanac.

Ta6ena 6. XpOoHOJIOIIKHU pa3Boj TUPEKTHOT MapKETHHTa

Paznodime AKTHBHOCTH JHPEKTHOT MAPKETHHIA

1787. OcHoBaHa mipBa apxasHa romra y CAJL

1787 — 1900, I/IHTeﬂsnBupa}Le Hapy4MBarba U KYNOBUHE IyTEM MOIITE 300T HETOCTOjama
MaJIONpPO/IajHUX O0jeKaTa Ha y1aJbeHUM NOAPYYjuMa

1897. Sear”’s 3auely KaTaJOIIKe Ipoaaje

1900. VHTeH31BaH pa3Boj CHCIM]aJIM30BAaHMX KOMITAHH]a 3a IPOJIajy IMyTeM ITOIITE

1917. OcnoBana Amepnuka Aconyjanuja 3a IMPEKTHH MaPKETHHT

1950. ITojaBa KpeIUTHHUX KapTHIA

1960. [[upeme ynoTpede HOBUHA Ka0 CPEJCTBA TUPEKTHOT MapKETHHTA

1966. YBoheme OecmiaTHUX mo3uBa mpeko 1-800 6pojeBa
[TpumeHe 6a3e mojgaTaka y MapKETHHTY

1980 — 2000. Ynorpeba caTenuTcKe 1 KaOIOBCKE TEICBHU3H]E Ka0 MEIIUja TUPSKTHOT
MapKeTHHTa
Pa3Boj OHIIajH 1 MApKETHHTA OAHOCA
WHTepHanmoHanm3anyja JMPeKTHOT MapKeTHHTa, eKCIIaH3Mja JPYIITBEHUX

2000 — nanac Mpexa, MOOMITHOT MapKeTHHIa, pa3Boj 0a3e mojaTaka U IUTUTATHOT
MapKeTHHTa

H3Bop: Besmkosuh, Xponeoc, & Kpacagair, 2015, ctp. 24.

Aytopu HaBoze Ja mocTtoje Tpu (ase y pa3Bojy OUPEKTHOI MapKETMHIAa Kao CPeJCTBa
IpOMOIIMje: MpoJajHa OpHjeHTanuja, rpaeme UMHUIa M yjaora JAUPEKTHOI MapKETHHra y
WHTETPUCAHOM CHCTEMY MapKeTHHT KomyHuimpama (Kitchen, & Schultz, 2000, p. 39-40).
Heke xommaHuje ce ociamajy Ha JUPEKTHU MapKETUHI HUCKJbYYMBO Ja Ou reHepucasie
OWXEBHOPATHH OJrOBOP, 33 MHOT€ APYre MUPEKTHH MApKETHHT j€ CACTaBHM JE0 KOHIIENTa
NMK. To 3HauM J1a ce AMPEKTHU MAPKETHHI KOPUCTU 3a MOCTH3ame IPYTUX IMJbEBA OCUM
MPOJIaJHUX U U 3a UHTETpallnjy ca IpyruM nporpamckum enementuma (Belch, & Belch, 2012,
p. 472). Haume, TUpEKTHN MapKETHHT je J0OMO Ha MHTEPAaKTUBHOCTHU 3aXxBaJbyjyhu HampeTky
UHPOPMAIMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja, TOMITO Cy C€ AaKTHBHOCTH JUPEKTHOT
MapKeTUHTa [Ipecesnie Ha OHJIajH U MOOWIIHE Meirje. Y HOBOM OKpYJXKEHY 0]l MOTpolIaya ce
OYeKyje J1a KOPHUCTE MOceOHe anaTe, Kao MTo ¢y OecriaTHU TeeOHCKU OpOoj WK JIMHK Ka BeO
CTpaHHMIM KOju omoryhapajy mpojaBIMMa Ja IMpare HBUXOBO MMOHAIAKkE U CKIIAJUIITE TaKBe
aKTHUBHOCTH y CBOje 0a3e mojaaraka. C ipyre cTpaHe, IOTPOIIauy OYeKy]y J1a KOMIIaHH]ja 3Ha 3a
BHX, 0e3 0031pa Ha KaHaJ KOju ojjabepy 3a MPUCTYN KOMIaHU]H.

2.5.1. ®akTopHu KOjU JONPHHOCE PACTY AUPEKTHOI MAPKETHHIa

C 003upoM Ha cBe COPHUCTUIIUPAHU]Y TEXHOJIOTH]Y, 3a OUEKHUBATH je U Ja he ce aKTMBHOCTH
JUPEKTHOT MapKeTHHra passujatu y 6yayhnoctu. Crora, morio Ou ce pehu na he nupexktHu
MapKeTUHI UMaTh Bojehy yJory y caBpeMEHOM IOCIOBHOM OKpyXkewy. To ymyhyje Ha
YHCHUILY /12 j€ HEONXOHO JIa C€ MApKETHUHIIKH CTPYUYHhAIld yCMEpe M YCBOj€ CTpaTeruje u
TaKTHKE KOj€ 0JIr0Bapajy HOBOM HOBOM TP KHUIIIHOM MpHUCTyMy. To mojapasymMeBa pazmarpame
MOTYhHOCTH CMamema TPOIIKOBA, YBOphEeHme MHOBAIIHM]a/TIPOCTOpa 32 TECTUPAE, MPHUMEHY
BEePTUKAJIHMX KaHala, MapKeTUHI BONEH KJIMjEeHTHMa, CTBapame J0JlaTe BPEIHOCTH,
OPHjEHTHUCAHOCT Ha TEXHOJIOTH]Y U MapKETHHT aKTUBHOCTH CHenn(UIHE 32 TOTpoIIaye, a He
ycMmepaBame Ha HekpetHuHe (Feinberg, & Eastlick, 1997, p. 258).
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Belch, & Belch (2012) naBone dhakrope koju qonpuHoce nmosehamy aTpaKTUBHOCTH IUPEKTHOT
MapKeTHHIa, KaKo 3a MpOJaBlie, TAaKO W 3a IOTpOIIade, a TO Cy: yrnorpeda MOTPOIIAYKHX
KPEIMTHUX KapTULA, IPOMEHE CTPYKTYpE y APYIITBY U Ha TPXKUIITY U yOP3aHU TEXHOJIOIIKU
Harpegak eleKTpoHCKUX Mmenuja u VHTepHera. To onakmaBa KyHmOBHHY IMOTpOIIaynMa, a
KOMITaHWjamMa oMoryhaBa Ja jeIHOCTaBHHUjE JOCETHY A0 KEJbEHUX TPXKHUIIHUX CErMeHara.
[lopen Tora, MCTM4y W JApyre YMICHUIE, KAa0o IITO Cy (parMeHTanyja TpPXKHIITA, CBE
coucTuMpanrje MapKEeTUHIIKE TEXHUKE, IojaBy 0Oa3a IojaTaka, NMPOMEHE y CHUCTEMY
BPEIHOCTH, Ka0 M KOOpAMHAIMja MapKeTHHr uH(popmanunonux cucrema (Belch, & Belch,
2012).

Kao pesynrar ¢parmeHTanuje TpKHUIITA, TOTPOLIAYN C€ MOTY KJIACH()UKOBATH Y Pa3IHUUTE
rpyIe npemMa lbUXOBUM KapaKTepucTukaMa 1 npedepeniujama. C 063upoM /1a MOTPOIavn CBe
BUILC 3aXTeBajy HHIMBHIyaJlaH TPHCTYI, INPOM3BOIM C€ IHU3ajHUpPAjy Tako na Oyxy
npuiarohenn oapeheHnM rpynama, a MapKeTHHIIKH CTPYYHballl [Iajby MOPYKe IO MEpH Koje
Cy IpHBIIauHE 0/1pe)eHOM CerMeHTy TPIKHIITA, a BEOMa YeCTO U Ha JIM4HOM HHBOY. Ha Crumm
10 mpuka3zanu Cy TeHepaTOpu MPOMEHA KOjH CTOje M3a pacTa JUPEKTHOT MApKETHUHTA.

TexHOoJIOMKY Hanpeak CTBapa CBE BUIIIE alITEPHATUBA Y MEAWjUMa JUPEKTHOT MapKeTHHTa, a
0J1 Toce0He BaYKHOCTH je MOTYhHOCT 32 KOMIIaHH]€ J1a 3a/JpKe ¥ U3rpaJie BEIUKy 0a3y mojaaraka
notpomavya. Coductunmpanu codpTBeprn omoryhaBajy na ce muibajy ozapehene rpymne
MOTpOIIaYya U J]a C€ CBE BUILE IIaJby JIMYHE MOPYKE KOja pa3iuKyje TUPEKTaH MapKETHHT OJ1
MacOBHOT MapkeTuHra. Ha aspu pact TUpEeKTHOT MapKeTHHra NoceOHO yTHYY APYIITBEHU U
TEXHOJIOWIKN (DaKTOpW KOju ce Be3yjy 3a ymnorpeOy MHTepHETa M HM3a TUTHUTAIHUX MEIHja
(OpymTBEHE MpeXe, eNeKTPOHCKA MOIITa, MOOWIIHM MAapKETHHT UT/).

Cauxa 10. @axTopu mpoMeHa KOju JOTPHHOCE PAcTy JUPEKTHOT MAPKETHHTA

AT EPEKTHBHOCTH
TPATHITHOHA THITX METHJA:

EKOHOMCKH (haKTOpH

noechiame TPOIIKOEA MeTH]a
HeJOCTATAK ITyOIHEe

MeIH|CEA IPoTH(epalm)a

IIOTPEBA 3A BObHM
TEXHOJOINKE IMPOMEHE: TAPTETHPAILEM:

pacT 3Hagaja 0a3a moJaTaka PACT
T o a JTHPEKTHOT ;103 n)?uMEHe ¥ MapKeTHHIITKOM
CTOHO H3IABAIOTEQ MAPKETHHT A :
PazBo] MODHIIHe TeXHOIOTHje - g G

IOTpoIIada
R R RS S B - yJI0Ta TeXHOIOTH]e

INPOMEHE ¥ HAUYHHY
TPAHIITHOI KOMYHHITHPAHA:

- EIEKTPOHCKO IPOJajHO MECTO

- IaMETHE KapTHITe

- cothHCTHITHpaHH]e
HCTPAKHEARhe TPIKHIITA

- EBOIVIH]a TPKHIIHIX HHOopM.

H3Bop: Aziri, & Mazllami, 2018, p. 139.

JlonaBame 1 MHTErpaliyja HOBUX KOMyHHKAIIMOHUX KaHaja y MocTojehe kaHajae KOMyHHUKAIH]je
MOXX€ CTBOPUTU XUOPHUJIHU MApKETHHINKH cucTeM. KommaHuja Koja nu3ajHUpa W YIpaBiba
cBOjUM (XuOpuaHuM) cuctemoMm he crpatemku nmoctuhu MohHY HpPEIHOCT y OJHOCY Ha
KOHKYPEHTE KOjH MTPUMEY]y KaHaJle U METO/Ie Ha ONOPTYHUCTUYKY U HHKPEMEHTATHH HAaYHH
(Moriarty, & Moran, 1990). [Topen Tora, pa3no3u 3a Jajbl pa3B0j OBUX aKTHBHOCTH CYy H
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nocjaoBHe npupoze. 300r cBe Behe KOHKYpEHIMje KOMIIaHUje MOPajy Aa Tpaxe eQuKacHUje U
e(eKTHBHH]jE KOHIIeNTe Koje he MpUMEHUTH y CBOM ITOCIIOBamY, IIPH YeMY ce IocedaH akIeHaT
CTaBJba HA KaHaJe npojaaje. KomoauTrsanyja TpyKUILTA j€ yTULIAIA Ha TO Aa KOMITaHUje MOpajy
Jia mpedarie cBOje METo/Ie KOMYHHUKAIMje HAa TUPEKTHU MapKETHHT, Kako OM ce Ha Taj HauWH
npuOJIMKHUIIE TIOTPOIIAaYy U MPUJIarouie CBOje MPOU3BOJE M YCIyre BUXOBUM HOoTpebdama.
YmpaBo je TO joul jenaH Of pas3iora KOju ce OJHOCH Ha KPUTUKY TPAJUIHMOHAIHUX METOJa
MapKeTUHTa, a JONPHHOCH PACTy IUPEKTHOT MapKeTwHra. llopen HaBeaeHOr, BaXHO je
HAIOMEHYTH J1a KOMITaHH]€ CTaBJbajy aKI[eHAT Ha YyTHIIAj KOje MapKETHHIIIKE aKTUBHOCTH UMajy
Ha (prHAHCH]je ¥ PauyHOBOJCTBO, Kao O ce JeTajbHO MpaThia yjarama 1 nopar Ha ucta. Cu
HaBeJIeHU (DaKTOpH Cy YTHULIAJIU Jia Ce TMPEKTHH MapKETHHT pa3BHUja, Kao M Jla leroBo yuemnihe,
KakO y YKYIHMM MAapKEeTHHIIKAM TPOIIKOBMMA M IPHUXOJUMa TaKO W Yy HAIMOHAIHUM
exkoHomujama, Oyie cee Behe (BesskoBuh, Xponeoc Kpacasarr, 2015, ctp. 27).

2.5.2. IlpeqHocTH ¥ HeAOCTALM JMPEKTHOT MAPKETHHIa

[TocToju HEKONMMKO acnekaTa Koje Tpeda y3eTH NPUIMKOM pa3MaTparmba MPUMEHE aKTUBHOCTH
JnupekTHor MapkeTuHra. C jenHe cTpaHe, IPUCYTaH je MO3UTHBAH CTUMYJIAHC KOjU TIPOU3BOJIE
JUPEKTHE MapKETUHI KOMyHMKalllje, ajli IOCTOje U HeraTUBHA OIpaHUYeHa KOja MOy OUTH
IPOTUB NpUMEHE TOor KoHlenTa. Crtora, uctuuy ce cienehe KJbydHe NMPeAHOCTH AUPEKTHUX
MapKETUHIIKUX KOMyHHKallKja, a TO CY:

e (CerMeHTanuja Tp>KUIITA. 3aXBajbyjyhy MaluM CerMEHTHMA TPXKHILTA KOMIIAHU]€ MOTY
Jla OJIrOBOpE Ha crienn(UIHEe 3aXTeBe MOTPOIIAYA U J1a CBOje aKTUBHOCTH yCMEpPaBajy
TaKo Jia Ce IITO BHUIIIE MPUOJIMKE CBAKOM IMOjeAMHAYHOM moTpoinady (Smith, 1993, p.
253).

e [lepconanuzanuja. JIMpeKTHU MaPKETHHT KOPUCTH NEPCOHATTU30BAHY KOMYHHUKAIH]Y 32
MIOBE3MBAKE €A IIUBHOM IYOJIMKOM (110 MMEHY) U TO CYIUTHHCKHU M3/Baja JUPEKTHU
MapKETUHT OJ JPYTHX ajaTa MapKeTHHIIKE KOMYHHKaIlMje, a MoceOHO Of KOHIIENTa
MacOBHOT MapKeTHHra. TakaB MpUCTYN JOBOJAU O OOJbET yCIIyKMBamba MOTpolIaya u
3aJJ0BOJbEHHA FBUXOBHX MOTPe0a, Kao U OJMKEr KOHTAKT M yCIIOCTaBIbamha JyTOPOYHUX
onnoca y oyayhuoctu (Roberts & Berger, 1999, p. 5).

e MepspuBoct. [IponaBiu Tpake MOPEKJIO peakiyja MoTpolaya (Tpakeme T0JaTHUX
uHpopMallja, clamkbe HapylOMHE) Ha OCHOBY MpEAy3€THX akKlydja TUPEKTHOT
MapkeTuHra. To 3Hauu Ja ce epekTH U e(PUKACHOCT MpPeay3eTUX akifja MOry JaKo
meputu (Huji¢, & Salihi¢, 2020, p. 92).

e (Cmameme MPoJIajHUX TPOLIKOBA €TMMUHAIM]OM [TOCPEIHUKA U TUPEKTHO yCMEpaBame
Ha [oTpolIaye.

e Oproop mnotpomada. OAroBopM MoTpolaya Cy pe3yiaTaT JIBOCMEPHE TUPEKTHE
KoMyHHKa1nuje. OHM MOTY MOCITYKUTH Kao BPEIHU IOKa3aTesbU 3a Jjajbe yHanpehemwe
npousBosa uian ycayre. Crora, npaBa Moh JUPEKTHOT MAapKETHUHTA je y KBaIUTETHUM
nH(popmalMjaMa o TMOTpolmiadyy, Kako OM ce Ha OCHOBY TOora MoOIJIe TpenBuhatu,
TUTAHUPATH U IPATUTH AaKTUBHOCTH TUPEKTHOT MAPKETHHTA.

e MoryhHOCT UHTerpaiuje ca IpyruM eJeMeHTUMa IPOMOTHBHOT MHKca. Beoma 106pu
pe3yiaTare ce OCTBapyjy KOMOMHOBAaHmEM IHUPEKTHOT MapKETHHTa ca OrJIallaBamkeM,
JUYHOM IPOJIajoM U MyOnuImTeToM. A mopea tora, Moryha je u HHTepHa UHTerpalyja
TJ. UCTOBpEMEHO KopHIlheme BUIlle Meauja AupeKTHor MapkeTuHra (Jomazer, 2012,
ctp. 131).

e Jlako TecTupame TUPEKTHOr MapkeTHHra. Moryhe je rectupati oapel)eHe akTHBHOCTH
JMPEKTHOT MapKeTHHTa Ha MambeM y30pKy U3 noctojehe 6asze monaraka, kako 61 ce Ha
Taj HAYMH MIPOBEPIIIM CBU €JIEMEHTH aKlyje U npeaBuaenu Oyayhu pesynraTu.
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e Konnenrpucana aktuBHOcT. OBa aKTHBHOCT MOIpa3yMeBa Jia HeMa pacHIiama pecypea,
KaKo y TOTJiey 0ocoOjha KOje Ce aHTaXyje Ha aKTUBHOCTHMA, TaKO HU Ha CTPaHH
HOTpOIIAayYa jep Cy LUJbEBU, METOAU M PE3YJITATH JAUPEKTHOI MAapKETHHIA H3y3ETHO
KOHKPETHA aKTUBHOCT.

e VYnorpeba mojaraka y CTaTHCTUYKUM aHanu3ama. Ha ocHOBY mH(popmayja ca kojuma
pacroniake JUPEKTHH MapKeTUHr Moryhe je H3BpLIMTH Pa3IH4YUTEe CTATHCTHYKE
aHaJM3e Kako OW ce M3BeNM 3HAa4ajHU 3aKJbYULM O MPETXOJHUM U mpeaBuaene Oyayhe
AKTUBHOCTH.

be3 063upa Ha cBe HaBelEHE MIPEAHOCTH, TUPEKTHU MapKeTHHT ce cycpehe u ca oapehenum
HeJoCTalluMa KOjU OTpaHM4aBajy HEroBy NPUMEHY M OHHM ce He cMejy 3aHemaputu. Kao
HajBaXXHUjU ce uctuuy cieaehu negocramm:

e Bucoku TpomkoBy. [ToueTHH TPOIIKOBY aKBU3HUIMjE KyTala Cy YeCTO BUCOKH, JI0K CY
HaKHa/IHE TPaHCaKIIMje MHOTO UCIUIaTHUBHje. AKO C€ He 1IMJbajy TPXKHUILHU CErMEHTH Ha
NpaBU HAuMH, MOXKE C€ JIECHUTH Ja CTONa OATOoBOpa Oyjae HHCKA, IITO Pe3yiTHpa
¢unaHcujckuM TyOuTkoM. JemaH ox  HajBehMx M3a30Ba  jeé BHCOKAa  lieHA
NEepCOoHANM3aIMje CBaKe IOpyKe. AKO KOMIAHHMje HE TIIOCeIyjy COICTBEHE Oasze
1oJlaTaka ca KOHTaKTHMa TO JIOBOJIM J10 BUCOKUX TPOIIKOBA, I1a CE Y TOM CIIy4ajy MOpajy
KyIUTHA WM M3HajMHTH TakBe Oa3e. Hacympot Tome, To he myropodno mocmarpaHo
OWTH KCIUIATHBA OMIKja 3a kKomnanujy (Smith, 1993).

e HeszaunrepecoBanu kiactepu. He3auHTepecoBaHHM LMJbHU KIMJEHTH MOTY JIAaKO Ja
UCKJby4Ye TUPEKTHY WMEjNI TIOMITY, Ja WCKJbyde TEJCBH3H]y WJIM TPEKUHY MO3HBE
Tesieoneparepa, jep UX cMaTpajy HaMeT/bUBUM U HAlaJoM Ha HBHXOBY NPHUBATHOCT.
Crora, mpoAaBIM KOjH MPUMEY]y TUPEKTHU MAapKETHHT OM Tpebayio na Oyay Beoma
CBECHM NPHUBATHOCTU IMOTpoLIaya, MOCeOHO MPH INPBOM KOHTAKTY (HIIP. MPBO CIame
NOLITOM, NpBH TeledOHCKH 1Mo3uB). BehmHa moTpomaua >xenu na 3Ha OJaKje Cy
J00MIIM BUXOBO UMe M azpecy. Mako mocroje ncTpaxuBama Koja MOKazyjy Ja HEKH
JbyAM BHILE BOJIE J1a MPHUMajy TUPEKTHY MOIUTY, IMOCTOJU BEIUKU OpOj JbyAH KOjH
cMaTpajy Ja je To HapyluaBame wrxoBe nmpuBatHocTd (Nowak, & Phelps, 1992; Wang
& Petrison, 1993).

e Orpanmuern pomer. llepcoHann3oBaHa KapaKTEPUCTHKA JAUPEKTHOT MapKETHHTa
orpaHu4aBa Opoj KIJIMjeHara J10 KOjux ce Moxe JohH OMII0 KOJOM BPCTOM MOPYKE.

e Bpemencka orpaHnyema. MmmiemeHTanyje LEJOKYIMHHX oOIepanuja JUPEKTHOT
MapKeTHHTa 3axTeBa MHOTO BpeMeHa (Blakeman, 2018, p. 239-240).

e VYTHIA] Ha XKHUBOTHY cpeauHy. Heke TeXHUKe AMPEKTHOI MAapKETHHIa, Kao ILITO je
JMPEKTHA MOIITA, CMaTPajy ce €KOJIONIKH HEMPUXBATIEUBUAM CBE JIOK HUCY HaIlpaBJbEHE
0]l peLMKINPaHUX MaTepujaia.

e VYrpoxaBame UMHIIa KOMIIAHH]a. YKOJIMKO C€ aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MApKETHHTa He
UMIUIEMEHTHPA]y Ha aJIeKBaTaH HA4YMH, Tj. aKO C€ TPXKUIIHMA CETMEHTH HE IUJbajy Ha
NpaBU HA4yWH, J0JIa3U JI0 HEraTUBHUX IMOBPATHUX HMH(OpMaIMja o1 MOTpollaya U
nocToju MoryhHOCTH J1a ce yrpo3u uMull kommanuje (JJomaser, 2012, ctp. 132).

2.6. 3nauaj 0a3a nogaraka Kao K/bY4HOI pecypca JUPEKTHOI MAPKeTHHIa

JlocTynmHOCT cBe BHUIIE [OJaTaka CHEHU(PUYHUX 3a TOjeIWHIA 3ajelH0O ca pa3BoOjeM
TEXHOJIOTHj€ JOBOJU JIO TapreTHpama MOoTpollaya, Ha OCHOBY OHOT'a IITO 3HaMO O H-HXOBHM
WHTEpecOoBambUMa M Kapakrtepuctukama. CpeAcTBO 3a UyBame M INPEy3UMame TaKBHUX
NOjeIMHAYHMUX NOJaTaKa je MapKeTHHIIKa 0a3a 1MojaTaka U OHa MPe/ICTaB/ba OCHOBY BEIMKOT
JieNa JUPEKTHOT MapKETUHT ajlil HHUj€ HKEeroB INIaBHU (POKyc, jep To Tpeba aa Oyae moTpouiay.
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JeqHom kpenpana 6a3a mojaraka UMa pasnyuTe HamMmeHe. Moke ce KOPUCTUTH Kao JIUCTA ca
KOj€ Ce TapreTHpajy MoTPOIIAYH IyTeM aKTUBHOCTH IUPEKTHOT MapKETHHTa. AJH, TOpeJT TOTa
MOXE Jla TpYyXu M o0usbe mH(poOpMalMja O TPXKUIITY M O CAJAIIBUM M MOTEHIIMjaTHUM
HOTpoIIaynMa yHyTap mera. CXoHO ToMe, aKTUBHOCTH y 00JIaCTH MapKeTHHTa 0a3a rmojaTaka
UMajy 3a Wb ONTHMH3ALHW]y MApKETHUHIIKAX AKTHBHOCTH OPHjEHTHCAHUX HAa KOPHUCHHKA,
00Jbe Mpeno3HaBame MOTPOLIAYKIX MOTpeda U npuiarohaBame MOHY/IEe BUXOBUM 3aXTEBUMA
U OYCKHBambHMMa, O0JbY HICHTU(UKAIM]Yy NPUINKA M TPETHU y BE3U Ca IOCIOBAHEM
KOMITaHHja, eQUKACHHje YyNpPaBJbarkbe TPOIIKOBHMA, KA0 W PEIOBHO MHpaheme TP>KUIIHUX
tpennoBa (BesmkoBuh, Xponeoc Kpacasai, 2015, ctp. 43). Crparemiku mocMartpaHo, 6a3a
HojlaTaka ce MOXKe KOPHCTHTH 3a: YTHIA] HA KOHKYPEHIIUjY, jadame OJHOCA ca MOTPOoIIadynma,
npeBasuakeme mpodieMa ca J00aBibayriMa, MOCTaBJbambe OapHjepa M CTBapame HOBHUX
MIPOM3BO/Ia, IITO j€ IeTaJbHH]E MpecTaBbeHo y Tabenu 7.

Ta6esa 7. Yora MapkeTuHra 6a3e nojaTaka ka0 KOHKYPEHTCKOT ajiaTa

MapkeTHHI cTpaTeruja

Yaora undopmanuja

YTuiaj Ha
KOHKYPCHIU]Y

e Pa3Boj MapKkeTHHTA H TIPOIIOP

Ha TPIKUILTE
e [loBehame edukacHOCT
e AJeKBaTHHjE MapiKe
e AJTepHaTUBHM KaHAIU
nmpojaje
e (Cmameme TPOIIKOBa

e UHudopmarmje o
MOTEHITUjaTHUM
KJIMjEHTHMA

e [luspa”o TpxuiITE
Bbosba koHTpOMIA

Jauame ogHOCa ca
MOTPOIIAYNMa

e [Ipunarohena yciyra
IIpyxame BpeHOCTH 3a
HoTpoIIaye

o JIudepenuujamnmja
pou3BOJA

e [IpebamnmBame TPOIIKOBA

e VIo3HaBam€ ca
MOTPOIITAYKIM
moTpebama

e UuauBuayanHe
MTPOMOIIH] e

e Amnanmmza onroBopa

e lnentudukoBame

MOTEHITU]ATHUX
morpebda
. e llHTEepHO / eKCTEepHO
e Cynepuopse urdopmarmje o
NPUKYTIhAkE
TPXKHLITY
. HojaTaKa
Jauame nozunuje e (CwMmameme TPOLIKOBa g
) ¢ OnruMuzanyja KaHaia
KyInua/no6asipada npoaaje I
e OwmoryhaBame npuctymna e
e lnenrtudpuxopame
no6aBpauMa

HeeduKacHUX 001acTh

o J CAWHCTBCHHU KaHaJIn

e [lo3HaBame TPXKHUIITA

e HoBwu nmpou3Boau/yciuyre

JUCTPUOYITHje omoryhapa
: e JenuHCTBEHE BPETHOCTH 00OJbIIAE
[TocTaBibame Gapujepa
yciyra e TpenytHu oaroBopu
e [locraBipame ymazHUX Ha MOTEHIH]jaTHe
TPOILIKOBA MIPETHE
e Pa3Boj mpousBoja y cKiay e AHanmza TP>KHUIITHOT
. ca TPXKHUILITEM jaza
Pa3Boj HoBOT P Jasa
e MoryhHoctu cTBapama e Jlujanor ca
MIPOM3BOA .
aJvjaHcu MOTPOIIAaYNMa

e lHoBanuje

H3Bop: Evans, 1998, p. 59.
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Jla Gu ce ycrenrHo Morao UCKOPUCTUTH MOTEHIIMjal MapKeTHHT 0a3e rmojaTaka Tpeda y3eTu y
063up yetnpu riaBHa daxropa (Fletcher et al., 1992, p. 19):

® CTCMEH MapKETHUHIIKE OpHjeHTAIMje KOje yCBaja KOMIIaHH]ja, ITO YKJbY4Yyje YJIOTY
MapKeTUHTa U HUBO MAPKETHUHIIIKNX BEIITHHA;

e crerneH WHPOPMALMOHE OpHjEHTALMje KOJU YKJbydyje TEXHOJIOTHjy U BEILITHHE
noTpeOHe 3a HCKopulThaBamke MOTYNHOCTH;

e OpraHM3allMOHY KJIMMY U CTPYKTYPY KOja YKJbydyje OyUeT 3a MapKeTHHT 0a3e rmojaTaka
U oxHoce mohu;

e yiory U COQUCTUIIMPAHOCT 100aBJbaua M OJHOC KITUjeHT/100aBsbad.

MapxkeTuHr 6a3a nmojiataka moctaje CJI0’KEeHH]jH ca pa3B0jeM HOBHX TEXHOJIOTH]a, jep KOMITaHH]e
M0CTajy CBE 3aBUCHUjE OJ] HHUX W YJIaXy 3HA4ajHa HOBYAHA CPEJCTBA Y CBOje XaplBepe H
coTBepe, MITO KaCHHUje JOMPUHOCH CIIOKEHOCTH HBHXoBHX cucrema (Tao, & Yeh, 2003, p.
292). Jluyau mojany O MOTpoIliady, MOAANK KOjU C€ OJHOCE Ha MOjeMHAYHE TPAHCAKIIH]je
(ucropuja KymnoBHHE), KOMyHHUKalldja ca MOTpolnayeM (MpUMJbEHA IMOINTa, MOTUBAILIMOHU
CTHMYJIAaHCH, MApKETUHILIKE aKIIHj€ U OATOBOPHU TPIKUIITA) MIPEJICTABIbA]y MUHUMAITHE 3aXTEBE
Koje Tpeba /1a MCITyHU MPHUCTOjHA 06a3a MapKEeTUHIIKUX MojaTaka. Takohe, y 6a3u mojaraka ce
MOTY aKyMyJHMpaTd MHPOpMaIMje MoBe3aHe ca MPOU3BOIMMA U MPOJIAJjHIM CHarama Koje cy
YKJbYUYCHE y JaTH MAPKETUHIIKH TPOIIEC.

VY ocHoBH ce y 0a3u mojaraka 4yBajy TpU TUIIA TOJaTaKa: TPKULTHY TIOAIH, TOANH KOJH Ce
OJTHOCE Ha TIOBE3UBAME IUJLHOT TPHKHUIIITA Ca KOMIIAHK]OM U rofanu o kommnanuju (Cirka 11).
[Tonmaru y 6a3u mojaraka MOry OUTH U3 YHYTPaIIkBHX U eKCTepHUX n3Bopu. Behnna komnanuja
uMa Ha pacrojiarary OCHOBHE HHTEpHE HH(OpMaIlHje IoTpeOHe 3a MOKpeTame 0a3e 1mojjaraka,
Kao IITO Cy MOJAll BE3aHU 3a MopyyomHe u (daktype (HIp. UMe U Mpe3uMe KyIa, Herosa
azapeca, Opoj Tekyher pauyHa, 1aTyM KyINOBHHE, HauMH Iulahawa uta). C apyre crpase, y
eKCTepHE M30BpeE MOIaTaKa Crajajy JMCTEe Kyrala MonymheHe BaH KOMITAHH]e, a KOje ¢ MOTY,
KyIUTH WM U3HAJMJbEHU y CBpXE MUPEKTHOr MapkeTuHra. Kao mpumep ce MOry HaBecTH
CITUCKOBH JbY/IH KOjH Cy MPETIUTATHUIIA HOBWHA WJIH YaCcOTHca W 0a3e mojaTaka 0 JKHBOTHOM
cTHITy ¥ HaBukama notpoinava (Lodziana-Grabowska, 2013, p. 42).

Camka 11. Mapketunr 6a3e momaraka

/ TPKHIITHHA ITOTJAITH \/ TIOJAITH O OTHOCHMA \
1. IToTpomagn: 1. KopnopaTHEHe aKIiHje:
- THYHH IOJAaIH - TIOJAITH O IPOMOITH]aMa
- reorpadcky MofalH - TIOJAITH O OTTIANIABAHMA
- CconHogeMorpadicKH NoJalH - TIOJAITH O HAYHHAMA 3370E0beha
- TIOJAIH O CTHIY KHBOTA noTpeda
2.B2B: 2. Oarosop moTpomaYa:
- CeKTOPCKH MOJAIH - TIOZAITH © OATOEOPHOM OITAIMABARY
= TIOJTAITH O ONEPATHEHO] 00IACTH = TOJAIH O KanoaMa

K TIOJIAITH O JOHOCHOIHMA OLIVEE /\ TOAITH O KVIOEHHAMA /

IIOJAITH O KOMITAHWIH

= TIOJAIH 0 QHIHjaTaMa

- TIOAlH O IPOH3EOTHMA

= TIOIAITH O IPOJAJHOM THMY

- TIOJAllH O TeXHHKAMA IpoJaje

A J

H3Bop: Lodziana-Grabowska, 2013, p. 42.
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Bennunna xomamanuje HHje (DAKTOp KOjU OIpenesbyje HeHY CHOCOOHOCTH Ja YCHEIIHO
KOPUCTH MapKETHHT 0a3e mojaTtaka, Beh je To BuIlle MuTame opyujeHTanuje. Kopucuuium mopajy
OWTH OTBOPEHOI yMa aKoO JKeJle Ja Ce HOCe ca pa3IMYUTHM CTPYKTYPHHM IpOMEHama
YKJbYUEHUM Yy Kperupame cuctema 0ase mojgaraka. [lorpeOHa je MapKeTHHIIIKA OpHjeHTAIlH]ja J1a
6u ce 3amoueno kopunrheme 6ase nogaraka, a To Mopa AOCTHNM WM OUTH MOJIP>KAHO O/ CTPaHe
BUIIET PyKOBOJCTBA. OBy KyNTypy KOMIIaHHje TpeOa KOHTHHYHPAHO Jla MPOMOBHIIY, KPO3
00yKy aKo jkeJe Jja OICTaHy, IITO HarJaliaBa BaKHOCT OHOTA IITO HEKU HA3HUBA]y ,,AHTEPHUM
MapKETUHIOM .

OcHoBa 3a ycmnemHo Kopumiheme MapKeTHHra 0as3e Mojaraka je Mperno3HaBambe HEroBe
nyropoune npupoze. Kopuctu he ce BpeMeHOM akyMyIMpaTH, a yJlarame y pa3Boj CUCTeMa ce
Takohe Mopa y3eTH y 003up Ha Ay>KU pOK. MHOTH CTPpYYmhaIlH Ce CJIaxy Ja je Haj0oJbe MOYeTH
ca MaiuM 0a3aMa U JJO3BOJIMTH CUCTEMY Ja ce pa3BHja. [locTeneHa mpuMeHa MapKeTHHT 0ase
nogaraka MOKC yTUIIaTU HAa MHOI'C aKTUBHOCTH Y KOMHaHI/IjI/I u OMOI‘YI'_II/ITI/I 60J'be yYpaBJbambC
npomenama. [lopen Tora, BakHa je W yyora jJ00aBibaya, jep MOTPaKmka KJIMjeHATa 3a CBE
coucTHIIMPaHUjUM yCllyramMa Mopa OuTH yckiaheHa ca moOoJbIllakeM BEIITHHA arcHIja.
Penreme je Moryhe moTpaxutu Kpo3 NpuMeHy BUIlle 00pa30BHUX HHUIMjaTHBA CIOH30PUCAHUX
Ol CTpaHe KOMIaHHje, Kako Ou ce 00e30eamo Ja HEONMXOJHE BEUITHHE M 3Hama Oyay
YKJbYYCHH Y MAapKETHHIIKE Iporpame, MTO he NPYKUTH KOPUCTH W J00aBhbayrMMa H
KOpHuCHHUIMA.

Cge Behm Opoj KommaHuja MpHUMEHYje MapKeTHHI Oa3e IojaTaka, jep OHE HMMajy HU3
npenHoctu koje 06e36ehyjy (Komuh, 2013, ctp. 82):

e 0IrOBOpU HA MPUMEHCHY KaMIlamby Cy JIAKO MEPJBHBH IITO oMoryhaBa KOMITaHHjama
Jia UAeHTU(UKY]Y €PUKACHOCT PA3IMUUTUX IPUCTYIIA,

® OJIaKIIaBa C€ TECTUPAWmE MyTeM KOra KOMIaHHje MOTY Ja HAEeHTU(UKY]y OeHedute
Pa3IUYHUTHX TPUCTYIIA KOjU CE YCMEpaBajy Ka KJIIMjeHTUMa, T¢ Ha OCHOBY JIOOW]CHHX
pesyiarara Mory Op30 Ja ojipearyjy U npeaBuae nponajy;

e 00e306ehyje ce mpernu3Ha celekiyja MoTpolIaya Ka KojuMa ce yCMepaBajy KaMIame y
CKJIa/ly ca M0Yy3JaHUM KpUTEPU]YMUMa,

e omoryhaBa ce KOMIIaHMjaMa Ja MpUIaroje KOMyHUKAallM]y CBaKOM II0jeIMHAYHOM
NOTpOIIAaYy Ha HA4YMH J1a OJIrOBapa caMo beMy;

e u3pakeHa je (PpIeKCMOMIHOCT y BpeMeHy NpUMeHe IJIaHUPaHUX aKTUBHOCTH, TaKO /12 je
Moryhe aa he pesynraru ycneauTy y BpeMe Kajja KOMIIAaHW]U TO HajBUILE OJroBapa.

be3 003upa Ha HaBeleHe NMPEAHOCTH KOMIIAHHMje MOCEOHO MOpajy Jla BOJAE payyHa MpU
ynoTpeOn MapkeTHHra 0a3e mojaTaka, jep HHXOBa IMPUMEHA 3aXTEBa BHCOKE TPOIIKOBE KOjU
Cy HEOIIXO/IHU 3a yBOhemwe U oJpKaBame 0a3e nojaTaka, Te je moTpeOHO MPUCTYIIATH IUIAHCKU
Kako ce He OM NOTKpaje Tpelke KOjeé MOry YTHUIAaTH HETaTUBHO Ha MNpOopUTAOUIHOCT
nocioBama. BesskoBuh u Xponeoc Kpacasary (2015) HaBoge na 1o Hajuenthux mnpobiiema y
MpUMEHN MapKeTHUHTa 0a3e MmojaaTaka JA0Ja3u 300T AyIiupasba IoiaTtaka, mpoojieMa TauHOCTH
uHpopmanyja y 6a3u, HEKOMIUIETHHUX U 3acTapeiux nojaaraka. MehyTum, ako ce MapKeTHHIIIKA
0a3a mojataka ypaau UCIPaBHO, MOXe Jla IOMOTHE MapKETHHIIKAM MEHalepuMa y 3ajanumMa
KOju ce Kpehy oj1 cBakoJHEBHOT pajia, ajJoKallije pecypca U IUlaHupama OyieTa, 10 mpoueca
JIOHOIIIEHha OUTHUX CTPATEIIKUX OTyKa. Kpajibu 1isb MapkeTHHTa 0a3e 1ojaTaka je CTBapame
CUTYyallMje y K0joj CBH J100Hjajy, ¥ MPOJABIM U MOTPOIIAYH, HITO CE Orjefa Kpo3 CMameHhe
TPOLIKOBa MapKeTHHra, nosehame nmpozgaje u npoduTa U U3rpamy JIOjAIHOCTH MOTpoIIaya
(Tao, & Yeh, 2003, p. 292).
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2.7. IIpaBHA ¥ eTHYKA MUTakba Yy AMPEKTHOM MapKeTHHIY

Ca mopacToMm JApYIITBEHE CBECTH M COMUCTHIIMPAHOCTH CABPEMEHHUX IOTpOINaya, 3aJaTak
KoMITaHuja Tpeba aa OyJe yCMepeH Ha NpOHallaXemhe HauyMHe Ja aJeKBaTHO OJroBOpE Ha
3aXTeBe U CHEIM(PUIHOCTH OKPYKEHa Y KOM MOCIyjy. Ipyrum pedrma, To 3HaYH J1a KOMIIaHH]e
y CBOJUM MapKeTHHT aKTHBHOCTHMA Tpeba na nponaly Oananc u3mel)y eKOHOMCKUX (akTopa
U eTHYKuX BpeaHoctu. Ctora, MpaBHA U €THYKA MUTAaka UMajy BeOMa BEJIMKH 3HAuaj 3a JaJbU
pa3Boj TUpPEKTHOT MapkeTHHra. Ca acrieKTa eTuKe, 1a OM IPOJIaBIM M KYIIIH MOTJIH JIa OCTBape
CBOj€ IIMJbEBE, MOTPEOHO je Ja KOMITaHHWja TMPYyXa UCTUHUTE W MpaBOBpeMeHe HHQopMalnje
CBOM OKPYKCHY.

Hctuuy ce yeTHpu BajkHa acleKTa KOjU Ce HOJUIeKY MOpalIHO-eTH4Ko] KoHTponu (Mapuh,
2008). IIpBu acmekT KOHTpPOJE C€ OJHOCH Ha MApKETHHI aKTHBHOCTH Kao CHCTEMY
MaHMIyJanyje. 3aTUM, JAPYrM acleKkTe NoJpa3yMeBa IpPOBEpY HCTHHHUTOCTH, JOK Tpehu
HarJaiasa IpoMOLUjy U ynoTpeOy IIPOH3BOa KOjH Cy IITETHH 10 3apasibe. [locneamu aciekt
Ce OJIHOCH Ha KOHTPOJIy IOJCTHIalka CKPUBEHHMX JAPYLITBEHHX MOTHBA. [IpeBasmnaxeme
HaBEJEHUX MOpPAJIHUX MPo0JIeMa U Kpeupame T3B. “MOpaIHOI [IPOU3BOJa”~ CTBApa OCHOBY 3a
KOPIIOPAaTUBHY JPYLITBEHY OAIOBOPHOCT, IITO C€ CMaTpa jeAHMM O] KJbYYHHUX 3aJaTaka
CaBPEMEHOI' KOPIIOPAaTUBHOT [10CJIOBAKBA.

KoMmanuje koje TNpUMEmYjy aKTUBHOCTH JUPEKTHOI MapKETHHTa HACTOje Ja pas3BH]y
COIICTBEHE €TWYKEe KoJieKce, jep moBehana ynmorpeba MHTEpHETA JIOBOAU 10 HOBUX €THUYKUX
nuTama u npodnema. Canau u Konuap (2007) cBa eTuuka nutama CBpcTaBajy y cieaehe rpyme:

® TMTama Koja ce TUYy IMPUBATHOCTH MH(POpPMAIIHja KOje Ce TUTACHPajy T0jeAMHITIMA;

® THMTama Koja ce Be3yjy 3a TAYHOCT MPUKYIUbCHUX U aHATH3UpaHUX HHpOpMaIuja;

e [UTama Koja Ce THUYYy BIACHUINTBA HaJ WHPOpPMAlMjaMa M HMHTEJICKTYyaTHOT
BJIACHUIIITBA;

e [MTama Koja ce THYy MpaBa MpHUcTyna MHPopMalyjama, Kao U HaJOKHaJe Koje ce
riahajy 3a To.

Kotler, & Keller (2012) uctuuy cnenehe najuenihie 006guKe HECTUYKOT MOHAIIAKkA Y THPEKTHOM
MapKETUHTY

® y3HEMHpaBame - IPUCYTHO KOJI OHUX MOTpPOIIaya KOjU He BOJIE HAMETJBUBY NMPOJIAjy;

e HempaBeIHOC T- JAUPEKTHU MPOAABLU YECTO yMe]y Ja MCKOPUCTE MMITYJICUBHOCT U
MamaK MCKYCTBa KOJ MOTpolIaya, ajl U Jla yCMepe CBOje aKTMBHOCTU Ha OCETJbHBE
rpyIie moTpoIaya, pe cBera crapuje;

e oOMaHe U mpeBape - y CMUCITy NIPETepHBamba MPH ONMUCY NepOopMaHCH, IIEHA U IPYTUX
KapaKTepUCTHKA ITPOU3BOJIA KOJU C€ HYJIE, IITO MOXE JOBECTH MOTpoLIaue y 3a0iyny;

e HapyllaBamka IPHUBATHOCTU KOj€ ce MaHu(ecTyje Kpo3 3110ynoTrpedy NpUBaTHUX
nojiataka u npedepeHiyja norpomnaya.

Behuna cryauja o mpuBaTHOCTH yKasyje Ha TO Jia ¢y MHGopMaluje O MPUBAaTHOCTU BeoMma
BakHa Opura 3a MHOTe roTporraye. Ako nmorpomadu ocehajy 1a Hemajy KOHTPOILY HaJl CBOJUM
JUMYHUM TmonanuMa Buire he 6wt 3abpunyTn 3a npuatHocT (Culnan, 1993). ITorporraun
cMmarpajy Ja cy Heke nuuHe uHdpopmaiije npusatauje o apyrux (Milne, 2000), ma ce unnaH
Jla Cy Mame Y3HEMHUpEHHU Kaja ce QUcTpuOyupajy umHopMmaluje O HBUXOBUM HaBUKama y
MoHAIIaky MPU KYMOBUHU 3a PAa3jUKy Ol BUXOBUX OpojeBa TenmedoHa. Y CkiIamy ca THM,
ayTOpU HaBOJIe Ja Cy MOTPOIIaYM CHpPEeMHHjH Ja OTKpHjy HH(pOpMaIije o CBOM IOIy U
CTapoOCTH HETo CBoje nuHe Opojese (Earp, & Baumer, 2003).

Hagenene unmenniie ymyhyjy Ha 3akJbydak J1a ako Cy MOTpoIIadu 3a0puHyTH 300T OTKpHBamba
ouorpadckux uH(OpMaIMja MOTYy OJUIYYUTH J1a OXyCTaHy OJ TpyKama OWI0 KaKBUX
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uHpopManrja, yKibyuyyjyhn M KOHTakT ca nobasspadem. Crora, ga Ou moTpomiadu Owiu
CIIPEMHHU J1a JIeJIe CBOje JIMYHE IMOTPEOHO je J1a TocToje oAroBapajyhe morogHocT U KOHTPOJIE.
Hosuje cryamje cy ce Qokycupaiie Ha NMPUBATHOCT Y OHJIAJH OKpYXemy. Pesynratu nase
0JIBOjEHE CTYHje TOKa3yjy Ja Cy 3a0pHHYTOCT 3a MPUBATHOCT M 0€30€HOCT IJIaBHU Pa3jior
3aIITO MOTPOLIAYN HE KYITyjy MPEKO MHTEPHETA, a JIEJIOM H 3aTO IITO HEMajy MoBepema /a je
IPaBHO OKpYKeHE eleKTpoHcKe TprosuHe 0e30emano (Udo, 2001; Earp, & Baumer, 2003).
3a0puHYTH TOTPOIIAYM MEHAjy CBOje IOHAIIAmkEe OJHOCHO 0/0HWjajy Ja KyIyjy TMpeKo
pPU3UYHUX KaHaja WU Ja TpyXkajy UHPOpMalHdje, YUME je YIpOKEH IUJb JTUPEKTHOT
mapketuHra. OAroBopHa NpuMeHa JUPEKTHOT MapKETHHTa MOXKE CIIPEYUTH TAaKBE PEaKIje U
W3TPAIUTH ITOBepemke. Mel)yTum, mocToje 1 KoMIIaHHj€ KOje MPpH OrJIaniaBamy ,,001yjy* o1 T3B.
,,MOpaJTHe MUOTH]jE™, a TO 3HAUM JIa PETKO MM HUKAJa HE Pa3MHILLIbAjy O €TUYKHM MUTambUMa

(Drumwright, & Murphy, 2004, p. 7).

Tunuyae Mepe Koje ce Mpeny3uMajy U Mpenopydyjy 3a 3allTHTy MOTpOoIlava O] KpIIeHka
NPUBATHOCTH CYy PEryJIaTOPHE, a HE TPXKUIIHO OPUjEHTHUCAHE MPUPOJE, IITO j& TUPEKTHO Y
CYNPOTHOCTH ca IIMJbeBHMMa Makcumu3anuje npopura komnanuja (Dolnicar, & Jordaan, 2007,
p. 257). Yrpago je perynucame GyHIaMCHTAIHH €0 MPAKCe MAPKETHHIIKAX KOMYHHUKAIH]a.

[Tpomucu ce, reHepaIHO, CBPCTaBajy y IBE KaTeropuje: MpaBHA peryjaThBa U caMoperyJiamyja.
Mepa y K0joj ce 3eMJbe OCiamajy Ha JeTHO WM APYro WKW paBHOTEXY u3Melhy muX 3Ha4ajHO
Bapupa. Y bpuranuju mocroju 10OpO pa3BUjeH CHCTEM caMmoperyiamuje Koju Hamehe,
CIpPOBOJM M (PUHAHCHpaA caMa WHAYCTpHja MapKeTHHIIKMX KOMyHHKanuja. Hamme, mocroje
pa3IMYUTH MpaBHHU CTATyTH, Kao IITO Cy aKTa, ypeade, HapenOe M U3MEHE U JOMyHe, KOjU
MOKPUBAj)y BEIUKH OpoOj pa3IUYUTUX OO0JMKa IpPUMEHE MAapPKETHHIIKE KOMYHHKAIH]e.
Camoperymanyja clie i UCTe MPUHITUIE Ka0 M 3aKOHCKAa KOHTPOJIa U TIOKPUBA 00JIacTH KOje On
OMJIO TEIIKO KOHTPOJIMCATH KPO3 3aKOHCKY NpuMeHy. Ha Taj HauuH ce uspalyjy paszauuutu
KOJIGKCH y TIPaKCcH M Mpo(eCHOHATHU KOJCKCH IMOHAIIamka, Ydja ce MPUMEHa OYeKyje Ipu
Kopunthewby pa3TUUUTHX aKTHBHOCTH JUPEKTHUX MAPKETHHIIKAX KOMYHHUKAIH]ja.

Cwmartpa ce 1a cuctem camoperysanuje GyHKIIMOHUIIE BeoMa epukacHo y bputanuju u MHOTUM
IpyruMm 3eMJbama mupom cBera (Broderick, & Pickton, 2005, p. 216). Anu, BETHKH I€O
noTemkoha y ogpehuBamy 100pe eTHUKe MpaKce ce ce OJAHOCU Ha YHHH-CHUILY J1a C€ CTaHAapIu
IPUCTOJHOCTU M APYIITBEHOI NpUXBaTama pa3MKyjy O]l MecTa 0 MecTa M C BpeMeHa Ha
Bpeme. Ha mpumep, NMpuCTynu peryiucamy €MHUCHOHUX W HEEMHCHOHHUX MAapKETHHIIKHX
KOMYHHUKaIMja c€ pasjHKyj]y, jep Cy EJeKTPOHCKM MEeAMjU CYy IOJ CHAaXHUJUM YTUIAjeM
3aKOHCKHUX KOHTpousa. [Ipomonuje nmyTem TeneBu3nje U pajuja ce MpeTxoIHO MPOBEPaBajy npe
HEro ILITO ce EMUTY]Y, JOK C€ TO HE OJIHOCH Ha Menuje Koju He eMutyjy. Ilopen Tora pasnuke
ce jaBJbajy U n3Mel)y rojemHala 1 KOMIaHuja y rmorjiey Tora mira je 100po, a nira Jiome, ainu
u u3mely 3emaspa. V A3uju ce akileHaT cTaBjba Ha APYIITBO, MOK ¢y y Kanamu u IlIBenckoj
BUIIIE NMPUCYTHU 3aKOHM npuBaTHOcTU. WUtanuja, Ilopryran, I'puka, benaruja u lnanuja cy
uMalie MUHUMaJTHEe 3aKOHCKe PeryJiaTHBE 3a 3allITUTY TpaBa MojeuHaIa, IITO je YTHIIAIO0 Ha
oMeTama Toka MH(popMmanuja uzMehy 3emasba, 1ok Komucuja EY Huje nonena mpouemype
KOjUMa C€ peryiuiry IpaBa mojeauHana y npuctyny uHbopmamnujama (Canam, & Konuap,
2007, ctp. 266).

Kana cy y nuramy akTMBHOCTH JIHPEKTHOT MapKeTuHra y OyayheMm mepuojny, JOMHUHaHTaH
METO/1 je caMoperyJialmja Kako O ce UCITyHHIIa OY€KHBaHa IPUBATHOCT MOTpomayda. To 3Haun
Ja je moTpeOHO J1a KOMIIaHHje KOje KOPHUCTE ajaTe JUPEKTHOI MApKETUHTA MpYKe MOJPIIKY
MHOTMM 3aKOHHMMa y ILIMJby OCTBapuBama IITO OOJBMX OJIHOCA Ca CBOJUM CaJalllbUM U
MOTEHIIMjaJTHAM ITOTPOIIauyuMa y3 OpKaBame MpoUTaOMITHOCTH y CBOM TocioBamy. [lopen
Tora, Tpeba HarjJacuTH M YJOry MapKeTHHIra J103Bojia y ycJIOBHMa cBe Beher oMacoBsbaBama
MpUMEHE TEXHOJIOMIKUX JOCTUTHyha y ycClIOBHMa €IeKTPOHCKOT IOCIOBama. MapKeTHHT
JI03BOJIa YIJIaBHOM 3aBUCH 0] oOpahama moTpouiayuMa MapKeTHHIIKUM TIOpyKaMa Koje Jkele
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na no6ujy. 3a ouekuBaTH je aa he mupeme u cBe Beha ynotpeda MapkeTHHIra 103B0JIa yTULIATH
Ha OrpaHUYaBamke MOrYhHOCTH 3a TpUMeEHY oapeheHnx MapkeTuHr crpareruja. OHOC J03BOIIE
u3Mel)y moTpomiaya U KOMIIaHUje TOYHEbE TaKo IITO IMOTPOIIAY Jiaje CBOjy 03BOJY HaBojaehn
Ha jacaH W CUTYpPaH HAYMH Ja je MPUXBATHO MapKETHUHIIKE MOPYKE KOje KOMIIaHWje Iajby, a
OBaj OJHOC C€ HacTaBjba y CKJIaJy ca IMpaBOM MOTpOIIaya Ja YKWHE OBY JO3BOJY
(Kalyoncuoglu, & Faiz, 2015, p. 13). To 3Hauu aa ogHoC W3Meljy KOMITaHHja M IOTpOIIaya
IPBO TOYHIE Ka0 MOHOJIOT (KOMIIaHHMje IIajby IMpBE MapKETHHIIKE MOpyke 0e3 HKakBe
JI03BOJIE), 3aTUM C€ IMpEeTBapa y AMjaJor U Ha Kpajy ImocTaje ayropodyaH oaHoc. [TobGexHuim
OBOT' JIyrOpOYHOI OJHOca Koju ce (opmupa KopumhemeM MapKeTHHTa J03BOJIa Cy H
MOTpOIIa4YM ¥ KOMITaHHje, jep he Ha oBaj HA4YMH ,,TOTPOIIAYN " TOOMjaTH JTMYHE U PEIICBAHTHE
MapKETHHIIKE TTOPYKE KOje JKeJie U ca HECTPIUBEHEM OYeKYjy Ja ux no0ujy, a kommanuje he
OCTBapUTH OTPOMaH MPOQGUT OJl OBOT OJHOCA M 3alITUTUTH CBOjE MECTO Ha TPXKHUINTY
3axBajbyjyhu olHOCHMa KOjU ITOYMBajy Ha OBEPEHY, U HA Taj HaYMH he yTunati Ha noBehame
BPETHOCTH CBOT OpeHia.
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MEJ[UJN JIHPEKTHOI' MAPKETHUHI'A

1. TPAAIMIIMOHAJIHU ME/IUJU JUPEKTHOI' MAPKETHUHI' A

TpaauunoHaIHU MApPKETHHT je M3y3€THO IUPOKa KaTeropyja Koja 00yxBara pa3inuuTe BUI0BE
oryiamnaBama. Peu je 0 Hajpeno3HaT/bUBUjEM BUly MApKETHHIA, KOJU CE IIPe CBEra OJJHOCH Ha
pekiiaMe Koje CBaKOJHEBHO Tiienamo M dyjeMo. Hayunumm Bepyjy Ja cy ce HMpBH 3HAIH
KOMYHHUKaIlMje IIyTeM MeAMja MOjaBWJIM Ipe 4eTpAeceT Xuibaja roauHa. [IpBu namup ce
nojasuo y Kunm, a mocne rora je u Joxanec I'yrenbepr Hampasuo npBy mrammnapujy. Hakon
TOra, MoYeTKkoM 17. Beka IojaBuie Cy ce NpBe HOBUHE, aJIi OHE HUCY OMJIe TOJIMKO MOIYyJIapHe
jep Jbyiu HUCY YMeTH Jia uuTajy. KacHuje y ToM HCTOM BEKY, KaKo Cy ce KEJIC3HUIIE pa3BHjalie
U KaKo cy ce JbyJH CBe Bulle 00pa30Bajiy, yuTajayka 0a3a je modyena ja ce mmpu. Takohe,
BEJIMKE TIPOMEHE Cy HACTYIUIIC 1T0jaBOM IpBe doTorpaduje u mpBor pajamja.

Y KOHTEKCTY JAUPEKTHOT MAapKETHHTa, Ja OM ce MPUMEHWIH PA3JIMYUATH ajaTH HEOIXOIHO je
UACHTU()UKOBATH MPABU CETMEHT MYOJIMKE W Pa3yMETH HEHO MOHAIIAKE, a 3aTHUM MPYKUTH
oarosapajyhu mojactuiaj na ce ta ucra myOJaMKa HaBee Ja KyIyje oapeheHH MPOU3BO WA
ycIyry. Y TOM TOIIeNy, Y JUPEKTHOM MapKETHHTY KOPHCTE C€ CBH JIOCTYIIHH MEIUjU
KOMYHHUKaIlje, 3axBajbyjyhu Kojuma je Moryhe ycrocTaBuTH KOHTAKT ca yHarpea oapehenom
[MUJBHOM TPYIIOM Kako OM ce m3a3Bana peakiuja. OBakaB BHJl MapKETHUHIIKE CTpaTeTHje je
jedTHH Kajga ce UCITUTYje OJHOC TPOIIKOBA U JI0CETa IUJbHE MyOIIHKe.

[TocToju MHOTO HAYMHA J1a CE aJlaTH IUPEKTHOT MapKETUHTA KIIACU(PHKY]Y, TE€ CY Y IPETXOTHOM
nepuoAy OpojHH ayTopH OaBWIIM OBUM MHUTamkEM. JeHa Ol Haj3HAYajHUJUX je TMojena Ha
OCHOBY aJIpeCa0MIIHOCTH, MPH YEeMy C€ pasiUKyjy JBE OCHOBHE TpyIle, HEaJApECHpaHH WU
anpecupanu meauju (de Pelsmacker et al., 2013). Heagpecupanu Meanju KOPUCTE CIEMEHTE
MacoBHE KOMYHHUKallMje, aJldi HMCTOBPEMEHO W €JEMEHTE IHPEKTHE peakluje MphMajana
nopyke. ApecupaHy MeIHju YKJbY4yjy KaTajore, TeIeMapKEeTHUHT, JUPEKTHY HOIITY ¥ HOBE
MHTEPaKTHBHE MeHje, JOK Ce HeaJpECHpaH MEINjH OJJHOCE Ha TEJICBU3H]Y, PAJANO U IITAMITY
ca Moryhnomhy aupextHor oarosopa. Jlakie, jacHo je na he agpecupana nopyka uMaTu CBOT
KOHKPETHOT TIpUMaolia KOMe je MopyKa AUPEKTHO yryheHa, Te je OHa IepCOHAIM30BaHa, IITO
MOJKE€ M3a3BaTH IMO3UTHBAH IICHUXOJIOIIKM edekar Ha mpumaona mnopyke. C apyre crpase,
npuMalal] HeaJapecupaHe TOoIITe HUje HaBeleH, To Cy, Ha MpuMep, JIEIH KOju ce Jeje y
HOLITaHCKE caHyunhe uiy ce aese JUpeKTHo Ha ynui. [IpBu yTrucak Moxe OUTH Aa ce paau
0 MAaCOBHO] KOMYHHUKAIIU]H, aJI1 TO CBAKaKO HUJE CIIyyaj, jep ce IIpe CTBapHE pacIo/iese BPLIN
CerMeHTallija Tako Ja je mopyka Beh HamemeHa oapehenoj rpynu. To Mory OUTH, Ha IpUMED,
JIeI BEJIMKUX TPrOBUHCKHUX JIaHaIla, KOjUMa ce HAcTOju Aa ce Johe 10 moTpoiiaya y 061acTi
y Kojoj mnociyjy. Hajuemrthe xopumrhena mnopaena anaTa AMPEKTHOI MapKETHUHIa je
Kkjacudukalja kojy kopucta EBporicka gpenepaiyja 3a AMpeKTaH U UHTEPAKTUBHU MapKETHHT
(PEJIMA), mpema K0joj ce CBM OBM ajlaTH JieJie Y YETUPH OCHOBHE I'pyIie, a TO CY: TUPEKTHA
nomTa (axpecHa ¥ HeaJpecupaHa), TeJIeMapKeTHHT, OTJIallaBamke ca JUPEKTHIM OJATOBOPOM H
onnaju mapkerusr (Ptikrylova, 2010, p. 95-96).

N300p anekBaTHUX MeAMja KOjU he ce MpuMemUBaTH Y AUPEKTHOM MAapKETHUHTY 3aXTeBa J0CTa
naxme. [Ipe cBera, peu je 0 CIOKEHOM IPOIECy, T je U3ye3€THO Ba)KHO Jla C€ yCIOCTaBU
00jeKTHBaH M KOH3UCTEHTAH HAa4yMH 3a KUXOB 0Jabup. Y TOM morieny, NpuMemYyjy ce
onpeheHn mapaMeTpu Koju ce MOTY CBPCTATH I0J1 3ajeJHUYKU OKBUD, a KOjU /1ajy MoryhHoCT
3a 00jeKTHBaH (M TOHEKJIEe CTaHAApAN30BaH) U300p MeaMja TUPEKTHOT MapKeTUHTa. Taj OKBUp
ce cacroju of (PamuBojesuh, & Kperuh, 2012, ctp. 179):

e Ilusmne rpyne — [la nu onpehenn menuj gonupe 10 uusbHe rpymne?
e VYruuaj — Jla mu ce ocTBapyje yTuiaj onadpaHor Meuja Tj. 1a Jid opyKa Koja ce 1ajbe
ycneBa ja Halye CBOj Iy T y TPYIH HE3aMHTEPECOBAHUX TOjeArHAara?
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e Jlopyka — Jla nu mopyka Koja ce majbe ImyTeM opabpaHor meawja omoryhasa
EKIUTMLUTAH U HeIBOCMUCIICH HAYMH KOMYHHKAIIMje ca IoTpoIaynma’

e OproBop — Jla nmu je myrem menuja moryhe moOuTH jeaHOCTaBaH OATOBOP O
norpoiaya?

e UurepHo ympaBibame - Jla im je myrem omabpaHor memuja moryhe ocTBapuTh
yhpaBJbambe KaMIamboM Ha e(uKacaH HauuH?

e Kpajmu ucxon — Kakas je 0JHOC TPOIIKOBA U IPUXO/a TAKBE KaMIame?

Cauka 12. TpanuuuoHaTHU MEAWJU TUPEKTHOT MapKETHUHTA

Hoeune

DaajepH 1
Spomype

TpagHIHOHAJTHH

MeIHjH

Buntopan Pammo

H3eop: Sinha, 2018, p. 234.

VY HacTaBKy OBE Tauke Cy U3JI0KEHE OCHOBHE KapaKTEPUCTHKE, A UCTAKHYTHM IIPETHOCTHMA,
I ¥ HeIoCTaluMa yroTpede TpaJuiMOHATHAX Me/Iija TUPEKTHOT MAPKETHHTa, Ca TOCEOHUM
aKLEHTOM Ha LITaMIaHe U eMHCUOHE Menuje ca JupeKTHUM oarosopoM (Cnuka 12). Hakon
TOra, y HOCIeAmHM TaykaMa OBOI JieJa akKIeHaT Ce CTaBjba Ha aHaju3y MPEeTXOAHUX
UCTpaXXHBamwa y MOIJIeAy yTHIIaja KOJU MOjeIMHN TPAAULIMOHATIHA MEIUjU UMajy Ha KYIOBHE
HaMmepe noTpoiaya OpeHIMpaHuX Ipou3Boa.

1.1. lltaMmnanu Meauju

[[Itammann Menuju TMpeACTaB/bajy jedaH OJf HAjCTApHjUX U HaAjCTaHIAPIHUJUX OOJMKa
orjaimiaBama, KOjU MMa TMOTEHIWjal Ja AOMpe A0 BeNukor Opoja motporrayd. [Ipu Tome,
pa3IuuUTH OOJIMIIM IITAMIIAHUX MeIMja TOMaKy KOMITaHHjaMa Jia ce (oKycHupajy Ha oapehenu
CEerMEHT TMOoTpolnaya. AyTOopu HaBoje ciefaehe oONHMKe INTaMIaHUX MeIuja KOju Ce
ynoTpeOJbaBajy y CBpXy IPOMOIIMje MPOU3BOAA M yCiIyra, a TO Cy: YacOIHCH, HOBHUHE,
npuiIarol)eHn YacomnucH, KaTaio3u, IiakaTtu u aupektHa moimrra (Patricia, & Adam, 2007).

OrnamaBame WM TPOMOITHja OMII0 KOT MPOU3BOA WM YCIIyTe IyTeM 4acoIuca HiId HOBHHA
UIeHTH(UKOBAHO je kao yoOuuajeHa mpakca. [lopen Tora, mOTBpheHO je ha Cy HITaMITaHU
Meauju eduKacaH HM3BOp OIJlalllaBamka KOpHUIINEHmEeM MEIUjCKUX CpelicTaBa Kao INTO Cy
Opomrype o mpou3BoauMa, jenu U (iajepu, Koju ce Takohe KopucTe y oarorapajyhum
OKOJTHOCTMMA y CBPXY MpomoIiije win pexinamupama (Cui, & Liu, 2000). Kel (2002) uctuue
Jla je mTaMIaHo orjaliaBambe MPUKIAIHO 3a MpeHoc MH(opMaiuja o MpoU3BOIY, Kao U 3a
obe3oehuBame edukacHe komyHuKkamuje. OrnamaBamke ca JUPEKTHUM OJITOBOPOM Y
HITaMIaHUM MeJIijuMa Mopa J1a OyJie Tako OCMMIIJBEHO J1a M3a30Be OAroBapajyhy U MepJbUBY
peaxkiujy OHUX KOju yuTajy. To 3Ha4M Ja pekjiama y MTaMIIaHUM MeaujuMa Tpeda /a npyxxu
JIOBOJbHO 3aHMMJBMBUX U KOPUCHHMX MH(]opMaImja, Kako OM ce U3a3Bajio MHTEPECOBaHE KO/
YyHTaana, a 3aTUM M yTHULIAJIO Ha Cllake Hapyuoe.
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3a yCIeUIHOCT KaMIamke y ITaMIIaHuM MeIujuMa oAroBopad je sehu 0poj dakropa, kao mro
Cy: KapaKTEepHCTUKE IOIMyJalllje KOoja YhTa HOBWUHE, TPOIIKOBH MO YMTAOIy, ypehuBauka
MOJIUTHKA U cajipkKaja CyCeAHUX oriaca, GU3NUKO MO3UIIHOHUPABE PEKIAMHOT CapKaja Kako
Ou oryiac OMO yO4JbHB, CaM TEKCT peKiaMe, TECTHpame PeKjaMe aKo ce peKjIaMHa MopyKa
ITacupa y BHUINE Pa3IMYUTHX MyOJiMKanuja ¥ BpeMEHCKa JuHamuKa ornamaBama (Komwmh,
2013, cp. 187).

1.1.1. lupexkTHa nowmra

JlupekTHa 1moITa, Kao jeaHa oj] HajcTapujux U Boaehux TexHWKa, 4eCcTo ce moucToBehyje ca
MI0jMOM JIMPEKTHOT MAapKETHHTa, ajli OHA j€ CaMmo jeJaH OJ ajlaTa OBE METOJie KOMyHHKAIIH]e.
To je mucMeHa KOMyHHMKaIMja Koja je KOMepIjaaHe IPUpoJie U OHa CaaApKu WH(opMaluje
Koje Tpeba J1a JoBeIy MOTSHITHjaTHOT MoTpomava 10 KyrnoBuHe. OBaj BUI KOMyHHUKAIHje TMa
MHOT'0 00JIKa, Ka0 IIITO Cy: MUCMa ca MOHY/laMa, KapTHIIE 32 OJIrOBOpe, duiajepe, pa3rieIHuIIe,
KaTajao3u, Oponrype u cinaranuie. HaBeneHn pa3muauTi OOJIUIN CTBAPajy MPETHOCT jep CBaka
KOMITaHHU]a MOJKE JIa IPHJIAr0/Id BbUXOBY YIIOTpeOy TayHO MpemMa crieupuaHocTiMa onpehene
mbHe rpyne (Prikrylova, 2010, p. 96).

Geller (1998) naBoam ma je QupeKTHA MmoluTa Hajuemhu OONHMK JUPEKTHE MAapKETHHIIIKE
KOMYHHKaIlHje, KOju Ce cMaTpa HajIMYHUjUM W HajCEJICKTHBHHjUM MeAHjeM y mopehemy ca
apyruma. YjelnHo, cMaTpa ce 1 Hajopske pactyhum menujem y kacaom 20. Beky. [lepuunh (2018,
ctp. 207) mox MAWPEKTHOM TIOMTOM IOJpa3yMeBa Clakbe PEKIAMHOT Marepujalia
NOTEHLUjaTHUM M IocTOjehuM moTpomadnma, y CBpXy MpoMOIIHje IPOU3BOIA U YCIIyTa H/WiIn
OJIp)KaBama JOOPUX 1 KBAIMTETHHX OJHOCA Ca HHMA.

Haknane 3a mTaMname M NOLITapUHE IPEACTaBJbajy OCHOBHE TPOIIKOBE 34 OBAKaB BUJ
orjamaBama, IMa ce CMaTpa Ja je OBaj BUJ MPOMOIHMje CKYIUbM y Topehemy ca Ipyrum
Menujuma. MelyTuM, Kako JUpPEKTHA MOIITa HJE A0 MOTPOoIayda ca KOjHM OTJIalIiBay KelH J1a
CTyNH y KOHTAaKT, MIIAK Ce cMaTpa Jia y OBOM Cilydajy Hema m3ryOspeHux TpoinkoBa (Katz,
1999). V tom cmucny, Kao KJbyd ycrexa JUPEKTHE IMOIITe UCTUYY ce 0a3e mojaTaka Koje
oMoryhaBajy JTHYHO aJipecupame MOIITe, 33 PA3IUKy 0/ HACYMHYHO MOJIEJHEHHX JICTAaKa.

OrnamaBambe AUPEKTHOM IMOLITOM C€ I0jaBJbyje y PA3NIUUYUTUM (opMaTHMa, O PYKOM
MUCAaHUX pas3rjieIHuUIA 0 BUllequMeH3noHanHux nopyka (Geller, 1998), nmpu yemy cy yuyrap
cBakor (opmaTta KpeaTUBHE MapKeTHHIIKe omuuje OeckoHauyHe. Hajuemhe kopumrhenn
dopmaTu aupektHe momre cy (Jomazer, 2012; Geller, 1998):

e [Ilponajua nucma - Hajuemhu ¢opMaT IJUPEKTHE IOLITE M YECTO Ce Iajby ca
Opolirypama, IICHOBHUIIMMA, oOpacliiMa 3a OAroBOpe, Ia Yak U KOBEpTama,

e Pasriennuiie - KOpUCTE ce 3a HajaBy paclpojiaje Ui MOHYyAE MOIyCTa;

e [locnoBHa momTa ca oAroBopoM - oMoryhasa mpumaolly aa oarosopu 6e3 miahama
nomrapuHe, yuMe ce nmosehasa cromna oAroBopa;

e ®dacnukie u Opourype - 0OMYHO ce IITaMIajy y Bulle 00ja Ha KBAJUTETHOM Hanupy
KOju 100po penponykyje ¢pororpaduje wim apyre wiycTpaiuje;

e [lomTa 6e3 KOBepTe JUPEKTHO aApecupaHa Ha MPUMaolia;

e Karano3u - mramnana u3zama Koja ce ONHCYjy M YeCTO MpHKa3yjy IMpOH3BOJE KOje
npojaje npou3Bohay, BeJeTProBUHA WM MPOJIaBall Ha Malo.

Haj3nauajuuje GpyHkuuje oBor obauka 1upekTHe komyHukamuje cy cieaehe (Verweyen, 2007,
41-43):

e Kpeupame W KOHCOMMIAIMja HMMHIIA. Y CBaKO] KOMYHHUKAIMjH ca MOTPOIIAYeM,
MPUKIIATHO j€ 3HATH KAaKO IWJBbHH JbYIU TEepUUNupajy cede, kKako OM ce KOMITaHH]e
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MOTJIe MPEACTABUTH TaKO JIa TIOCTOju oApeheHu cknaa u3mely \wux u pemyraiuje came
KoMItanuje. M3 Tor pasnora, mpuKIagHUje je HE AePUHUCATH KOPIOpPAaTHBHE
UJICHTUTETE TNPEBUILIE KOHKPETHO MM YCKO, Beh yommTeHo, Tako Ja ce KyJiTypa
KOMITaHH]€ ¥ MMOTpoIlaya MoyAapajy Wi I0NybY]y.

e [lomrTa ce Hajuemhe mabe y CBpXy peKjaMupama U Mpojaje mpou3Boja. [Ipmimkom
npe/cTaB/bamba MPOU3BO/Ia HABOAE Ce W UBpPCTE M MeKke uumbeHuue. [lonyma ce
dbopmymuIe TaKo Aa KoJ KyIia u3a3uBa ocehaj ma mopa na pemu oapeheru mpoodiem,
IITO CE€ MOXE YpPaJUTH CaMO KYMOBHHOM JaTol MpPOU3BOJA Ca jEAMHCTBEHHM
KapaKTepuCcTUKaMa (YBpcTe YMibeHUIe). To J0BOM 10 moTpede 1a KoMIlaHHuje Tpeda
Jla TI03HAjy MOTPOIIAYKe MoTpede W MOTHBE KOjU he ra HaBeCTH Ja Kyl IPOH3BO/I.
Jpyro, Meke YMICHHIIE YKJbYyYyjy CBE MOTHBE KYIOBHHE KOjH Cy IIOBE3aHH ca
ocehamuMa OJHOCHO CBE OHO INTO CE HE MOXXE KBAaHTH(PHMKOBATH, Kao IITO j€ HIIP.
MIPECTHIK.

e [lucmeHa KOMyHHKAIlHja ITyTeM IIOIITE je Takohe BeoMa erKacHa 3a MO3UIIHOHHPAHE
KOMITaHUj€ M HEHHUX YCIIyra y CBECTH IMOcTojehux moTpomraya wim 3a MpUBIAYCHE
HOBHX. Jlakiie, KOHTAKT C€ 0/IBHja Y IIMJbY HH(OPMHUCaka O pa3Bojy KOMIIAaHU]€, HOBUM
NPOM3BOIMMA WIIH yCIyraMa, Kako Ou ce peACcTaBuO MOTEHIH]jall KOjU MMa KOMITaHHUja
U Kako OM nmibHa oco0a 3amamMTHiIa KOMIIaHHjy, a TEK HAKOH TOra Ce MOXe
dopMynHCcaTH 1 KOHKPETHA MTOHYAA.

Jla Ou Owmya ycremHa, JTUpPEKTHA TomTa Tpeba na caapxu cienaehe eleMeHTe KOju Cy
Mel)ycoOHO TOBE3aHW: MEMOpaHAyM KOMIIaHWje ojroBapajyhe BeJMYWHE, BH3yETHE
Marepujaiie, JIoro KOMIaHuje u nHpopMalrje 0 ToMe Kako IOTPOoLIad MOXKe J1a KyITH IIPOU3BOT
win yeryry (Katz, 1999). Vnorpeba aupekTHe moinTte je 3HadajHO MoOoJsblllaHa MPUMEHOM
IIJbaHUX IIOpyKa KOje Cy IOBe3aHe ca >KUBOTHUM CTHJIOM, HHTEPECOBAMMA WIIU
nemMorpadckuM climgHOCTMMAa ToTpomada. Mako je caapikaj Mopyke M peKiIaMe Beoma
NepCOHAIIM30BaH, J10a3aK /10 MOTEHIIMjAITHOT TIOTPOLIaYa He IpysKa CUT'YpHOCT Aa he mopyka
outu npuxsahiena, jep je AMPEKTHA TOIITa MIaK yrcTa pekinama (Shepherd, 1999). [Ipema Tome,
HopykKa Koja ce ynyhyje TupekTHOM MOIITOM Mopa NpuByhu moTeHIMjaaHe YuTaole 1a ou ce
npuxBatuia. OBO je KpUTUYHA Tauka, UMajyhu y BUAY YUHEHUILY J1a YMEHECHUIIA J1a TPOCEYHO
aMepHyKo TOMahMHCTBO MPHUMa BHILIE OJ1 J€CET MOUIMIBKH MyTEM TUPEKTHE MOIITE HeleJbHO
(Katz, 1999, p. 12), a na npumanail TakBHX orjaca ojJjyuyje y IpoceKy 3a YETUPHU CEeKyHJIe Aa
nu ia oxbaru uim otBopu (Geller, 1998, p. 5). HaBenene npenpacyne ynyhyjy Ha YnEbCHUILY,
Jla ce TMPEKTHa IoIITa ce uecTo nmoucrosehyje ca ,,momrom 3a cmehe™. Jeman o1 paznora 3amiro
ce cMarpa ciabuM 00JIMKOM MPOMOILIM]E j€ YIPABO Majla CTOIa OJ31Ba. Y MPUJIOT TOME CBEI0YE
U pe3ynTatu uctpaxubama Mudopmarusae cinyx0e aupekthe nomre (Direct Mail Information
Service - DMIS), ca moceOHUM aKI[EHTOM Ha CTAaBOBE JABHOCTH Y BE3W AMPEKTHE TOIITE KOjy
cy npuMmian. Ox ykynHor Opoja MCIUTaHUKAa y NMOMEHYTOM HcTpahuBamy mnpeko 70% je
UCTAKJIO /1a Cy CaMO OTBOPHJIM MPUMJbEHY MOIITY, T0K ce 59% HMCIUTaHUKA U3JaCHUIIO Jia Cy
OTBOPWJIH TIOIITY ¥ MIPOYUTAIIN CAIIPIKa].

Pesynratu uctpaxuBama o1 ctpane yaconuca Marketing Week 1998. roaune, nokasyjy na je
mpocek oJ3MBa 3a mowmTy ymnyheHy norpomauuma 4,4,%, a 3a mocimoBHy nowmTty 1,8%
(Baverstok, 2001, p. 130-132). JenHo of CIMYHUX UCTP)KHUBama CIPoBeAeHO je u'y Cpouju.
Pe3ynratu noka3zyjy ga ocobe >KEHCKOT IoJia BUIIle YUTa]y AUPEKTHY MOIITY, a BehH MpoLeHaT
MYIIKapala y oJJHOCY Ha KeHe Ce M3]JaCHHUO Ja HUKaJa He YuTa TakBe noumsbke. Takohe, mro
ce TWYe MO3UTHBHOI OJATOBOpA HAa TUPEKTHY IOMITY, M3y3€THO Maju Opoj WCIUTaHHWKA Ce
U3jaCHHO J1a IPAaKTUKYje HapyunBame Ha TakaB HauuH ([lepunh, 2018, ctp. 217).

Jom jeman ox HemocTaraka AMPEKTHE IOMITE jeé HEUCIOpYKa MOIIMIbKE IUPEKTHO Y pyKe
npuMaona. AyTop HaBOJM Ja C€ HEJOCTaTaK HCIOPYKE MOILITEe y MOTrpeIIHe pyKe jaBiba
yriaaBHOM Ha b2b Tj. mocoBHOM Tp)KUIUTY, /i€ MOLITY MEHalepa BpJIo YECTO YUTA]y BbUXOBH
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nomohuunm (Zamazalova, 2010, p. 103). [Jamse, moxke qohu A0 cuTyanmje 1a nmpumanai oyae
3aTpIiaH BEJIMKUM OpojeM MOHY/Ia, ITa C€ OHE YeCTO He 4uTajy, Beh ce oaMax Oarajy y cmehe
WK ce y Haj0OJbeM CIydajy OTBOpE MOIINJBKE, a 3aTUM e HaXKaJocT Op30 3abopase.

C nmpyre crpaHe, Kao jenaH O]l pa3jiora 3a Tjo0allHi yCIieX ITUPEKTHOT OrlialliaBama IyTeM
NOLITE j€ YMIbEHHIIA Ja OHO MOe nmoehatn e(mKacHOCT OrjamiaBama y APYTUM MEIHjuMa
(Nash, 2000). Ha npumep, ymecTo ciama HEeKeJbeHE TOIITE, OrJIallliBaYl UMajy TCHICHIIH]Y
Jla KOPUCTE JIpyre MeArje TUPEKTHOT OAr0BOPa KaKO OH JOILIM 10 CBOT IIMJBHOT TPXKHUINTA, &
3aTUM KOPUCTE JUPEKTHY MOIITY Ja oaroBope Ha ynute. OBO YHHH OIJIAIIABaAE JUPEKTHOM
MOIITOM HajepUKaCHUjUM METOJIOM 3a 3aTBapame IMpoJaje WIM CKpeTame NaXKmke Ha
npou3Boje, ycuyre win uaeje. [lopea Tora, AMpeKTHa MomTa ce e(hUKACHO MHTETPUIIE ca
TeJIEMapKeTHHIOM, yHarnpehemeM npoaje u ornamasameM (Jomazer, 2012, ctp. 168).

1.1.2. KaTajIOIKH MAPKETHHT

Karanomkn MapKeTHHT je jejaH 0/1 KaHayla JUPEKTHOT MapKETHHTa U OCHOBHHU OOJIMK MpoAaje
nyteM momre. To Cy aKTUBHOCTH KOj€ CE€ OJHOCE Ha BEIMKH OpOj OJUTyKa CTPATEHIKOT W
TAaKTUYKOT KapakTepa M OJ] KOJUX 3aBUCH YCIEIIHOCT KaTajora Ha TpXKuIuTy. OBaj KaHal
JUPEKTHOT MapKETHHIa MOJpasyMeBa yHoTpeOy pa3IMYMTHUX BpCTa KaTajora- HITaMIaHHX,
OHJIAJH WJIM Ha JMCKOBHMA KOjH C€ KOPUCTE MPHIUKOM IEPCOHATN30BaHEe KOMYHHUKaIHje ca
WBHUM TPXKUIITAMA M TOTCHIHUjATHAM TOTPOIIaYuMa. Y KaTaJOIIKOM MAapKETHHTY,
KoMIaHuja Tpeba ja o0e30eam Karajaor U3 Kojer KyIiu Oupajy u Hapydyjy IyTeM IIOIITE,
TenehoHa WM UHTEpHeTa. [IpeHOCTH KaTajolIKe MaJIONpoJiaje YKIbY4yjy €PHKACHOCT W
MOTOJHOCT 32 Kymie. [IpogaBan MMa KOPUCTH O TOTA IITO MOXKE J]a CE JIOIHPA y yIa/beHUM
o0lacTUMa ca HUCKUM TpPOIIKOBMMAa M Ha Taj HAYMH CMambH TPOUIKOBE JIMYHE MpPOjaaje U
nocioBama mnpomaBaune. C 1pyre crTpaHe, NpUMEHa Karajora y MaJoNpoaaju je
HedekcuOnIIHaA, TIpy’Ka OrpaHUYEHY YCIyTry W HajepuKacHHja je caMo 3a ofabpaHu CKYII
npousBona (Aziri, & Mazllami, 2018, p. 140). Crora, BaxHO je Jjga KaTtajor Oyje
pernpe3eHTaTuBaH, /1a M3ajH U KBAIUTET nanupa Oy/ie NpuBiayaH, a moceOHO MpBa U MOCIe mha
CTpaHHILIa KaTaJlora jep NoTpollay IpBo Ha BUX oOpaha maxmwy Kajja KaTajor J0CIe KO/ Bhera.

VYcnenHocT OBakBOT HAYMHA JTUPEKTHE KOMYHHUKAIIHM]€ 3aBUCH O] CIOCOOHOCTH YIIpaBJbamba
0a3oM TMojaTaka, ympaBjbama 3ajiuXaMa, KBAJIUTETa MPOM3BOAA KOJU CE€ MPEACTaBIba]y Yy
KaTajao3uma, Kao u oJl camor umuna kommnanuje (Oxerosuh, 2012, ctp. 182). 3a komnanuje je
0J1 U3Y3€THE BAKHOCTH JIa MPOU3BOJIC Y KaTajory npejcTaBe Ha Haj0obu Moryhu HauuH, jep
BEOMa YeCTO KaTaJlor jeIMHU MOTPOoIaueB KOHTAKT ca KOMIaHHjoM. To 3Ha4M Ja KOMIaHUje
npBo Tpeba J1a ojipesie MPOr3BoI KOjU he MOHYAUTH Ha MPOJIajy, T€ 3aTUM OJPETUTH TPIKHUILTE
KOjeM je Taj MPOM3BOJ HaMemeH. HakoH Tora cien Mo3UIMOHUPAkhE Ha TPXKUIITY U KPEHPahe
karasora. [[usb OBUX aKTHBHOCTH j€ MpUBJIaueH-E MOTEHIMjAIHUX KyTala, Kperupame Hapy1ioe,
Kao W CTBapame 0aze momataka. Ha camoM Kpajy mojla3u aHajm3a LENOKYITHE KaMIlame
(Dobrini¢, & Gregurec, 2016, p. 265).

Paznukyje ce Tpu BpcTe Karajmora ¢ 003WpOM Ha BPCTYy MPOM3BOAA KOJU CE€ HyJE M MecTa
nponaje, a To cy (Dobrini¢, & Gregurec, 2016, p. 265):

e KaTaJo3M y MaJOINpOAaju — Yy OBHUM KaTallo3UMa c€ MpeJcTaB/ba poda IIHMpPOKe
MOTPOIIKE, a PO/iaja TAKBUX MPOU3BOJA je MOTyha myTeM MOIITe, HHTEpPHETa U Y
caMHM TIpoiaBHHIIaMa. MaJompoaaBall Kperpa KaTajior KOjuM Kelld TpuByhu maxmy
mro Beher Opoja moTporiaya, a 3aTUM UX MOTHBHCATH U 3aMHTEPECOBATH J1a (PU3UUKH
MoceTe MpoJaBHUIIE (HITP. KaTano3u YHUBepekcnopTta, neje, utn).

® CICNHjaJH30BaHU KAaTAI03W — HAMEHEHH CY 332 OHE MPOU3BOJIE KOJH HUCY TOCTYITHU Y
KJIACUYHUM IpoAaBHULIaMa. OHU Cy OOMYHO yCMEpEeHHM Ha IMpOAajy OHUX MPOU3BOAA
KOjUMa ce 33/10BOJbaBajy HEKU crielu(UYHN MHTEepecH U moTpede, Kao MITo je poda
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notpe0Ha 3a pa3IMUUTe CIIOPTCKE aKTUBHOCTH, X00H]je, MPOo(heCHOHAIHU POU3BOIHN U
CIIMYHO.

e TIOCIOBHHU KaTtano3u — wiu b2b karanosu, cy kaTajgo3u KOju Cy HAMEHCHU IMPOJAjH
MIPOM3BO/Ia OCIOBHUM cyOjekTrmMa (Tipoaaja usmely koMmmnanuja).

[Tponaja mytem karanora je Hactana y CAJl, a mopes Tora 3HauajHy IpUMEHY UMa U 3eMJbaMa
3amague EBpone. Cmarpa ce na npoceuno qomahuuctBo y CAJl y Toky roaune no6uje oko 50
pa3IMYMTUX KaTajiora. YTHIAj MOJIEPHE TEXHOJIOTHje TMOJpa3yMeBa Ja TIONITa BHIIEC HHjE
JeAMHM MeIMj YKJbYYeH y KaTallolKy mponaajy. Beoma decTo Kymuu HapyyOuHE IIajby
tenegonoM uiu 4ak (akcoMm. Koa oBor Buaa MapKeTHHIa CTola HapyuuBama je 5%, 0K
nocleAmux roauHa 42% morpolnada mopydyje mpous3Bojie U3 Katajora myteMm TenedoHa, a
33% nyrem HMurepnera (Jomazet, 2012, ctp. 169). Jenan ox pasznora Koju YNHU KaTaJIOIIKH
MapKEeTUHT KOHKYPEHTHUM Yy mopehemy ca IpyruM Meaujuma, mpe CBera JIUTHTAIHUM, j€ TO
HITO TOTpOIIaYn IieHe ocehaj apikama mTaMIaHoT Karajora, Ia 4ak W Kaja HaMepaBajy na
Kynyjy ornaja. Y CpOuju je mprMeHa KaTaJoIIKOI MapKEeTHHTa Ha HIDKEM CTETeHYy pa3Boja,
jep je oBaj HaYUWH Mpojaje TEK MOYeOo Ja ce 030MIBHO MPUMERY]e Kajla Cy CTPaHHU KaTaJOIIKH
IIPOJ/IaBIM OTIIOYENM TIOCIOBAkEe y OBOM pPEeTMoHy. To ce moTBplyje U Ha OCHOBY pe3yJirara
UCTpaXuBama Koje je crposeneHo y CpOuju KOju roBOpe J1a MOTPOIIAYU MaKkE KyIyjy MyTeM
MITAMIIAaHKUX KaTajoray nopehemy nmorpomadnma u3 pa3BijeHUX 3eMalba, ajli UCTO TAKO J1a ce
noBehaa KynoBrHa myTeM onjajH karanora (3emuh, 2010, ctp. 277). Illopex Tora, icnutaHuu
Cy BeOMa HUCKO OICHHJIM 0OMM Kartanomke rnonyzae y Cpouju. To 3Ha4m Ja cy MOTpoIavu
HE3a/I0BOJBHU Ca TPEHYTHUM W300pOM IpoJIaje IMyTeM KaTajiora U TO MOXKe OMTH CHUTHAI Ja
MOCTOjU HE33a/I0BOJbEHA MOTpaxma. Crora, 3a odekuBatu je na he Oymyha mponaja myrtem
Karajora 100uTH Ha 3Hadajy mely moTpomaynma u kommnanujama y Cpouju. Y norneny Bpcte
NpOM3BOJIa, NOTPOIIAYH HCTUYY Ja HajBeha kaTtaymomrka moHyaa ko3MmeTuke (Hajuemrhe cy
HaBoaunu Opudrnejm 1 ABOH Kao HajnomynapHHuje kaTtanouike npojaasie y Cpouju). [Tocebno
3aHMMJbHBA YMH-EHUIIA je J1a je 3HauajaH Opoj ucnurtaHuka (mpeko 50% mocmarpaHor y30pKa)
HaBeo oziehy u 00yhy kao BpcTe Mpou3BoOja KOjU UMajy pa3BUjeHy KaTaJolIKy Mpojajy, HaKo
ce OBU MPOMU3BOJM Beh rogrHama He Mpojajy MmyTeM KaTajiora Wik Beoma petko. [lopen Tora,
HaBelu cy U Mane kyhHe anapate, nocyhe u onpemy 3a JoMahuHCTBO KOjU ce 3aKCTa U POJajy
nyTtem Karanora y Cpouju (3enuh, 2010, ctp. 284).

Ha oncranak u gajby pa3Boj KaTaloIIKOT MapKeTHHra, 0e3 0031pa Ha 10jaBy HOBUX MeAMja U
0o0JIMKa TUPEKTHOT MapKeTHHra yTHdy cienehm (akTtopu: YrogHOCT KYyNOBUHE, HIMPOK
acopTHMaH Mpo3MBOJA KOJU ce HyJe, JeTajbHe HHpopmaiuje y3 mnpuka3 ¢ororpaduja
MpOU3BOJa, jacHO NeduHKCcaHe W TOy3/1aHe rapaHIifje W MOJUTHUKE TTOBpaTa, Op3a ucropyka
IITO je TOCEOHO BaXKHO 3a OM3HMC KOPHCHUKE J1a HE MOPajy Aa CKJIAJUIITE BEJUKE KOJIUYUHE
onpehenux nmpoussoaa (Besskosuh, & Xponeoc Kpacasaiy, 2015, ctp. 212).

1.1.3. HoBuHe, YaconucH U Jield KA0 MeIUjH ca TMPEKTHUM 0JAT0BOPOM

lTammane Menuje ca TUPEKTHUM OJTOBOPOM, IPE CBETa HOBHMHE W YACOMHCE KOPHUCTE
MapKeTapy y pa3UuuTe CBpXe. Y KOHTEKCTY OrjlalllaBarma, KOMIaHHje IyTeM OBUX MeaMja
NPEJICTaBIbajy MOHYAY Pa3IUYATHX MPOU3BOJAA W yciyra. JIupekTHH oaroBop ce omoryhasa
KopuithemeM KyloHa, MWHCEPTHMa, HapylOMHaMa WM KopullhemeMm OecruiaTHHX
teneoHckux Opojesa. [lopes Tora, ITO TaKBYU OIJIACH CITy’Ke 3a POAA]y IPOU3BO/Ia, KOPUCTE
ce M y MYJITHKAHAIHOM IPHUCTYIy Kako OM ce OXpaOpwiM 4YuTaole Ja 3aTpake JOoAaTHe
undopmarumje ox komnanuje (Besskosuh, Xponeoc Kpacasari, 2015, ctp. 148).

HoBune u yaconucu cy MohHU anaté JUPEKTHOT MapKeTHHra jep oMoryhaBajy koMmaHHjama
MIPOMOIIH]Y KaKo MOTPOUIHUX, TAKO U MOCIOBHUX 100apa. MHOTHM TProBIIM C€ y BEJIUKO] MEPU
ocjamajy Ha HOBHUHCKE Orjlace jep HyJe reorpa)cky CeleKTHBHOCT (MPUCTYH JIOKATHOM
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TpkUIITY). [IpoMOBUCame Npo/iaje, MaJONpPOAajHOT PaIHOT BpEMEHa U JIOKallKja MpoIaBHULIA
je JaKo oCTBapUTH y HOBUHCKHMM orjacuMa. Behnna HoBHHA n371a3u BUIIE IyTa HENIEJHHO, IITO
naje moryhHocT mpojaBiuMa 1a 0p30 Memajy oriace u nmpomonuje. OBa GIeKCHOMITHOCT je
BEJIMKA IIPETHOCT, jep oMoryhasa oriammBadyrMa MOTYRHOCT 1a 0JIpKaBajy orjace aKTyeIIHIM,
ani MOry Op30 ca3HaTH M Kako je mpuxBaheHa BUXOBa pekiaMa. AyTopu HaBoje 1a je
YUTAaHOCT HOBMHA BeOMa BHCOKa y BehHHH /1e10Ba CBETA U J1a OrJlallaBamke Yy HOBUHAMA MOXKE
outu epukacHo Ha OHUM MectuMa rie je untanoct Beha (Cui, & Liu, 2000). Oriacu ce mory
MoAM(UKOBATH TAaKO Ja OJAroBapajy KOHKYPEHTHHM TOHyZaMa WM J1a ce (HOoKycupajy Ha
HemaBHe forahaje.

HoBuHe nMajy BUCOK HUBO KpeIHOMINTETA, I1a CAMUM THM YUTAOIN HOBHHA MMajy BHCOK HHBO
MHTEpEeCcOBamha 3a WIAHKE KOje 4HTajy, a 3aTuM oOpahajy M BHIIE NaXme Ha peKjame.
OrnamuBay y HOBUHaMa J100Hja MOIyCT Ha KOJMYMHY 3a KyIIOBHHY Beher oriacHor mpocropa
U TaKBa BpcTa OeHeduTa ce Ha3MBa KyMyJIaTUBHU MOMYCT 3a mepuoje oxa 1, 3 Mecena uim yaxk
roauHe. OBO MOTEHIMjaJTHO YUHU TPOLIKOBE OTJIalllaBarka jOIl HIKHUM jep Behu U ITOHOBJbEHU
oriacu nMajy Behy MoryhHoOCT na mpuByKy naxmy uurtaiana. [lopea HaBeneHUX MPEAHOCTH
HOBMHA Kao MeJHja ca TUPEKTHUM OATOBOPOM, HEOIXOTHO je YKa3aTH Ha 3Hauaj HOBUHCKHX
nonataka (T3B. mHCcepTH). OHHM 00yxBarajy TenedoHCke OpojeBe, KyHoHE, MMEjI ajipece,
PAcHOJI0KUBE IPYIITBEHE MEIMj€ ITyTeM KOjHX je MoTyhe 0ZIroBOpuTH Ha IPOMOTHUBHY MOPYKY.
WHcepTr MOTy /1a MPUBYKY MaXKiby YMTANIAIA U IIPE HETO LITO MMOYHY Ja YATajy HOBUHE U MOTY
UX OJUIOKHUTH Ha IMOCEOHO MECTO Kako OM OJrOBOPHJIM Ha IMIPOMOTHBHH OTJac Kajxa To Oymy
xememu (Ilepumh, 2018, ctp. 209). Mehytum, 6e3 o03upa HaA CBE HaBelIEHE NPETHOCTU
orJlalaBama y HOBHHAMa IOCToje M HeKH Hepoctany. Orjacu He MOTY Tako JIaKo IHJbaTH Ha
oJpeleHe TpXKUIIHE CerMeHTe (MaKo CIIOPTCKE CTPAHHUIIE CaAPIKe CIIOPTCKE peKiiame, 3a0aBHE
CTpaHUIIe capkKe peKiame 3a GUIMOBE M peCTOpaHe U Tako Aajbe). [lopen Tora, HOBUHE UMajy
KpaTaK BCK, IIa aKO YHUTAOM HC BHUJAC PCKIAMy HNPHUIHMKOM IHNPBOT MPECIHCTaBalba HOBHUHA,
BepoBaTtHO he mpohm HesamakeHo. HOBHMHCKHM oOriacu dYecto mare OJf HHMJKET KBaJWTeTa
NPOJYKIIMje, jep MHOTe KOMIIaHHje He KyITyjy oriace y 60ju jep je To Beoma ckyrno (Clow, 2013,
ctp. 252-254).

Jlok ornamaBame y HOBUHaMa TapreTupa rnoTpoliaye npema reorpad)ckoj JIoKaluju, 4acorucu
HacToje Ja ULuibajy Ha NyONMKY Yy CKJIagy ca HUXOBUM UHHTEpECOBamHMa, Kao U
crnenupuYHOCTIMAa BE3aHUM 3a JKMBOTHM CTWJ, Na je Ha Taj HauuH Moryhe oOyxBaTtutu
cneuuduyne cermeHte. Ha Taj HaumH ce wu30eraBa KymoBMHA OIJAcCHOT TMpocTopa Yy
JacomucuMa KOjH CTHXKY JO IIMPOKOT Kpyra 4YHuTajama, ako He MPHUManajy KXeJbeHUM
cermMeHTHMa. Pa3Boj TexHoNoOTHje je yTuiao Ha Behy AeI0TBOPHOCT MeaMja KOjU AUPEKTHH]E
CTHXKY J10 YMTajlana, a KOju Ccy MCTOBPEMEHO M LMJbHO TPXKULITE 3a orjammuBade. Ty ce
NPBEHCTBEHO MUCIM Ha OCHHBame W (YHKIMOHHCAKE IAWTUTATHUX Yacoluca KOjH Cy
jedTHHMjU OJ1 IITAMIIaHUX U Op’ka je BpUXoBa JUcTpuOynuja a0 notpomaya (Ilepunh, 2018,
ctp. 208). ¥V mapenHoj tabenu HCTaKHyTa Cy HEKa OJ OCHOBHUX oOOelexja Jacoruca Koja
IpeJCcTaBbajy NPEIHOCTH OBAKBOT BUJa OTJIalllaBama, anu 1 oapehenn Henocramu (Tabena 8).

OrnamaBame y 4acomucy MpeHOCH HWHGOpMaIje O MPOU3BOIY BHUCOKO KOMIIETEHTHUM
UBHUM TOTPOIIAYMMa U MOXe OMTH H3y3eTHO epuKacHO y nosehamy npojaje OpeHna u
noBehamy TpxkumHor yaena. Y Cjenumennm J[pkaBama HelaBHA UCTPAKHUBAMKA MOKa3yjy Ja
CY YaCONHUCH Y HEKUM CJy4ajeBHMa 3alpaBo OMIMja KBAIUTETA. JeHa CTyAM]ja je 3aKJbyuuiia
Jla CBAaKH JI0JIap KOjH KOMITaHH]ja TMOTPOIIHN Ha OTJIAIIaBake Y YACOMUCHMA JIOHOCH Y MPOCEKY
8,23 nonapa nponaje. [Ipoceuan nmospahaj ynarama 3a cBe octajie Meauje je 3,52 o gomnapy 3a
oryiamaBame. Pa3mor 3a OBy pa3lMKy je OIJallaBamke Yy YacolMCMMa HMa CIIOCOOHOCT
epuKacHMjer IMJbaka MOTpoIIaya MpemMa JeMorpadckuM KapakTepUCTHKamMa U >KUBOTHOM
cruiny (Clow, 2013, p. 250). Takolhe, oBaj Bu OriamiaBama ce HCTHYE Kao BeoMa epuKacaH
KOMYHUKAIIMOHU MEJH] 32 MHIyCTpHjy oaehe, mpu ueMy ce 4acomucH M HOBHHE MUCTUYY Kao
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JBa BHCOKO epuKacHa W oaromapajyha mramnana pexiamHa Meauja (Kumar et al., 2009).
AyTopu HariaiiaBajy Ja moTpoIlavy KOju pajanje Kymyjy yBo3He OpeH1oBe ojiehe YBeK UnTajy
BHUIIIE MOJTHUX Yaconuca. Crora je epuKacHO 3a HalIMOHAIHE U TJo0anHe OpeHaoBe onehe na
JIOCETHY Y MIPUBYKY MY IUJBHUX MTOTPOIIaya IyTeM OBOT MeJlMja OTjlaliaBambeM Y MOTHUM
gaconncuma (Wang et al., 2004).

Tabena 8. OrnamaBame y yaconucuma

IIpennocTn Henocramu
- BUCOK HUBO MapKETHHIIIKE CETMEHTAINjE | - CMAbCHE YUTIEUBOCTH (KO HEKUX
IO TEMATCKO] 00JIaCTH Jacommnca)
- HHTEPECOBame IIUJbHE MyOIHKe mpemMa

- IPEHATPIIAHOCT

YaCOIHUCY
- TEXHUKE TUPEKTHOT OJroBOpa (KyIOHH, - Masta (pIIeKCHOMITHOCT (OTpaHmICHA
BeO aapece, OpojeBn) KPEaTHBHOCT)

- BUCOK KBaJIUTET 00j€ M COPUCTHLINPaHUjH

- BHCOKH TPOIIKOBH
MIPOM3BOIHHU MPOIIEC

- BpeMeHCKa HenpuiiaroheHoct n3mely
JIOCTaBJbamha TEKCTa PEKIIaMe U 00jaB/bUBaba
Jaconmuca

- IOCTYITHOCT MOCEOHMX (yHKIIHja
(Tpebame 1 MUpHCame)

- IYT BEK Tpajama
- YUTamke y CI000HO BpeMe (JIyka Makma
Ha OTJIac)

H3seop: Clow, 2013, p. 251.

Hoswune u yaconucu Haruiahyjy CBOj OTJIaCHU MPOCTOP Ha OCHOBY BEIMYMHE OTJIaca, MO3UIH]je
orjaca y HOBUHaMa, Kao IITO Cy HACJIOBHA CTpaHa, Cpe/iha CTpaHa WK MOCIe/Iha CTPaHULa U
yutaHocTu myOnukanuja. [Tpusrka ga ce Kynu Maju orjiac y 4aCoIUCy ¢a BUCOKUM MPOIajHUM
pPEJTUHIOM, MOXe JaTh 0oJbe edeKTe OJ] BETHKOT Orjiaca y 4acomuCy ca HHCKOM MpPOJajoM
(Cook, 2001). ITpema Fill (2006), mTaMnana nmopyka Jiaje orjanMBadyiMa MpUIHKY Ja Iperode
JieTajbe O MPOU3BOJY U YCIy3U IYTEM CBOj€ MOPYKE 3a Pa3JIMKy O] APYrux Meauja. TakBu
JI0JIaTHU JIeTajbl MOTY OUTH y 00JIMKY clIMKa WK GoTrorpaduja, Wik WIyCcTpalnja 0 TOMe Kako
ce TpXKMIIHA TOHY1a KOPUCTH. 300T TOAMHA OCTOjakba Ha TPXKHILTY, YACONUCH U HOBUHE CY
MOCTAJIM KPEeTUOMITHU U3BOpH HH(POpMaliija y mopehemy ca OHIajH MerjuMa y KOjuMa Ce CBe
MOske 00jaBuTH. 300T TOTa MITAMIIAHO OTJIAIIABAKE j€ Y MOryhHOCTH Aa Ionpe 0 Pa3sTHIuTHX
BpCTa MOTEHIIMjaTHUX MOTPOIIavya KOjU Ce TapreTUpajy myTeM oapeheHnx Meauja.

[Topen HOBHHA M Yacomuca, Kao ITaMIIaHU MEJMjH y peKJIaMHe CBpXe ce KopucTe u Opourype,
JETIIM ¥ WHCEpTH y oaroBapajyhum cutyarujama (Patricia, & Adam, 2007). Jlerak kao
CPEICTBO OrJlalllaBamka Ce KOPHUCTH Ja OM ce MOTpollayuMa yKa3ajllo Ha HOB IPOU3BOJ,
CHIKEHA, OpPXKABamke CajMOBa, OTBApam€ HOBOT MPOJAJHOI O0jeKTa WJIM 3a OIJIallaBame
npyrux porahaja. OBaj HauMH orjamaBama je jepTHH, a JieTak ce Op30 uspalyje u yriaBHOM
ce mTamma y BeheMm THpaxy. [ TaBHM HemocTaTak je mMTOo KOJI AUCTPUOYHpama JieTaka HeMa
JNe(UHUCAHOT IIMJBHOT CETMEHTA, T1a jeé CaMUM THM U CTOIa OAroBopa Mama. MelhyTum, jierak
Cce WIMaK KOPUCTH KaJa ce MPOMOBHIIY NPOHM3BOAM HIHM YCIyre KOjU Cy YCMEpPEHH Ta
pa3IMYUTUM CerMEHTHMa MOTpollaya Ha ojpeheHo] TepuTopuju. YTIIaBHOM ce Jene IO
MOIITAHAHCKUM CaHIydynhnMma, TpojasHUIMMa Ha ojpeheHuM JIoKaljaMa WM I1aK, Kao
nojatak mraMnu. buxoB KpeauOWIMTET je 3HATHO Mamu Yy mnopehemy ca TeneBu3njoMm,
yaconucuMa u aupektHoM noitom (Iepuunh, 2018, ctp. 209).

[Tomatm ca rnoGanue miardpopme CraTHcTa MOKa3zyjy Ja je IMOTPOLImba 32 HOBHUHCKO
orjamiaBame IMIMPOM CBETa JocTuriia oko 29,51 munumjapau amepuukux nonapa y 2021.
roguau. [Ipema mpornosama umHAycTpuje, oBa uudpa je y maxy ox 2007. roaune, kana je
n3Hocuna 110 mMunujapau nonapa, a npeasuha ce na he qomatHo mactu Ha 25,8 MuUIMjapau

47



MEJ[UJN JIHPEKTHOI' MAPKETHUHI'A

nonapa 10 2024. ronune. Y 2021. ToguHM MPOjEeKTOBAHO j€ Ja YJE0 4acoluca y TI00aHoj
MOTPOIIKY 32 OrjlalaBamke H3HOCH 3,1 mocTo, mTo je maj y oJHocy Ha 4,1 ocTo MpeTxoHe
roguHe. [oGamHM yaeo NOTPOINE Orjlaca 3a Yacoluce KOHCTAHTHO Ce€ cMamyje y
npejcTaB/beHoM epuoy (Statista, 2014).

Ob6nact mrtamnanux menuja y CpOuju y MOCleAmux AeCceT IoJHA KapaKTepHUIle Onaame
YUTAHOCTH M IPUXOJIa Ha JeJTHOj, U BUCOKA (MIYHIHOCT MEUja Ha IPYTroj CTPaHH, IIPU YeMy Ce
HOBM HAaCJIOBU Op30 10jaBJby]jy U HECTajy. JHeBHE HOBUHE Cy 3a0enexwie Hajpehu man ykymHe
MOTPOIIKE Y OJHOCY Ha Apyre Bpcre Menuja. Camo jeman of nBajgeceT CpOa MX KOPUCTH 3a
nobujame Bectd u MHGopMmanyja. Jleo unranadyke myoiauke mpecenno ce Ha MHTepHeT, T1e
BehMHA JIHEBHUX JINCTOBA CBE BHIIE MTOKYIIABa J]a ONICTaHEe. YKyIaH TUPaX THEBHE IITAMIIE je
nao ca 800.000 npoxatux npumepaka y 2007. na mamwe o 500.000 cpeaunom 2010-ux. Y 2016.
TOJIMHHU, TIpeMa UCTpaKUBamy arcHuuje Micoc, mpocevan HeleJbHU JIOMET TeJIeBH3Hje OHO je
6,9 MUJIMOHA, JTOK CY PaJI0 U UHTEPHET TOCTUTIH 3,5, 0HOCHO 4,2 MuiroHa. HajMamu 1omeT
UMaJIM Cy IITaMIIaHu Meauju ca yetupu Munona (Media Landscapes — Serbia).

1.2. EsleKTpOHCKH Meauju

EnexTpoHCKH WM eMHUCHOHM MeIuju oMoryhaBajy NpeHOIIeHne 3ByKa U CIMKE Ha JaJbUHY.
OCHOBHU MeAMjH KOjU TPUNANAjy OBOj TPyNH Cy paauo W TeieBu3Wja. Pasnmkyjy ce on
HITAMIIAHUX MeJWja jep HuMajy MOryhHOCT mpeHollema TroBopa, a KOJA TeleBU3Uje U
KOMOWHOBama 3ByKa M CIIMKE Y PEaTHOM BpeMeHy. TeneBusuja je Meauj Koju je muahu y
nopehemwy ca mTaMIaHuM MeaujuMa u pagujoMm. Mehytum, Bpio 6p30 je mocTao ancoiyTHO
JIOMHHAHTaH MEJI{j U CACTaBHH JICO )KUBOTA TOTOBO CBAKOT' CTAHOBHHKA HajPa3BUjEHUX 3eMalba
cBeta. CMarpa ce Ja je je TeleBU31ja MOCTUIa 3a HEKOJIUKO T'OJIMHa, OHO IITO Cy IITaMIIaHU
MeJIMj1 TTOCTUTIIM 3a BUILE O] CTO TOAMHA, a paano 3a uie aenenuja (Ormanos, 2009, cTp.
227). Yak u ca mojaBOM HOBHX MHTEPAKTUBHUX MEJUja, TeJIEBU3HM]a OICTaje Ko Haj3HAYajHUJU
MeM] KOJeM C€ TMOKJIama BeIHKa MaXKmka, Kako O]l CTpaHe MyOJIMKe, TaKo M O]l CTpaHe
orjamMBaya KOjU H3/Bajajy 3HadajHa CpeJCcTBa M3 CBOjUX OylleTa ympaBO 3a OBaj BH[
npomorje. Mcruay ce cnenehe mpemHOCTH €NEKTPOHCKHX Yy mopehemy ca mrammanum
meaujuma, a 1o cy (Morris-Lee, 2001, p. 304): eduracHOCT NpOHATAKEHA/IPUCTYIIA
uH(popMaljaMa, BHILE CEH30pPHUX CTUMYyJlaHCa (BM3YEJIHHUX, AayJauo, TEKCTyallHUX),
npuiarohaBambe M MaHMITyJIalMja peyrMa, Kao U yIpaBjbambe HHpopManujama/BolhemeM
eBuaeHnuje. Mehytum, oBu Meauju ce cyodaBajy U ca ofpeheHuM HepgocTanuma y NpuMeHu
Kao LITO Cy: NMUTama 6e30€AHOCTH jep Cy MpeBUIle MPUCTYHAuHU U Ca TUM y BE3M CTpax OJ
ryoutka uHopmaruja, 0e3IUYHN Cy U HEOMHUIIJbUBH, U3UCKY]Y TPOIIKOBE, aJld U OMPEMY 3a
Koputheme.

1.2.1. llponaranjaa ca IMPeKTHUM OATOBOPOM (TeJleBU3Mja U PaH0)

TeneBusuja je Meauj KOjU je TOKOM IrOJIMHA JOXKUBEO U3y3eTaH pa3Boj. O 1pHo-0esor ekpaHa
0e3 3ByKa, /10 KPUCTAJIHO jaCHE CIHMKE ca BEIMKUM OpojeM IMHUKceNna U MpuiaroeHux kaHaia
(My3W4KHM KaHAIM, KaHAJIM 3a BECTH, KaHAIHU 3a JIeIly, KaHAIM 32 KyBambe UTH). Y TOYETKY je
BehrHa pekiamMa Ha TeJleBU3MjU OWila MPUTAHTHA M BeNMKa (PEKBEHTHOCT UX je UMHMWIIA
HENpPUJaTHUM 3a TJieflalke, I1a Cy Ceé MHOTH MUTAIM Ja Jiu he oBaj Menuj JOHETH OWUJIO KakaB
ycnex. CTyuja o 0BOj BPCTH OIJIalllaBama je okas3ana u3HeHahyjyhe pesynrare, uctuuyhu na
JaBHOCT MOXKE€ Ja 3allaMTH PEJIATHBHO BEJHMKY KOJIMYHMHY peKiiaMa Ha TEeJIEBU3WJU M Ja WX
NpaBUITHO TIOBEXXe ca oaropapajyhum opernom (Krugman, 1965). TeneBusuja je, nanac, jeaan
0]l HajImoy3aaHujuX u3Bopa mHpopmaimja 3a morpomrade (Danaher et al., 2008), na u3 tor
pasyiora KOMIaHHje BEIHMKH JE€0 CBOJUX MAapKETHHIIKHX pecypca HaMemyjy TEJIeBH3U)jCKUM
pexiamama. OBaj BUJ OrJialllaBama j€ MOCEOHO Ba)KaH 3a MPUBJIAYCH-E€ HOBUX moTpomaya. C
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Ipyre CTpaHe, cMaTpa ce Ja je TEJIEBH3HJCKO OIIalllaBamkeé HECYMIMBO BEOMa CKYIIO, alu
Kpeupame IjlaHa KOju Haj0oJpe oAroBapa JAaToM OyIETy ca yHarpen oJpeheHuM mubeBUMa
MOXe Jnatu mnpoduTabmiaH pesynrar. Heke oa OCHOBHMX HPEAHOCTH M HEJOCTaTaka
TEJICBU3H]CKOT OrJjalaBamka HaBeJeHU cy y Tabenn 9.

Tabena 9. TeneBu3MjCKO OrIIANIABALE

IIpenHocTu Hepocranu
Benuku mocer myOimke Bucoku TponikoBu no oryacy
[ToreHuumjanHo BucoKa GpeKBEHIINja [IpebanuBame KaHaJla TOKOM peKiiama

Mama MOryhHOCT ,,KONupama™ pekiiaMme y Ipyrum
MearjuMa ( ITaMITaHuM W Pagio OTiIaciMa)
Bemuku vepen ( Benuku Opoj pexiiaMa y TOKy
onpeheHe TeneBu3njCKe eMHUCH]e)

Mara croma oAroBopa 300T HATPIIAHOCTH peKJIamMma
MoryhHocT cermMeHTalmje (HajOoosBH OATOBOP MMAjy peKIaMe Ha IOYETKY KM
Kpajy oapeheHe emucuje)

Hucku TPOMIKOBH IO KOHTAKTY

KBanurerne kpeatuBHe MmoryhHoctu

MoryhiHocT MeaHja WK pekiiaMme 1a
ynaaae Mel)y myomuKy 6e3 lHuXxoBe
JIOOPOBOJHHE MAKHE

H3seop: Clow, 2013, p. 243.

VY KOHTEKCTY AMPEKTHOT MapKeTHHTa, TEeJIeBU3Wja ce Hajuemhe KOpUCTH y mopehemy ca
JIpYyrUM MacoBHUM Menujuma. Kopucrehm TeneBu3MjcKO oOriamaBame ca JUPEKTHUM
OJICOBOPOM, MapKeTapyh €MHUTY]y TEJIEBU3UjCKE CIIOTOBE, YecTo y Tpajamy ox 60 wm 120
CEKYH/IM, KOjU YOeIJbUBO OIKUCY]y MPOU3BOJ U Aajy myOnuiu (morpoiaunma) uHGopmaiiuje o
OecruiaTHOM OpOjy 3a MO3UB WM BeO JIOKAIHjy 3a HapyuuBame. Takole ykpyuyje u myHe 30-
MHHYTHE WIN IyXe peKjaMHe mporpame 3a jeaad nmpoussos (Aziri, & Mazllami, 2018, p. 140).
OrnamaBame IMyTeM TEIEBU3MjE€ CE€ MPHUMEIYje Yy CBHM CHUTyaldjama KaJla Cce TaKBUM
aKTUBHOCTMMA M3a3MBa KOHKPETaH OJArOBOp Tj. peakuuja nmybnuke (Hop. ynyhuBame na
OJICOBOPE IyTEM JIPYTOT Meuja Kao MTo je Opoj TeneoHa UCITUCAH HA €KpaHy WJIU MTO3UB Ha
nocehuBame MpojajHOr 00jeKTa y CBpPXYy KYMOBHHE WM CTUMYJHCame JdaBama ojpeheHor
JOTIpUHOCA HENPO(UTHUM OpraHu3alnjama).

TeneBu3ujcKo OrjamaBambe y JUPEKTHOM MapKETUHTY Ce YIJIaBHOM IOBe3yje ca JUPEKTHOM
poJiajoM WIM MaK, CTBapameM peakiuje koja he y Hekoj cienehoj ¢asu BOAUTH MpoJaju
(BespkoBuh, & Xponeoc Kpacasaiy, 2015, ctp. 222-223). C apyre cTpane, MOjeJHHU ayTOPU
UCTHYY J1a YKOJUKO TOTPOIIaYd TPUMAjy BEIHKH Opoj pekiiama MyTeM TpaIuIMOHAITHIX
KaHana, To he ce ormacu uiie u3berasatu (Speck, & Elliott, 1997). 36or npupose ornaca koja
ce MOHAaBJbAJy, MOTPOIIAYH Cy Y MOTYhHOCTH /1a ayTOMAaTCKU MPETNO3Hajy TaKBe Oorjiace, TaKko
Jla MX CBE BHIIE WUTHOPHIIY. Y TOM CMHUCIyM, PEJTHHI TEJIEBU3HjOT OIallaBama Omnajaa, a
TPOIIKOBH TEJICBU3MjCKOT oriamiaBama pacty (Thomaselli, 2004). Crora, na 6u pekiama Ha
TeJIeBU3MjU OMJIa yCIIelIHa, HUje JIOBOJbHO caMo Jia Oyzae 3abaBHa, a KOMIIaHUje KOje TO He
CXBaTe JIOBOJFHO OP30 Cy BeOMa YECTO M3JIOKEHE HEYCIIeXy.

Yupkoc Tome 1ITO je ,,cTapu’ MEAWj, pajuo je U Jajbe 3HayajHO MPHUCYTaH MEIHj KOoju ce
KOpPHUCTH Y oOriamaBamy npousBoga u ycimyra (Tortorice, 2017). Yak u ca npenuhamem
HecTaHka paavja 1950-ux HakoH cTBapama TeJIeBHU3Mje, 0Baj MEAH] je HEKaKo YCIeo Ja ce
NPUJIaro i HOBUM TPEHIOBMMA W CadyBa CBOjy BEJIHKY CIYIIAaHOCT. Y CKJamy ca THM ce
UCTUYY MHOI€ TMO3MTHUBHE CTpaHEe KOje MMa NpUMEHa paauja y oriamasamwy. Kao mpso,
YKJbYUYj€ camMo 3BYK, TaKO J1a KOMITaHH]€ HEe Tpeda 1a OprHY O BU3YEITHOM MPHUKA3y, jep CBaKU
cIIyIIanaly Moxe Jia Kpeupa cBojy mMamry. Mehytum, To 3Haum 1a nopyka tpeda ja Oynie jacHa
U JlaKa 3a pazyMeBame, Takohe Tpebda ma Oyjae mpuBiadyHa Kako OM ce CTBOpHIIa MOTYhHOCT 3a
UCTHULIae OpeHja. Jou jeaHa MpegHOCT 3a Pajuo OrjallaBame jeé HeCYMIbHBO IieHa. bes
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0031pa Ha CBE M3paKe€HE TPOIIKOBE KOJ TPAAUIIMOHATHUX MEAH]ja, Kao IITO Cy TEIEBU3H]ja U
MPOMOIIHje Y HOBHHAMA, PaJio j€ YCIIEeO J1a OJIP>KU LIEHY MPUCTYIaYHOM U PeJIaTUBHO HUCKOM
y nopehemy ca npyrum menujuma. C apyre crpane, daconucu tbyjopk Tajmc u Bon Ctpur
o0jaBuiu cy Ja je TpaJAuLMOHAIHO orjamaBama o 30 CeKyHIu MyTeM pajuja HU3y3€THO
ynutHo (Steinberg, 2004). YV npusior TomMe HIy M pe3yiTaTH HCTpaxuBama lleHTpa 3a
JIpYLITBEHE CTyAHje Ipu ueMy ce 65% morpomraya ce oceha ,HamagHyTHUM® MpPEBEIUKUM
OpojeM pekllaMHUX TOpyKa, a na je dak 60% mHX ToYeNo Ja 3ay3uMa HEKO CYIPOTHO
MUIIUbEHE. 3HayajaH Opoj moTpomiadya Takohe cMarpa Ja cy TakBU OIJIacCH IOTIYHO
UPEJICBAHTHH 3a HUX, MIPUMOpPaBajyhu Meaujcke MapKETHHIIIKE CTPYUYHaKe J1a YBEJIUKO paje
Ha 00JbO] MOJEIH TPKHUIITA KaKO O ce 00Jbe TapreTHPaIH CIYIIAOIH.

Ca mojaBOM HOBHMX TEXHOJIOTHja, Takohe cy ce jaBuia KOHTPOBEp3HA NMHTama BE3aHa 3a
epuKacHOCT panuo pekiama. MehyTum, rmojenHu UCTpaXMBaYH 3aKMCTa BEPY]y J1a paJauo HUje
n3ryOno 3Ha4aj ¥ 1a je y CBaKOM TPEHYTKY jeaH o Hajoospux meauja. OHU HABOJE HUjeIaH
JPyTH MEIHj He MOXe Aocehn Tako MmupoK Mpecek MOTSHIMjaIHUX OTPOIIaya Kao IITO MOXE
paano, WITO U Aamke yKasyje Ha 3Hayaj pajadja Kao TPAJAULIMOHATHOT MeIuja KOju KOPUCTH Y
CBpXy pekiamupama npousBoaa u yciyra (Cook, 2001; Theisen, 2019). V ckinany ca tum
cMaTpa ce J1a paauo MOXe Mo0oJbIIaTH UCTUIATUBOCT KaMiiama Openaa 3a 20%. Ctora ce unHH
Jla je paauo jeqaH o MeJuja yuja je MpuMeHa 3HadyajHa 3a Mperno3HaBame OpeH/a U CBECT O
OpeHjty, ITO Cy JIBE OJ] IIABHUX JTUMCH3H]ja BpeaHoctu Openaa (Aaker, 1991).

TeneBusyuja je naneko HajmomyjapHuju Tun Mmenuja y Cpouju. Y 2015. roaunu, TMNn4aH
cpricku TB riemanan npoBoano je y mpoceky 315 MuHyTa JTHEBHO UCTIPE] TEJIEBU30pa MpeMa
nonauma AI'b Huncen-a. MehyTtum, npema usBemrtajy EBporicke paauoaudysHe yHuUje
(EBY- European Broadcasting Union) u3z 2017. rogune, rpaljanu CpOuje yriiaBHOM HeMajy
nosepewma y menuje. Hajmame nosepewma uMajy y ITammaHe Meauju, 3atum 1B, paauo u
JpyImTBeHe Mpeke. Ha cBUM cerMeHTHMa TPIKUIITA, IIOBEPEH-E Y MeArje MoKa3yje onanajyhu
tpena. Manac nocroju Bumie of 200 TB cranuna y Cpbuju: ner HaunoHaaHux TB cranuna,
oko 100 nokanHuX ¥ pernoHanHux, nmpeko 100 kabJoBCKUX CTaHMIIA, Ca HEJACJHHUM JIOCETOM
ol 6,9 MuiIMoHa JbyM. 3a U3/1aBamke J03BOJIa 32 EMUTOBAaE 331yKeHO je PerynaropHo Teno
3a enexktpoHcke meauje (PEM). [IpBe nanmonanne no3pose uzgare cy 2006. rogune, 0K Cy
nokanHe u peruoHanne uznare 2007. u 2008. J{o3soise cy npoxysxene 2015. u 2016. ronune n
tpajy mo 2024. IlojenuHu MeAWjCKH CTPYUYHAIM YIO30paBajy Ja je MPOaYKEHE J103BOJIa
emMHuTeprMa 00aB/bEeHO 0€3 MKaKBUX aHAJIM3a MEJIMJCKOT YUYMHKA MPETXOIHUX ToAnHa. Benuku
O6poj TB cranuna ce ocnama Ha pellaTUBHO MM IPUXOJ OF peKiaMa, JOK Cy HakHaJe 3a
JUMLEeHIUpamke Koje ce ruahajy npkaBu Bucoke. Onx 2008. roauHe, Kajga je JOCTHUIVIO CBOJ
BpXYHall, TEJIEBU3UJCKO TpXKUIITEe Oenexu KoHCcTaHTaH maj. Y TB ornamaBamy udak 89
npoueHaTa npunajga TB cranumama ca HanuoHaiaHuM goMeroMm. Hajsehu neo peximamuHor
TPXKHINTA, peMa moganuma u3 2015. rogune, uma [Munk (36,4 %), [Ipsa (22,9 %), PTC 1 (%),
3atuM b92 (12 %) u Xenu (4,4%). TeneBusujcku cexTop je (pUHAHCH]CKU HEOAPIKUB U BEOMa
KOHKYpEHTaH, ILITO MpUMopaBa eMurepe 1a GpaBopusyjy jegTuHe 3a6aBHE IporpaMe y 0aHOCY
Ha KBAIUTETHY MPOAYKIIN]Y BECTH.

[Topen TeneBusmje, u ynorpeba paauja uma nyry ucropujy y Cpouju. Hajcrapuja cranuna
Panno beorpan paau ox 1929. roguHe u nanac je ety Hajcnymanuju paauo y Cpouju. Pagno
beorpan 1 je yrmaBHOM HH(pOpMaTUBHHU KaHaJ, a BECTH CE EMUTY]y CBAKOT ITyHOI caTa, a Takohe
j€ TMPETo3HATIBHUB 0 OOraToM KyJITypHOM mporpamy. Tokom 1990-ux, 6poj paauo cra"uia je
JOpamaTuyHo nopactao (Bumre o 500 cranuma, a mpeMa HeKuM IporeHama u oko 700 paguo
cranuna). Ca pa3BojeM HOBHX TEXHOJIOTH]a KOj€ MPey3uMajy MpUMaT, CPIICKH PaJnuo TEKHU J1a
ce KoMepuujanusyje eMuTyjyhu yriaBHOM My3HuKe M Jlake 3a0aBHe cajpikaje. Ca yKymHUM
OylIeTOM 3a OIJIallaBame 0] 7 MIJIMOHA €Bpa TOaUIIke, Tpeko 300 TuieHnupanux CTaHuIa 1
OpOjHMM THPATCKUM pajauo CTaHUIAMa, pajJuo MPOJYyKIHMja HMMa Majo IpocTopa 3a
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KpPeaTUBHOCT W KBajuTeTaH mporpaM. Jlanac, 6e3 o63upa Ha Opoj cTaHMIa, caMO YETUPHU
KJbYYHE PaJu0 CTaHMIIE JOCTIKY IMOJIOBUHY YKyNHE MyOJIHMKE Ha BHCOKO KOHIIEHTPHCAHOM
panujckoMm TpxkumTy. JIBa kanana JaBuor PTB cepuca — Panno beorpan (9,4 % rienanoctu)
U TeT KoMmepuujanHux paauo cranuna — Paguo C u Paguo C 2 (19,6 %), Pagno XUT ®OM u
Pagno TAU (11,9 %) u Pagmo Ilnej (10,3 %) cy mehy 10 HajOobEe paHrMpaHUX CTaHHLA Y
3emspu (Media Landscapes — Serbia).

1.2.2. TenemapkeTHHT

TenemapKeTHHT je IUPEKTaH AMjayior ca omabpaHUM ocobama myTeM TejedoHa paau YUCTe
npojiaje wiu npeHoniewa napopmanuja (Geetika, & Gupta, 2012, ctp. 98). Uecto ce kopuctu
y KOMOWMHAIMjH ca JPyrdM MapKeTHHIIKUM WHCTPYMEHTHMAa Jia YCIOCTaBH W OJpKaBa
KOHTAaKTE€ ca IMOTpollaunMa. TelleMapKeTHHT ce MOXe JeQUHHCATH Kao IUIAHUPAHO
koputtheme TenedoHa 3ajeJHO ca TPaTUIMOHATHUM MapKETHHIIKMM METoJlaMa U TeXHUKaMma.
[ToBehane mene momrapuHe M CBe Mame Tapude 3a TeneOHCKE MO3MBE YUYMHWIN CY
TEJIEMApKETUHT aTPAKTUBHOM TEXHUKOM JMPEKTHOT MapkeTuHra. [loctoje 1Ba OCHOBHA THUIIA
TeJIeMapKeTHHIa: yiaasHu M u3nasHu tenemapkerunr (Petkovska, 2011, crp 59). Vnasuu
TEJIEMApKETUHT TMOJpa3yMeBa Jla Kymall IM03MBa OrJIallihBava, JOK W3JIa3HH TEJIEMapKETHHT
nojpazymMeBa Ja Kommanwja (moHyhad) mo3uBa TMOTCHIMjaHOT KiWjeHTa. M3nma3Hu
TEJIEMapKETUHT TOpa3yMeBa KOpHUIIheme OeCIIaTHOT TeJe(OHCKOT Opoja 3a MOTPOoIaye ImITO
noBehaBa cromy oxaroopa mo0 20%. Hamme, MCKycCTBO je Mmokaszaio Aa je mpojaja IyTem
tesnedoHa YeTupHu myta Beha o mpojiaje myTem JUpeKTHE moiire. M3ma3Hu TeIeMapKeTHHT ce
OJIHOCH Ha KOMOMHOBaHY ynoTpeOy TenedoHa Kao KaHajia mpojaje 3ajeJHO ca TEICBU3UjOM U
JPyTUM MacOBHUM MEJUjUMa, Kao ILITO Cy HIIp Orjacu aaTh y HoBuHaMma (Ormanos, 2009, ctp.
169).

TenemapkeTHHI IpeAcTaB/ba HU3 HOBUX M3a30Ba 3a MApKETHHIIIKE MEHalepe jep je XubpuaHu
IPUCTYI, KOJU KOMOMHY]je eleMEHTe OrJiallaBama U JJMyHe npoaaje. OHU KOjU Cy HaBUKJIM Ha
TpaJUIMOHAHU]Ee IITaMIIaHE M eJeKTpOHCKe Meauje Ouhe cyoueHM ca morpebom Ja ce
perpyryjy, o0yue 1 MOTUBHUIILY NPEJCTAaBHUIIM Tesle(hOHCKE MPOJIaje — IITO je KJbYY ycIrexa WiH
Heycrexa Ouio Koje Kammambe 3a Teaemapketurr (Schneider, 1985, p. 32). V aurepatypu ce
HaBOJOM Jla je TeXe OCTBAPUTH NyHU e(dekaT KamIiama TeIeMapKeTHHTa YCMEpeHHX Ha
noTpomiaye, y nopehemy ca MHIYCTPHJCKMM WIM IOCIOBHMM Kynuuma. Mctudy ce Tpu
NPETHOCTH TEJIEMapKeTHHT KaMIama IH3ajHUPAaHUX 3a WHAYCTPHjCKE KYIIE y OHOCY Ha
notpomaye: (1) Behu n300p noTpeOHUX MPOAajHUX MO3MBA, (2) 60Jb€ JINCTE MOTPOIIAYa U/UIH
MOTEHIIM]jaJTHUX KJMjeHarta U (3) mpucycTBoO MpoJ1ajHor 0colJba Koje he mpaTuTu noTeHIHjaiHe
wjente (Wingis, 1981). HajpeneBantHuju (akTop 3a ycrex Kammame TeJIeMapKeTHHra Ha
HaBEJIEHOM CIIUCKY j€ 0/ICYCTBO KBAJIMTETHUX JINCTA MOTPOIIaYa ¥ MOTEHLMjAIHUX OTpoIIaya
3a cripoBol)emhe MapKEeTUHT aKkTUBHOCTH. BehnHa MeHaniepa y moTpomiaukum UHIycTpUjama je
JOYro pajujia M3 MEepCleKTUBE MAcOBHOI TpxkuiuTa. Kako TeireMapKeTHHI HacTaB/ba Ja
OCTBapyje TOOWTKE y OBUM HHAYCTpPHjaMa, MEHaIIepH Cy MPUMOpPaHU J1a YCBOJ€ BHIIIC [IUJbaHU
OPUCTYIl CBOJUM TPXKUIITHUMA, INTO JOBOAM JO OJMXKHMX M JYrOpOYHHUX OJHOCA ca
norpomraynma. lMako HHje HW3BOJJBMBA 3a CBa MOTPOIIAYKA TPIXKHUINTA, TaKBa IPOMEHA
NEPCIEeKTHBE je CBaKaKko MpHUKJIaJHa 3a Mpou3Bohaue TpajHUX MPOU3BOJA IIUPOKE MOTPOIIHE
¥, 0apeM Ha JIOKaJJHOM HHBOY, MaJIONpOJajHe W ychoyXHe Kommanuje. Ctora, Moxe ce
3aKJbYYMTH J]a TAKaB MPUCTYI TeJIEMapKEeTUHTY JONPUHOCH U Ipalery, aHaIM31 U KopUIThemy
0Oase mojarTaka.

TenemMapKeTHHI Kao CYIITHMHCKO CPEJCTBO y U3rpajibu OJHOCA M 33/p)KaBamy MOTpOIIAya,
cMaTpa ce KOPHCHUM M 3a moTrpoinade u 3a komnanuje (Boyd, 1996). Komnaunuje uctudy
HEKOJIMKO CTPATEIIKUX MPETHOCTH OBOI' HAUMHA KOMYHHKalMje — 3a/I0BOJHCTBO MOTpOIIAyYa,
HUCIINIAaTUB MApPKCTHUHT, 6p31/IHa MAapKETHHIIKUX Halopa YCMCPCHHMX Ka IoTpomadynmMa Hu
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JUIIEPCTBO y HHAYCTpHUjU. MicToBpeMeHo, mocToje oapeheHe cTpaTenike Opure Koje KOMIaHuje
HE MOT'Y Jla 3aHeMape, a OJJHOCE CE Ha 3pEJIOCT TPIKUIITA, HEHCITyheHa OYeKHBamba MOTpoIaya
U aKTHBHHU HacllpaM MHEPTHHX KyTiara.

Burie o 6110 KOT CTaHAapAHOT MAPKETHHIIIKOT ajiaTa, Teie(oH 3aupe y )KUBOTE JbYAH H HMa
NOTEHIMjall a WPHUTUPA, Y3HEMHUPU HIM Yak yBpeau. buio koja oj oBuxX emonuja je y
CYIIPOTHOCTH ca IusbeBuMMa naedansuBHor Mapkerunra (Geetika, & Gupta, 2012). Crora,
TeJIeMapKeTapy ce CyodaBajy ca mpoOiieMuMa Ja JOompy A0 MOTpoIlaya, jep OHU TIeAajy Ha
TeJIeMapKeTape Kao Ha CMETHY, a TeJIeMapKeTapu palie y OKPYKEmhY KOje MaTh OJ BEIIUKE
dykryanuje, HICKOT Mopaia u Hucke npoayktuBHocTH (Licata, & Kleiner, 2005). Y npumor
TOME F'OBOPH M Hay4Ha CTYy/Hja Koja je ToKa3ana aa ckopo 47% Jbyu yBEK UTHOPHILE OHIIO
KOjU TO3UB y CBPXY TeJIEMapKeTWH, OWJIO IyTeM CHUMJbEHOT TIjlaca, CMC-a HJIM PEIOBHUX
M03KBa, a JIa CE PEJOBHU IMO3WBU M CMC-OBH 4emihe MpHUXBaTajy y OJIHOCY Ha CHHUMJbEHE. Y
IOCMaTpPaHOM Y30pKY, 49% ucnHUTaHuKa y CTApOCHO] TPYIIU 01 25 TOANHA U Makhe HUKAAa HUje
JKeJeIo 1a 1o0uje TI03MBE O/ HOBUX TpoJiaBalia, oK je 60% ucnuTaHuKa CTapocHe TPpyIie 0.1
25 roguHa W BHIIE TIOHEKaa npedepupaio mo3uBe OJ HOBHX mpojaBama. C apyre crpase,
BehMHA MCIIUTAaHMKA CMAaTpa Jia Cy ce IMOHEKaJ KOPUCHE W IMoy3JaaHe MHpOopMaluje naBaiie
myTeM TEJIeMapKeTHHI TO3MBa M CMC TOpYKa, Kao Ja Cy IMOHEKaJ KyNOBalM HAaKOH TOTa.
Takolhe, oHu Bepyje Ja TeleMapKeTHHT TeHepHIle Po/ajy kommnanuje. Kao HeratuBHe cTpaHe
TeJIEMapKETHHTa, UCTUYY UPUTAHTHOCT U yrpokaBame npuatHocTh (Geetika, & Gupta, 2012,
p. 101).

TeeMapKeTHHT ce TI0jaBUO Kao BaykaH MapKETHHILKH ajaT, MehyTuM, KoMrnanuje Ou tpedaio
na Oyny Beoma OMpe3He IMpH HeroBoj ymorpebu. To moapa3dymeBa Ja KoMmaHuje Tpeba na
pa3syMejy TOHAIIalke MOTpOoIIada Mpe HEro MITO MPHUCTyIe TeleMapKeTuHry. Tpebano Ou
pPEIOBHO Ja axypupajy cBojy Oa3y mojaTaka M Ja ce MocTapajy JAa 30By caMO CBOje
NOTEHIMjalTHe W cajammke norpomade. [lopex Tora, ma Om TakBa KOMYyHMKandja Jaana
NO3UTHUBHE pe3ynTare, KoMIaHuje Tpeba na obe3dbene na TenedoHCKHM Mo3uBaial Oyne
Jby0azaH M TOBOJFHO 00pa30BaH 32 KOHTAKT ca MOTEHIMjaTHUM U CaJalllibIM MTOTpOoIIadyuMa.

2. CABPEMEHU MEJINJU IMPEKTHOI' MAPKETHUHI' A

PeBonymuja y pa3Bojy AMpPEKTHOT MapKeTHMHra 3amodenia je ca pasBojem HurtepHera u
€JIEKTPOHCKOr TocjoBama. Haumme, y AaHammsUM yCclIOBMMa, KOMIIaHUj€ KOMYHHUIIMPA]y
eukacHo 1 jehTUHO ca MOTpOIIaunuMa KOPUCTEhH pa3IuinTe KaHale JUTUTATHUX MEI]ja, Kao
HITO cy BeO orniamaBame, APyITBEHH MEAUjHU, UME}JT MApKETHUHT, Ka0 U MOOMIIHU MapKETHHT.
300r mopacra M MOIYJIAPHOCTH OBUX HOBUX MeIHWja, KOMIaHH]e Mpyxkajy MHPopManuje u
ycMepaBajy pekjaMHe KaMIlambe Ka CBOjUM MOTpolIayuMa KopucTehy AUruTaaHe HHOBaluje y
NOCJEH0] JeLeHU]H, ITO Y KPajik0] JMHHUjH OJIaKIIaBa MpoLec U3rpaime oapeheHor Openia
(Ahmed et al., 2019). Komnanuje cBe BUIlIE KOPUCTE HABEIEHE CaBpEMEHE MeNuje Kako Ou
Kpenpaiu MOHyAy Koja he mpuByhu moTeHIujaqHe MHOTpoIlaye, 3aapKaTh M YYBPCTUTH
JojatHOCT TTocTojehux moTpomraya OpeHaupaHuX MPOU3BOIA.

WHTeH3uBaH pa3Boj MHTEPHET MAPKETHHTa U MPOIIEHE O HEroBoj JOMHUHALUJU Yy OyayhHoCcTH
HABOJIE Ha 3aKJby4akK Ja ce MOXKE OUEKHBATH JlaJbe ClIalJbeme, Ma Yak U MOTyhH MmpecTaHak
Kopuithema HEKUX O] TpaauluuMoHadHMX obsmka npomonuje (Komwmh, 2013). dupexran
MapKEeTHHI IITaMIIaHUX MeJHja ce CBe Mame Mpumemyje. OIHOCHO, MapKEeTUHI IyTeM
JMPEKTHE TOIITE Ce CBE BHIIE TPaHC(HOPMUIIIE Yy UME)IT MAPKETHHT, a KIACUYHU KaTaJIOLIKU
MapKETHHT C€ 3aMekbyje MHTEpHET MapKETHHIOM, 3aTO IIITO C€ HOBMHE M YaCOMUCH CBE BHILIE
NPEJCTaB/bajy y €IeKTPOHCKOM 00muKy. IIpodurabuiaHocT mramnaHux Menuja je 3HATHO
HIDKa y Tiopehemy ca eIeKTPOHCKUM MeArjuMa — TEJIEBU3HjOM U WHTEPHETOM. AJNITEPHATHBE
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HOBMHAMa Ha JIPYIITBEHUM MEIHjUMa, KaKO 3a BECTH TaKO M 3a OIJIalllaBame, TyOOKO Cy
HapyIIUIe CKOHOMCKY OJIP)KHBOCT M JPYINTBEHH MoJ10kaj HoBuHa (Katz, 2011, p. 51).

Y HacTaBKy OBOT IOTJIaBJba aKLIEHAT CE CTaBJba HA KOHIENT VIHTEpHET MapKETHHIa, Kao U
caBpeMeHe MeJHje JUPEKTHOT MapKeTHHIa KOjU CY YCMEPEHH Ha NPUBIIAYCHE U 3a/IPIKABAHE
noTpomaya OpeHIupaHuX MPOM3BOJA U HUXOB YTHUIA] Ha KYIIOBHE Hamepe morpomrada. Ha
caMoM Kpajy TOrjiaBiba Ie(HHUCAH je CHHEPIeTCKH eeKaT TPaJIUuMOHATHUX U CABPEMEHHUX
Menja, Kao ¥ ’bUXOB YTUIA] Ha HAMEPY KyIIOBUHE.

2.1. UHTepHeT MapKeTHHT

[Tocnenmux roauHa CpeauHa y KOjOj JKMBUMO M PaguMO 3HATHO ce mpomenuia. IlojaBa
HNHuTepHeTa je Ouia peBoiylyja y HAUMHY Ha KOJH KOMYHHUITUPAMO U 1o0ujamo uHpopManwje,
M cajia JOCTYIHOCT U MOOMIJTHOCT TEXHOJIOTHja YTHUY Ha HaBHKE MOTpPOIIaya M JONPUHOCE
TpaHcopMalji KIACUYHUX IOCIOBHUX Mojena. JlurutanHa tpaHchopMmaiyja je mporec
Kopuithema JUTUTATHUX TEXHOJIOTHja 32 KpeHpame HOBUX MM MoAu(puKoBame mocrojehmx
MIOCJIOBHUX TIpoIieca, KyJAType M MCKYCTBa MOTpOIIaya Kako OM Ce MCITYHHJIU MPOMEHJbUBU
3axTeBH TocioBama u Tpxkuinta (Salesforce, 2022). Tpancdopmaiija ce He 0HOCH caMO Ha
TUTUTAJIHE TEeXHOoJIoTHje, Beh Ha HHTerpauujy IuUTHTajiHe TEXHOJIOTHje Y CBe o0iactu
MOCIIOBaka, (PyHIAMEHTATHO MEHhajyhil HAa4WH Ha KOjJH CE TOCIYje U HCIOPYYyje BPEIHOCT
norpomaynma. Crora, IpoMeHa je jeHa OJ] HajBaXXHUJUX BPEJHOCTH Ha KojuMa ce Oas3upa
qUruTanHa TexHoioruja. OKpykKeme y KOME ce IMOCIyje, TPKUIITE Ha KOjeM CE MPOU3BOIH
1acupajy, Kao ¥ HauMHU MPOMOLIMje MPOU3BOJA U YCIyra U morpede ce Hajuyenrhe Memajy.
Crora, 3ajaTak KOMIIaHHUje je Ja C€ YCPEICPeIr Ha MOTPOIIade W M3TPAJM IITO jaud OpeHT

(Puri, 2018).

Cge Behu Opoj xommaHWja KOpUCTH MHTEpHET M Apyre eNeKTPOHCKE MeAHje y CBOJUM
MapKETUHIIKMM HanopuMa Jajyhu IIaHCy eJIeKTPOHCKOM MapKeTHHIY Jla pacTe Ha BeoMa
JMHAMWAYAaH Ha4YWH. VIHTEpHET MapKeTHHI je HOB, MOJEpaH ajaT W IOToJaH anar 3a
IpUBJauemke IMoTpollaya, kKao M 3a rmopeheme edekara caBpeMeHOr MeToAa ca
TpaaAuLMOHATIHUM MapkeTHHroMm. /lyOoka u mpenusHa ¢pparMeHTalyja Tp>KUILITa, oOMoryheHa
MHTEpPHET MAPKETHHIOM UHjH j€ KPajibU UCXOJ IoCMaTpaH Kao ,,je/iHa 0coda — jelaH CerMeHT ",
omoryhaBa TpaH3UIIM]y OJf MACOBHOT MapKeTHHIa /10 MUKpoMapkeTuHra. /[anac je ,,quspame
NOTpOIIaya CHHOHMM 3a OHJIajH MapkeTuHr** (Benjamin, 2017). Ako koMnaHuje He 11ajby CBOjY
nopyky ojapehenoj myonuiu, To MmoapasymMeBa pacUIame pecypca M TakBa TEXHHUKA MOXKE
100po (PyHKIIMOHUINIE CaMO aKO TOCTOjU HEOrpaHM4YeH OylleT M YKOJIMKO Ce HUKOME He
0JIrOBapa 3a YYMHAK KaMIlame, IITO YIJIaBHOM HHje cinydaj. Crora, Beluka NMpeaHOCT HOBUX
MHTEPaKTUBHUX ME/IM]ja JISKU y IpuiarohaBamy y pealHOM BpeMeHy (MepCoHaIN3aluj ), ILTO
1oJpa3yMeBa IMHAMHUKO IpuiarolaBame pekIiaMHUX NOPYKa y pealHOM BPEMEHCKOM OKBUDPY
U KOje ce 3aCHMBa Ha MH(opMalijama T00UjeHUM O/ IMJbAaHUX MOTPOIIada WM U3 CUTyaluje
u3a3BaHe MHTepakiMjoM u3mely morpomada u nonyhaua. IlltaBuimie, nokasaHo je na je
MepCoHaNIM3aIija yCIelIHa Y CMHUCITy TToBehama e(pUKacCHOCTH OrJialliaBama, ¢ 003MpoM Ha TO
na he morporraun koju Buie oOpahajy makmy Ha pekiiame, cMaTpaTH Orjiac KOPUCHUM U
3alaMTUTH MHOTO 00Jbe cajprkaj ucror. Mnak, jeHo UCTpaXMBabE j€ MOKa3ajo /1a MOTPOIIayu
MOTY HEraTMBHO pearoBaTH Ha peKJiaMe aKo MOCTaHy CBECHM NepcoHaiM3anuje. Y HEKUM
ClIy4yajeBHMa TepCcoHan3aIMja je orpaHnyeHa 300T MPUBATHHUX TOJIENIaBamka, TaKO J1a HHjE
yBek moryha (Bauer, & Lasinger, 2014). ¥ HacTtaBky OBe Tauke O0jallllbeH j€ KOHLENT
WHTEPHET MapKeTHHTra, Ka0 M MAapKETHHI aKTUBHOCTH KOje KOMIIaHHje Ipery3uMajy Ha
UHTEpHETY y LIMJbY MPHUBIAYEHa U 3apKaBamba MoTpolIaya OpeHAupaHuX MPOU3BO/IA.

53



MEJ[UJH JTHPEKTHOI' MAPKETHUHI'A

2.1.1. Yaora UHTepHeTa Ka0 KaHAJIA TPKUIITHOT KOMYHHIIMPamha

HHTepHeT je Menrj HOBOT 100a KOju ce MOC/IeA’hHX ToIuHa pa3Brja BeoMa 0p30. Jour o 90-ux
roguHa VIHTEpHET je OKapaKTepUCaH Kao CaBpPEMEHH MAacOBHHM MEIHj, a JaHac ce cMarpa
HAjpaclpoOCTPambEHUjUM CPEJICTBOM 32 KOMYHUKAIU]y U MHPOPMHUCAEE U HA3UBa CE ,,MPEIKOM
CBUX Mpexa‘“ jep omoryhaBa moBe3uBame padyHapa W3 LEJIOT CBETa Y jEJMHCTBEHY MPEXKY.
Hacranak MuTtepHeTa ce Besyje 3a Hayuynuka Jlukmuaepa jom 1960. roguHe KOju je Y CBOM
UCTpaXUBaky MPEIBUICO YCIOCTABIbAKE MPEXKE padyHapa Koju cy MelycoOHO moBe3aHU
IIMPOKOIIOjaCHUM KOMYHHKAITMOHUM B€3aMa KOju UMajy QYHKIIH]y JaHalImbuX ONOIMoTeKa ca
yHanpeheHnM QyHKIMjaMa CKIaIUIITCHha U MPETPAKUBaAmbA, aKO U JPYTUM CUMOHOTHYKUM
dyuknujama (bujenuh, 2012, ctp. 61).

[Ipumena MuTepHeTa ce mpBO Be3yje 3a BOjCKY, a 3aTHM U MPUMEHA y Hay4YHE CBpXE, Kako 3a
KOMYHUKAIIMjy, TaKO U 3a pa3MeHy HayyHux nHpopmanuja. Hakon 1991. mounme mocioBHa
epa MHTEepHETA, jep ce mope HayuyHe CBpXe yHoTpeOsbaBa U 3a OCIOBAakbEe, a 01 TaJa Ce MpaTu
u Opoj kopucHuka MHTepHeTa KOjU U3 ToAMHE Yy roauHy nocraje cse Behu. Illupom cBera,
WnTepHer HactaBiba 1a TpaHC(OpPMHUIIE HAYMH HAa KOJU CE€ MOBE3YjeMO ca JApYyruma,
OpraHu3yjeMo TOK IOcCiIOoBama U AearuMo nuHpopmanuje. Ca cBojuM pactyhuM yTHIajeM Kako
Ha 10jeIMHAYHE TIOTPOIIave TAKO U Ha BEJIMKE eKOHOMH]e, IHTepHET mocTaje cBe 3HaYajHH JIe0
Halller' CBaKO/IHEBHOT JKUBOTA.

V¥ 2021. rogunu 6poj Jbyau Koju Kopucte MHTEpHET mupom cBeTa je n3HocHuo 4,9 Munujapau,
mro yrmyhyje Ha 3aKJbydak J1a CKopo ABe TpehuHe cBeTCKe moryanuje TPeHyTHO KOPHCTH OBY
MpeXy. AJH, TOK AUTUTAITHA TOITyJIAIHja BUIJEUBO PACTe Y MHOTHUM JIEIOBUMA CBETA, TPUCTYII
WHTEPHETY M JOCTYIHOCT MOT'Y C€ 3HA4YajHO Pa3IMKOBATH Yy 3aBUCHOCTH 01 pernoHa (Statista,
2022). Y ckmaay ca tam, y 2020. roauHu riobaiiHa CTOMa MEHETpallije HHTepHeTa Ouia je
59%. Y HekuM nenoBuMa cBeTa, kao mro cy EBpoma n CeBepHa Amepuka, Iie je AUTHTAIHA
UHPACTPYKTypa pa3BujeHH]a, 3aCTyIJbeHOCT MHTepHeTa je MHOTO Beha. Y pernonuma rae je
UHPPACTPYKTypa Mame pa3BHjeHa, MOMyT aenoBa Adpuke U jyxxHe Asuje, IeHeTpaluja je
nanexko mMama. MehyTum, kako ce TeXHOJIOoTHja Mo0OoJbIIaBa, a jeTHHH MaMEeTHH Tene(oHH
1I0CTajy CBE JOCTYITHUjHU, Mabe Pa3BHjeHU peruoHu he takohe y OyayhHOCTH MMaTH OrpoMaH
nopact 0poja Jpyau koju kopucte Mutepner (Statista, 2022).

Cauka 13. bpoj untepHer kopucHuka y csery oa 2005. o 2021. roqune

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

bpo) IIHTEPHET KOPHCHIIKA Y CBeTY
(y MimomiMa)

H3Bop: Statista, Number of internet users worldwide from 2005 to 2021.
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Peny6nmuka CpbOuja pacronaxke ca 3HA4ajHUM MOTCHUMjaIMMa y WH(OPMAIMOHO] U
KOMYHUKAIIOHO] TEXHOJIOTHjU, aJli C€ TH PECYpCH HE KOPHUCTE y MyHOM 00MMYy Yy cdepu
nocioBama. Ilogam P3C 3a 2021. romumHy ykasyjy Ja je mpoueHar jaomahumHcTaBa Koju
1oce/yje HHTEPHET MPHUKJbYYaK u3y3eTHO BHCOK (81,5%), Te aa MOCTOju TPEH T pacTa u3 roHHe
y roauHy. Ha oBo ykasyje u unmennna na je y 2021. y omnocy Ha 2020. roauHy mpoIieHar
noMahMHCTaBa ca MHTEPHET NpUKIJbydkoM mopactao 3a 0,5%. Kanga ce mocmaTpa mpucycTBo
pauyHapa y JoMahnHCTBMMA Taj MPOLEHAT U3HOCH OKO 77, IITO Takohe yka3yje Ha nmoBehame
on 2,4% y oanocy na 2020. roguny. Baxuno je ucrahu ga 91,7% kopucHuka HHTEpHETa
ynoTpedspaBa GUKCHY HIMPOKOIOjaCHY MHTEPHET KOHEKIH]Y, IITO je U Haj3aCTyIJbeHUjU TUI
koHekuuje. C npyre crpane, 73,3% nomahuHcTaBa KOPHUCTH MOOWIIHY IIHPOKOIIOjacHY
MHTEPHET KOHEeKIHjy. Y mocnenama Tpu Mecena 2021. ronune 74,8% nuna je ynorpedspaBaiio
padyHap, ITo mpencraBiba yBehame o 2,4% y oqHOCY Ha mpeTxoaHy roauny. Ilopen tora,
MOJIallv M3 UCTPAKMBama Mokasyjy aa je 81,2% nurma ynorpebsbaBano uHTEpHET, 1ok ra 10,4%
JIMIIa HUKa/1a HUje ucTH Kopuctmwio (PenyOimyku 3aBoj 3a ctatuctuky, 2021).

WuTepHer kao mobamHu Meawj Op3o 1o0Hja HAa WHTEPECOBambY W TPUBIAYHOCTH Kao
HajPEBOJIYLIMOHAPHU]U MApKETHHILKH ajaT. 3ajelHO ca OCTAIUM (haKTOpHMa MapKETHHIIKOT
OKPYXEHa, TOMPUHEO j€ T0jaBU HOBUX IMOCIIOBHUX TPUCTYIIA, MOJIeIa M KOHIICIaTa pa3Boja u
UMIUIEMCHTAIMje MapKETHHI aKTUBHOCTH. VHTEpHET, Ka0 HOBM MAapKETHHIIKHA MEJH]j ce
3HAUajHO PA3IMKYje Y OAHOCY Ha TPAIUIIMOHATHE MACOBHE MeaHje MO cieaehuM KibydYHUM
aciektuMa (Ponde, & Jain, 2019, p. 264; Kouuh, 2013, ctp. 223-226):

e Menuj 3a mpuBIayYeHE NAXKIE IUIJBHOT ayAWTOpUjyMa, TAe Hajuenthe moTpomray
MHUIIMpa KOHTAKT W Tpara 3a mH(popmamujama, a To Aaje MOryhHOCT na ce 3ay3me
NPOAaKTUBAH cTa0, Ka0 U KOHTPOJIa HaJl CAMUM IPOLIECOM KOMYHUKAIIH]eE.

e JlururamHa TmTpHpPOAAa OBOI MeAMja omoryhaBa KOHCTaHTHY MHTEpakIHjy ca
HOTPOIIAYNMA, IITO CTBAapa MOTEHIMjal 3a YCIOCTaBJbamkhe AUjaIora ca noTpoliaynma
,»J€/laH Ha jegaH".

e Jlemorpadcku mnpodun kopucHuka HHTepHeTa, Kao M NPUCYTHE KYyITYPOJOIIKE
pasiiuKe y Morieay ynorpede pa3InanuTHX je3HuKa.

e [lnmanupame pexnaMHUX Kamnama Ha IHTepHeTy je Opike y OJHOCY Ha TpaauIMOHaTHE
MeJdje U JaKIle je MEPUTH yCIeX Kamname npahemheM aHaIuTHKeE.

e VYciyra je noctynHa 24/7, Te ce 0AroBOp WM MOBpaTHA MH(OpMaIKja O MPOU3BOANMA
WIN yCIyraMa MOXe Ce TI0jaBUTH y OWJIO KOM TPEHYTKY.

e JepTuHU]U je U OpXKHU Y OTHOCY Ha TPAAULIMOHAIHE ME/IH]E.

VY caBpeMEHOM TOCIOBHOM OKpYyXewy, VHTepHET MMa BeoMa BaXKHY YJIOTY y TP)KUIIHOM
KoMyHuIMpamwy. [Ipe cBera, oBaj MHTEpaKTUBHU U MYJITUMEIM]ATHU MEIH], 1aje MoryhHoCT 1a
ce OCTBapu AMHAMMYHA U JBOCMEpHY KoMyHHKalHjy. [locebHa kapakTepucTHKa ca KOjoM ce
u3qBaja y nopehemy ca OMIO KOjUM JPYTrUM KaHAJIOM KOMYHHUKalMje je TPaHCHapeHTHOCT,
WHTEPAKTUBHOCT M CIOCOOHOCT 4yBama mH(popmanuja. [lopehana ymnorpedba oBor menuja je
JIONIpUHENa Ja KOMyHHKanuja Oyae nujbaHa U eukacHa, a pe3yarati mepsbusH. [lopex Tora,
npuMeHa MHTepHETa pyXa AoAaTHe MOTYhHOCTH 1 IocMarpa ce Kao CpeJICTBO TPaHCAKIIN]e U
KaHaJI TUCTPUOYIHje, ITO YyTHYE Ha CHU)KABAhE TPAHCAKIIMOHHUX TPOIIKOBA W TOCTYITHOCT
NpoM3BOJIa M yclyra MoTpolladynMa, a Mpojaja ce npuiaroaBa MmojeIUHAYHUM 3aXTEBHMa
norpomrada. Pacryhu Tpena momymnapaoctn MHTEpHETA ce HacTaBiba Mpe cBera 300T Jakohe
IOPUCTYIIA, jJEAHOCTAaBHOI Kopuilhema W pEJaTUBHO HHUCKMM TPOLIKOBMMA IPHUCTyMa
(JTazapesuh-Mopasuesuh, Jlomazer, & Jlazuh, 2021, ctp. 143).

3axBasbyjyhu pasBojy MHTepHeTa, kjbyuHH jgorahaj y cBUM HHJIyCTpHjamMa JaHac je IojaBa
I00ATHOT TPXKHUIITA HAa caMo jeJlaH KUK, a Opoj KOMITaHHja KOje KOPUCTE OHJIAjH YCIyTe ce
cBakojHeBHO TmoBehaBa. [7obanmHa mnpuposa KOMYHHKalMje W KyINOBHHE ce Takohe
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peneduHIcanta, YBUACBIIN Ja je TO CaBPIIEHO CPEACTBO 3a OHJIAJjH KymoBHHY. lloTpomaun
MOTY Ja 3a7I0BOJbE CBOje MoTpede, He rydbehn BpeMe HUTH cTBapajyhu Tpolrak, camo Op3um
KJIMKOM M KopHIhemeM HHTepHeT nperpaxuBaya (Salehi et al., 2012). Pact onnaju Tpropune
HE caMo J1a je MPUMOpao 0OMYHE MPOJIaBIIe Ja Ce MPHUIIaroe HOBUM JUTHUTATHUM IPOJajHUM
KaHaiuMa, Beh je Takohe omoryhmo BiracHUIIMIMA MAJIMX U HE3aBUCHUX KOMITaHHUja J1a OCTBape
CBOj€ IOCJIOBHE ITOTyXBaTe MPEKO JIOKATHUX I'paHuiia. To HaBou BehnHy KOMITaHuja 1a mope.
(GU3NUKKUX MPOJABHULIA, UMAjy W BeO NMpOJaBHUIIC KaKo OM Ha Taj HAYMH MOTJIE Ja OJrOBOpE
3axTeBHMa IUper TpxumTa. [TocToje u oHe KoMnaHuje Koje HeMajy Gpu3nyke mpoIaBHMIIE, Beh
MOCITYjy CaMoO y OHJIajH OKpYXkemwy. TakaB HauMH MOCIO0Bama JOBOJIU JI0 TOTa Jia MOTPOIIaYH
MOCTajy CBE 3aXTEBHHUJU jep Ha jeTHOM MECTy HMMajy HeorpaHW4YeH H300p W BEIHMKU Opoj
uHpopmanyja. To 3HaUM 1a je ynora morpoiraya MpoMemEeHa y OJHOCY Ha TPaaUIMOHATHO
MapKeTHHIIKO OKPYXEHe, jep IMOTPOIIayd y OHJIAJH OKPYKEHY IOCTajy W CTBApaolu
BpenHoctH (Dann, & Dann, 2011). Ta HoBa yjora norpoiadya y CaBpeMEHOM OKPYKElbY yTUUE
Ha cBe eneMeHTe MHTepHeT MapKeTHHra, NOYeB OJ] MCTPaKMBamba TPXKHUINTA M IOHAIIAA
NOTpOIIaYya, 1a IO yNpaBibamkba CBUM €JIeMEHTHMa MapKeTHHT MUKCA M CTBapama OJHOCa ca
HOTpOLIaYNMA.

2.1.2. Konuent UHTEpHET MapKeTHHTIa

Y6p3anu pa3Boj MH(DOpPMAIMOHUX TEXHOJIOJOTHja M cBe Behe MoryhHOCTH Koje Mpyka
WHTepHeT, yCI0BHO je TI0jaBy HOBUX MapKETHHIIKAX aKTUBHOCTH KOj€ C€ 3HAYajHO PA3IUKY]y
y OmHOCy Ha TpaauuuoHaimHe mertoze. IIpe cmera, To moapasymeBa yBolheme KOHIENTa
WuTepHer mapkeTuHr cpenuaoM 1990-ux roquna. Ox taga, 6poj KoMIaHuja Koje KOPUCTE OBaj
KaHaJl 3a OIJIalllaBame CBOJUX IPOW3BOJA je y cramHOM mopacty. Kao pasmor ce HaBoje
NPEJHOCTH KOje HOCH ca coOoM ymoTpeba OBOT KOHIIENTA, a TO Ka0 IITO Cy HMCIUIATHBOCT,
NPEIH3HO TapreTHpame HUBHUX TPYNa, CBETCKU JIOCET U MPHUCTYI, Ka0 M CTAHU pacT Opoja
KopucHuka VHTepHeTa. Mako TpaaumoHAIHN MapKETHHT U J1aJbe 3aJip)kKaBa CBOjY Ba)KHOCT,
MHTEpPHET MapKETHHI Mpy»Xa CBE BHILE MMOTOJJTHOCTH 3a KOMIIaHHUje, a Mpe CBera ce MUCIU Ha
TPOIIKOBE IMOCIOBaka KOjU 3HATHO HWKH TPEKo oBor kKaHama. Crora, Moxe ce pehu ma cy
METO/Ie MHTEpHET MapKeTHHIa JJpaMaTUYHO IPOMEHMJIE HAUUH Ha KOjJU KOMITaHHUje BOJIE CBOje
nocioBamwe 1 MapkeTur (Singh, 2013, p. 45). [ToceGHO je UCTaKHyTa HHTEPAKTHBHOCT HOBHX
MeJirja ¥ BeroB BEJTMKHU MOTEHIIM]al 3a U3rpaaky OIMCKUX OIHOCA ca moTpouayuma. Tako cy
kpajem 90-ux cBe uemrhe u3pakaBajla MHUIJBEHA J1a je HOBAa MAapKETHHIIKA epa IocTaja

uynmbeHnna. OBa HOBa MapKETHHIIKA epa ce MOXKe OKapakTepucaTu ca Tpu Tadke (Sekar, &
Geetha, 2013, p. 158):

e yIpaBJbalkbe€ MAPKETUHIOM Ha OCHOBY MH(OpMallija Koje ce Hajla3e Yy MapKETUHIIKUM
0a3ama mojartaka, a HE OHHUX JOOMJEHUX HMCTPAKUBAEHEM TPXKUIITA M T€HEPUUYKUM
MO/IEJINMA,

e kopuirheme MeaHuja YMECTO I'€HEPUUKOr (TEeMaTCKOr) OrjallaBama 3a IMOJCTULAE
TProBHUHE,

e YIPaBJbaKkE JINYHUM OJHOCHMA Ca MOTPOLIAUYMMA 32 Pa3IuKy O yIpaBJbamka BUILE WIN
Mame 1e(pUHUCAHUM UJBHUM TpyIaMa.

Kao mto Bunumo Ha cinuuu 14, HHTEpHET MapKETHUHT je TIOJCKYIl €JIeKTPOHCKOT MapKEeTHHTa,
a e-MapKeTHHT je moJjcKyn e-TproBuHe. llltaBuiie, Mmoxemo pehu 1a je To €0 e-mociIoBama,
YHje aKTUBHOCTH BOJI€ Ka YCIEIIHO] TPrOBHHH.

WHTEpHET MapKeTHHT Ce MOXKe NeQUHHCATH Kao ,,Kopuiiheme MHTEepHETa Kao BHPTYEITHE
NpOJIaBHUIIE Y KOjOj Ce MPOU3BOIM Mpoajy aupektHo notpomaunma (Corley et al., 2013, p.
177). To je npuMeHa TUTHTATHUX TEXHOJIOTH]ja Koje hopMHpajy OHJIajH KaHaie (BeO, e-ToIITa,
0a3e mojaraka, miIyc MoOWiIHa/OexudHa u aurutanHa TB) kako Ou ce agompuHeno
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MapKETUHIIKUM aKTUBHOCTHMA. Te akTMBHOCTM MMajy 3a LWJb NPUBJIAYCHEC U OJprKaBamba
OJIHOCA ca TMOTpoIIaYnuMa Kpo3 MoOOoJbIIake 3Hamka O MOTpolraurMa (BUXOBHX mIpodwuia,
MOHAIIaka, BPETHOCTH U TMOKPETaya JIOjaIHOCTH), 3aTUM UCIIOPYKY MHTETPUCAHUX LHUJbaHUX
KOMYHHKAIlMja ¥ OHJIQJH yciyra Koje OJroBapajy HHXOBUM HHAMBUAYyAIHUM MOTpedama
(Chaffey, 2002). OBa nedunuimja oapaxapa KOHICIT MAPKETHHT OJHOCA, IIPU YeMY Harjiacak
He Tpeba aa Oyne TexHojoruja koja mokpehe MHTEpHET MapKETUHT, Beh MOCIOBHU MOJEI.
Taxohe, oBaj ayTop Harnamasa Ja jeé HHTEpHET MapKEeTUHT Haje(hMKACHU]U KaJa ce IPUMEHY]je
ca IpyrUM KOHBEHIIMOHAITHUM KaHaJIMMa KOMYHHUKAIIHje.

Cauka 14. [Tonoxaj MaTepHeT MapkeTHHra y c(hep eeKTPOHCKOT IMTOCIOBaka

H3Bop: Salehi, 2012, p. 23.

WHTepHeT MapKEeTUHT je KPOBHU TEPMHH 3a OMJIO KOjy BPCTY OHJIAJH MapKeTHHIa yKJbyuyjyhu
MapKETUHT IyTeM e-TIOIITe, MApKETUHT CaAp)Kaja, MAPKETUHT Ha JPYIITBEHHM MEIMjUMa U
maheHo ornamaBame Ha NPETPaXKHWBAuMMa. 10 € MPUIIArO[JbUB, TEXHOJOWIKH oMoryheH
nporec KOjuM KoMmIaHuje capalyjy ca moTpomadmma W MapTHEpHMa Kako OW 3ajeTHUYKA

Kpeupajin, KOMYHUIIUPAIN, HCIIOPYUHIIA U OAPKAIIU BPCAHOCT 3a CBC 3aUHTCPCCOBAHEC CTPAHE
(Kanan, & Li, 2017).

Mekxk Jlonang u BuiicoH cy npenctaBuiin MHTEPHET MapKETHHT IIPEKO ,,61” nururamHor ceera
(Amuakosuh, HBophesuh, & CaBanosuh, 2021, ctp. 7-10):

e UutepaktuBHOCT (eng. Interactivity) moapazymeBa ABOCMEpHY KOMyHHKAIlHja Koja ce
KOHCTAaHTHO Of[BHja n3Mehy notpoiaya u 6peHaa.

e [Ilamernu mnomaum (Intelligence) ce cmatpajy ,.cpHeM JUPEKTHOT MapKeTHHra‘,
HEOITXOJHO T€ j& Ja Ce OHM KOHCTAHTHO IMPHKYIJbAjy M TyMaue Kako OW ce M3BEIH
BAJIM/THU 3aKJbYULIM KOjH J1ajy MOIyhHOCT MapKeTapuMa /1a IOHEeCy HCIIpaBHE OJUTyKe.

e [lepconanuzanmja (Individualization) ce omgHocum Ha npuiarohaBame MOTpoLIAYY
3axBasjbyjyhu BenukoM Opojy cerMeHaTa KOjU C€ MpPELU3HO TapreTupajy MpeKo
JUTUTATHUX KaHaJa.

e MUurerpammja (Integration) moapasymeBa o6jenumaBame Beher 0poja KOMyHUKAIIMOHUX
KaHaJa, Kao ¥ MOTyhHOCT MHTerpalyje JUruTaaTHuX KaHala ca TPaaUuLIHOHATHUM.

o IIpomene y unayctpuju (Industry restructuring) koje ce aemiaBajy Moj YTHIajeM
pa3Boja nHOOPMAITMOHUX TEXHOJIOTH]ja U UMa]y YTHIIA] HA BbUXOB Pa3Boj, a JUTHUTAIHA
KaHaJIM yTOpeao ca TUM J00Mjajy CBE BHILE HA 3Ha4ajy Kako O] CTpaHe MOoTpolIaya
KOJH CBE BHIIIE TIPOBOJIE HA OBUM KaHAJIMMa, TAKO M OJ] CTpaHe KOMITaHH]ja jep eheKTH
TaKBOT MapKETUHTA CY JIAKO MEPJHHUBH.

e Heseszanocr 3a nokanujy (Independance from location) ce Takohe Besyje 3a pas3Boj
WHTEpPHETA KOjU je CTBOPHMO MOTryhHOCT KommaHujama OyIy HE3aBHCHE, HE CaMO O]
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¢u3uukor mpoctopa, Beh u o GU3NYKUX KOMIIOHEHTH KOj€ YHHE HeKe HHPOpPMAaLMOHE
€KOCHCTEME, Kao IITO Cy HIIP. KJIayJ MEMOpPH]je 3a CKIAIUIITEeHE MoaTaka KojuMa ce
MO3Ke IPUCTYNHUTH 0e3 003mpa Ha ypehaj u Jokanujy ca Koje ce mprucTyna.

Baxxno je ucrahu na je je UHTepHeT MapKeTHHT NOIpydje y Koje Bpeau yiaratu y OyayhHocTy.
Kana ce xaxe MHTepHET MapKETHHI MUCIM C€ M HA JUTHTAIHH MApKETUHT, ajlil jeé Ba)KHO
HArjlacUTH Jla ce OBa JiBa IOjMa pa3iuKyjy. VIHTepHET MapKeTHUHI je y CTBapu CaMmo
MOJKaTeropuja AUTUTATHOT MAPKETHHIA U IErOB HajBAXHM]E /10 jep ce BehrHa aKTUBHOCTH
JUTUTAJIHOT MapKeTuHra yopaja moxa rpanuue MurtepHer mapkerunra. Crora, moja mojMom
JUTUTATHI MAapKETHHT Ce€ MOJApa3yMeBa BEJIUKH OpOj MAapKETHHIIKHMX IpOLeca KOju KOPUCTE
CBE JIOCTYyIHE JUTUTAIIHE KaHaJle y CBPXY NPOMOIIMje MPOU3BO/Ia WM YCIIyra Wi 3a rpaheme
Openna. Crora, r1aBHM KaHAJIM JUTHTATHOT MAapKETUHTA Cy AUTUTAJIHA TEJICBU3Hja, MOOWIHU
teneoHr U Apyru aurutaaau meadju (Aspamosuh, & ITomosuh, 2018, crp. 60). Kipyuna
KapaKTepUCTUKA TUTHTATHUX KaHala KOMYHHUKaIMje jecTe MepJbUBOCT meppopMaHcH y
peanHoM BpeMmeHy. To moapasymeBa ynoTpely aHAIUTUYKOT cohTBEpa KOjH je ayTOMaTU30BaH
y3 moMoh BemTayke MHTEIUTeHINje U cOPTBEpa 3a MAIIMHCKO yuerwe. Ha Taj HaunH mapkerapu
MOTy J1a Mepe neppopMaHce HEKOT cajpiKaja Mo pa3IndyUTHM KaHAIMMAa, Kao U Jia PUIaroe
CBOj€ TAKTHKE KaKo OM C€ TPOIIKOBH MapKETHHTa INTO 00Jb€ ONTHMU30BAIU (AT4akoBUh,
Bophesuh, & Casanosuh, 2021, ctp. 11). Tpenn pacta TpouIkoBa orjiaimiaBama Ha TUTHTATHUM
MeaujuMa ce rmoBehaBa Beoma Op30, ma 4Yak W Ojaro mpemairyjy OylueTe oriariaBama y
TpaauuuoHamHuM Meaujuma. Ha crmumu 15 ce Bumm tpena mporHose aa he ce go 2024.
NPOIEHTH ydenrha TUTHTATHUX KaHajla IpeMa CBHM JPYT'HMM BUIOBHMA OTJIalllaBama IMONETH
Ha ckopo 70% yKyITHOT TpOIIKa OTJIAIIMBAYKMX MapKeTHHT akTuBHOCTH (E-mapkerap).

Cumka 15. [Totpomba Ha AUTHTANIHO oramasame y ceety (2019-2024)

$645.80

$585.96

$524.31 *  [lotpomma Ha

AHTHTATTHO OIIalIaBame

* % yKymHe MOTpOImE

Ha MeJJHje
20.4% . :
152% S 11 8% ’ % mpoMeHa (pact/mag,

$455.30
$378.16

2019 2020 2021 2022 2023 2024

H3Bop: Emarketer, Worldwide Digital ad Spending, 2021.

Jlo cTMUHMX 3ammaxara y MorJe/y yiarama y TpaJulHOHaTHE U CaBPEMEHEe KaHalle JUPEKTHOT
MapKeTHHTa JI0JIa3uMO U TipeMa u3Bopy ,,CraTrcra’, Koju Takol)e mokasyjy pact HomyIapHOCTH
JUTUTATHUX MEMja, a Taj TPEH] ce youaBa M Ha HapeaHoM mpukasy (Statista, 2021).
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Canka 16. [IpomMeHa NOTPOIIHE 32 TUTUTAIHO U TPAJAULMOHATHO ornamasame y CAJ|
(2012-2022)

15.8%
14.3%

14.7% 14.6% 15.1% 14.3%
12.8% : 13% : 13%
12.2% 12.3% 31 8%
10.2% 10.8% 9.9%
8.2% 8. 4%

A4

2.7% o "
3.6% 3.2% \__.,—.\._/\ }

I — HOTpOLUH:a Ha TpaAlIllIOHAJIHO OorjlalllaBamke
—_— IToTpomma Ha AUTHTAJIHO OrjlalllaBamkhe

H3eop: Statista, Change in digital marketing spending and traditional advertising according to CMOs in the
United States from 2012 to 2022, 2022.

Ox mowerka 2015. roamHE TMOCTOjUM BHJBMBA TPEAHOCT IUTHUTATHOT MAapKETUHTA H
orjailaBama y OJHOCY Ha TpaJullMOHaIHe KaHaie. [ eHepaiHo, MpoaaBly Cy CMambUBaId CBOjE
OylieTe 3a TPAJAWIIMOHAIHO OrJIAllaBame, JOK je pacT TPOIIKOBA HA JUTUTAITHH MapKETHHT
octao no3utuBaH. Kao BakHa rofHa 3a IUTHTAIHU MapkeTuHr uctude ce 2019. kana je Ha
HEKOJIMKO JIMTUTAIHUX TJ00aTHUX TP)KUINTA TMPBU IMYT MOTPOIIHA 3a OTrJallaBamke Ha
TUTUTATHUM Meaujuma Omna Beha y onHocy Ha TpaauuuonanHe. Cmarpa ce Ja Ta roguHa
nojipazymMeBa rmooeay He camo Ha (PMHAHCH]CKOM IUIaHy, Beh MpeBIacT CaBpeMEeHUX Meinja HaJl
TPaJULIMOHAIHUM M CAaMUM THM JIOMHHAIIN]y KOHIIETITA CaBPEMEHOT MapkeTHHTra (AnyakoBuh,
Bophesuh, & CaBanosuh, 2021, ctp. 216).

Hanasse, MnaTepHeT je 2021. roauHe ojayao CBOjy MO3ULHM]Y Kao MeJMj 3a OIJIalllaBambe y KOjU
ce HajBuIle ynaxe y csery. Ckopo 59 mpolieHaTa cBUX IJI00QJIHUX yJlarama y OrjaliaBambe
6uJ10 je Te roanHe nocseheHo JUruTaaHoj MPOMOIIM]jH, TOK j€ TeJIeBU3H]ja IpUMasa Mambe of 25
npolieHaTa YKyITHUX TPOIIKOBa oranraBama (Statista, 2022). YV nepuoay o aBrycra 2021. 1o
¢debpyapa 2022. ronuHe, aMepUUYKHd TProBIM Ha3HAUWIM cy MoBehame NOTpOIIkE Ha
TpaaUIMOHATHE MEJHje, Kao W yjarama y TUTUTAIHE, HAKOH CMambemha y MCTOM IEepUOIY
Ipolljie TOANHE Y3pOKOBAaHOT U301jalkeM KOpOHa BUpYCa U HbeTOBUM YTHUIAjeM Ha LIETOKYITHY
MapKeTUHINKY HHAycTpHujy (Statista, 2022). OBakaB TpeHaa pacta omoryhasa jajbu pa3Boj u
yHarnpeleme TeXHOIoT1ja, IITO JOBOIM JI0 MoBehama KBaJUTeTa KOPUCHUYKOT M TTOTPOIIAYKOT
UCKYCTBa Yy OHJIajH OKpykewy. Ha Taj HauuH caaprxaj OuBa KBAIUTETHUJH, jep CY KpeaTopu
MoTUBHCaHM BehuM 3apajiama, a pekiiame jeTHUHH]je jep Cy alTOPUTMHU €PUKACHU]H, IIITO yTUYE
Ha pacT LeJor eKocucTeMa. JelaH OJf BUTAJTHHUX TOKpeTada pacta MOTPOIIkhE Ha JTUTHTATHE
oryace je MOOMIJIHA peBOTyIIMja. Y CBajame MaMeTHUX TenedoHa u ynorpedba MoOmIHuX ypehaja
Harjo Cy ce yOp3aiu MOCHIeImUX TOAWHA, a MOIITO MOTPOIIadyd Y MHOTHM JISJIOBUMAa CBETa
IPOBOJIE CBE BHUIIIE BpeMeHa MpeTpaxyjyhu BeO Ha CBOjUM NMaMETHUM Tele(OoHUMA Y OJHOCY
Ha JIECKTOI padyHape, MPOoJaBIH Op30 clie/ie IhIXOB IIPHMED.

MehyTtum, cpasmepHo ca moBehameM nuruTanusainuje, nosehaBa ce W mperopapayka moh
MOTPOIIaYa, MTO YTHYE HAa IPOMEHY IIHJbeBa MApKETHHTA Kako O KOMITaHHU]e MOTJIC 1a 3apKe
KBAJIUTET U KOHKYPEHTHY MPEAHOCT Y OHJIAjH OKpYykewy. Ha crmuru 17 cy npuka3aHu riaBHU
MIPHOPHUTETH 32 TIOCTU3akhE HA OCHOBY CTPATETHje JUTUTATHOT MAapKETHHTA.
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Cauka 17. [maBHU IIUJBEBU 32 OCTBAPUBALE CTPATETHjE TUTUTATHOT MAPKETHHTA

IToBehame moryhHocTH npoaje
IIpuBnaYerme HOBHX ITOTpoOIIavya
Jauame Be3e ca IIOTpoNIavHMa
IToBehame cBecTH O OpeHIY

Bospa MepJbHBOCT pe3yiraTra
IToBehame nmocera ka Bed cajTy

IToGospmamke KOPHCHHYKOT
HCKycTBa Ha IIHTepHeTy

H3Bop: Omar, & Atteya, 2020, p. 121.

PacT 3Hadaja MHTEpHET MapKETWHTa yTYIao jé HAa MPOMEHY HauyWHa Ha KOju OpEHIOBH M
KOMIIaHHj€ KOPHUCTE TEXHOJOrHjy 3a CBOj€é MAapKeTHHIIKE aKTUBHOCTH. JlUruTaiaHe
MapKETUHIIKE KaMIIame M0CTajy CBENPUCYTHE, a J0OPO OpraHU30BaHe U €PUKACHE UTHTATHE
wiatpopMe ce CBE BHILE MHKOPIOPUPA]Y Y MApKETUHIIKE IUIAHOBE M CBAKOJHEBHHU YKHBOT
sbynu. Jla Om Kpewpanu YCHEmHy CTpaTerujy AWTUTATHOT MapKeTHHra, OpEeHIIOBH,
MHCTUTYLIMj€ ¥ KOMIIMAHUj€ MOPajy OAIYYUTHU O HU3Y NpuHuuna. OBU NPUHIMIN YKIbYUY]Y
NEPCOHAIM30BaHU MAaPKETHHT (Tj. 3aCHOBAH Ha CETMEHTALIU]U U IIpuiiarol)aBamy ), HHTCH3UBAH,
Il HEHAaMETJbUB MApPKETHHI (Tj. AOCTH3alkbe€ MHJIMOHA Y3 MUHUMAJHE TPOILIKOBE),
MHTEPAKTHBHH MapKeTUHT (Tj. omoryhaBame JBOCMEpHE KOMYyHHUKaiuje (OKycHpaHe Ha
yuerrhe, MHTEPAaKLIN]y U YKIbYUHBakhe KOPUCHUKA), EMOLIMOHAIHU MapKETUHT ( Tj. IOBE3UBAbE
KaMIlama ca HCKyCTBHMa KyTala, yBepemMa, eMollijaMa, CHOBUMA 1 ocehamiMa) 1 MepJbUBU
MapKeTUHT (Tj. KopuirheweM anara 3a npaheme U Modosbllamke KaMIamba y PeaTHOM BPEMEHY )
(Cordero-Gutiérrez, & Lahuerta-Otero, 2020, p. 249-250). Crora, koMmnanuje Tpeba 1a ycMepe
CBOj€ aKTMBHOCTHU Ha CTBapabe ITO 00Jber KOPUCHUUKOT UCKYCTBA M KpeHpame Crielu(pUIHUX
CTpaTerdja Kako OM ce CTBOpPHO HajOOoJBM TyT 3a moBehame meppopMaHCH IUTUTATHOT
MapKETHHTA.

2.1.3. Yuecanuu Ha UHTEpHET TPKUIITY

JemHa o HajBaXHUjUX KapaKTepUCTHKA EKOHOMHjE 3Hama je pPa3Boj HH(OPMAIMOHO
KOMYHHUKAI[MOHUX TeXHoJoruja. Taj pa3Boj je yTHIIA0 Ha HAa4MH Ha KOJU C€ pa3Memyjy
uH(OpMaIje, Kao U Ha TO KaKo MX IMOTPOIIAYX MPUXBATajy M KaKo Ha BHX pearyjy. CTBopuie
cy ce MoryhHOCTH 3a Kpeupame crneln(puIHIX MapKEeTHHIIKHUX MOpyKa KOje cy yCMepeHe ra
[WJBHAM TPXHUITHUM CETMEHTHMAa WJIM JIMYHO TIOTPOIIAYMMa, OJIAaKIIaH je€ TIPOTOK
uHpopMalrja Kpo3 KaHaie, Jakille ce TeHEpHIly OJrOBOPH TapreTHpaHHWX CerMeHara, ma
caMHM THM C€ CMamyje T'yOMTak MHpopMalyja U CMamyjy C€ TPOIIKOBH KOMYHHIMPAHbA.
Crora, 0e3 ymorpebe HH(DOPMAIMOHO-KOMYHHUKAIIMOHUX TEXHOJOTHja HE MOXKE ce OUTH
KOHKYPEHTaH, yCIelaH ¥ epUKacaH Ha rI00aTHOM TPXKHUINTY. Ha MHTEpHET TPXKUIITY ce jaBba
HeorpaHuyeH O0poj y4eCHUKA U OHU Ce€ MOTY KJacu(PUKOBaTH y TpH IpyIie, a TO Cy: KOMIIaHHje,
MOTPOIIAYH U BlIaa ¥ u3Mel)y \bHX ce jaBibajy pa3nuuuTti Mojenu pazmene (Komuh, 2013, ctp.

166).
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HHonamame norpomaya Ha UarepHery

[ToHamrame moTpoiaya je yBeK BaXKHO IMUTakhE y MAPKETUHIIKKM UCTPAKUBamkUMa, jep ce 0e3
HOTpoIIaya He MOXKE CE€ IMOCIOBAaTH ¥ HE MOXKe ce OCTBapuTH npodut. CTora, MHOTH POJIaBIH
U UCTPaXHMBA4YM TIOKYIIaBajy Ja OTKpHjy (hakTope KOjU yTH4y Ha MOTpolIade Ja Kyrie
npousBoze Wi yciyre. [loHamame nmorpoiayda ce yBek aeuHHIIe Kao ogadup, Kopuiheme
U pacroyiarai,¢ IMpPOU3BOJMMA WJIM YycCiyrama ImojeauHana wii kommanuja (Ling, &
Yazdanifard, 2014, p. 60). MehyTtum, mnoHamIame MOTpoIIaYa j€ TEHIKO MPEABUACTH U
o0jacHUTH y TOTHYHOCTH. [loHamame MmoTpomada ce OJHOCH Ha KOMOHWHAIM]y CTaBOBa,
HaMmepa U yKyca u npedepeHinja npy KyloBuHH npou3Boja u yciuyra (Baker, & Sinkula, 2002).
EBusieHTHO je 1a je mprcyTaH BeJIMKH Opoj (hakTopa KOjUu Cy UMaJId yTHUIIA] U KOJU cajia yTHIY
Ha TIOHAMIake MOTpoIaya, Te ce Moke pehu ga ce mpoMeHe jeimaBajy y KOpak ca pa3BojemMm
texnounoruje. Ctora, Moxe ce pehu 1a ce 0HO He MOXe TaKo JIaKO MPEIBUICTH Kao IITO je TO
6uo cirydaj npe MacoBHOT Kopuithema MHTepHeTa. Moaen noHamama noTpolraya je mporec
KOju ykibydyje cienche (aze y KynoBHHU NpPOHM3BOJIA WM YCIIyTa, a TO Cy: MPENO3HABAHE
notpeda, Tpaxewe HH(OpPMaIMja, MPOILCHA AITCPHATHUBA, KYIMOBHHA M IOHAIIAKbEe HAKOH
kynoBuna (Jeddi et al., 2013). Ilpomene y uWHIyCTpUju HHPOPMAIMOHUX TEXHOJIOTH]ja
JIONIPUHEJIE CY 3Ha4ajHOj yJI03H, Kao U pacty MHTepHeT MapkeTuHra. TakBe mpoMeHe yTHuy Ha
pasIinyMTe peakiiyje MmoTpouiaya Mpyu KyHOBUHU TOJ YTUIAjeM Pa3IMYUTUX MAPKETHHIITKUX
amara Ha MaTepHery. Crora, cnuka 18 moka3syje kako MHTepHET MOXe aa yThde Ha (ase
OJUTy4HBama MOTPOIaYa pU KyIIOBUHH MTPOU3BOIa/yCIyTa.

Cauxka 18. Yumaj MaTepHETa Ha (hase mporeca o4TydnBamka MOTPoIaya 0 KyIOBHHA

. IToTeHUHjaTHE NOTPOMIAYH MOTY GHTH YIOIHATH Ca
POROSHEBAELS |:> EEEHTYAIHHM NMpOoONeMHNMa Be3aHHM 33 Bed caapEaj —
YEEYIY]yHE pasnHIHTe JHTHTATHE KaHAle

Koprctehn HETepHET NpeTpaiHEay, NOTEHIH|AMHE
[MpeTtpasuBame |:> MOTPOMIATH Tpake HHGOPMATH|E 0 MPOHIBOIHMA KOJ& MOTY

uHpopmaIni)a Ja 33J0BO/bE BHX0BE MOTpede. Mory a KopHCTe CajT
! | nponssoljada, JHIEpa HIH NpPOaBLa.
o Haxor oppeljEEama H H260pa NPOHIE0 A KOJH 330 OIBAEA
i I:D noTpede, HHTEPHET CAJTOBH C& KOPHCTH 33 ynopeljEeame
STTCPHETHBA MOHY/a PasTHTHTHX KOMIAHH]2 H OpeHjoEa.

HETepHET CaJTOBH Ka0 IHAYajaH anar ¥ (asH KyIoEHH:

|:> _ mwﬁmonmpmnytbamnpummﬂm _
Oazysa o xyn Ha|TIOBO/bHH]e IeHe 3a ogpeljenn nporzeos. Taxolje, oso)
v thase mpENana u H300p oapeleRor mpoxaEna (OpeHza).
IToceta oxppelieron cajTy MoXe Ja YE€PH NOTPOMAYa A3 e
Tlonamarke HaKOH — J0HEO TPaBY OATYEA O KYMOBHHH, ATH H oMOTyhaEa
KYIIOEHHS H3jalk3EaRka NOTPOMAYA O CAMOM NPOHIEC,Y HAKOH
KyTIOEHHE,

H3Bop: Charlesworth, 2011, p. 23.

[TocToju HEKOIMKO TeopHja Koje o0jallmbaBajy MoHAalllaka MOTPOoIlaya y OHJIAJH OKPYXKebY MPU
JIOHOIIIEHY OJUTyKE O KYNOBHHM, a TO Cy. TE€OpHja pa3yMHE akIlfje, MOJeNl MpUXBaTamba
TEXHOJIOTHje, TeopHja audy3uje nHOBaIM]a U Teopuja apyiurseHor yrumaja (Jeddi et al, 2013).
Teopuja pazymHe akIiyje je morojHa aa 00jacHH MOHAIIAke MOTPOIIaua y OHJIAJH OKPYXKEwhY U
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HEKOJIMKO TeOpHja je YCBOJUJIO F-CH KOHIICTIT 3a Pa3BOj MHOBAaTUBHUX TEOpHja Kao IITO CY
TEOpHja IUTAHUPAHOT IMOHAIlIalkka M MOJEN MpuxBaTama TexHonoruje (Ling, & Yazdanifard,
2014). Ilpema Ajzenu (1991), Jbyacko moHalame je oapel)eHO MCTaKHYTHM BEpOBamHUMa 3a
NPOIICHY KOPHCTH W TPOIIKOBA. VcrakHyTa yBepema TIeHEpaHO YKJbYUYjy HEpLEHIy]jy
NPOM3BO/IA, UCKYCTBO KYIIOBHHE, KOPUCHHYKY YCIyTy M PU3MK ToTpomaya. Ta mcrakHyTa
yBepema MOTUYY U3 HOPMAaTHBHUX YBEpEHa Koja cy u3rpal)eHa nepueniyjom Jbyau Ha OCHOBY
MUIIJbEHha MpHjaTesba, Opahe u cecrapa, 1a 4yak u pereHsuja norpomada. CTaB 1 HOPMaTUBHO
yBepeme oapel)yjy HaMmepy 4oBeKa y MOoHaIlamky, a Ou Ta Hamepa yTUIalia Ha JbYJICKO CTBApHO
noHarame (Ling, & Yazdanifard, 2014).

VY Mopeny npuxBaTama TeXHOJIOTHje, IepUUIHPpaHa KOPUCHOCT U MEPIHUNUPaHA jeTHOCTABHOCT
ynoTtpede ce y3uMajy y o03up MpUIMKOM pa3MaTparma MOoHAIllamka NoTpolladya Ha HHTEPHETY,
JIOK Ce HOpPMAaTHBHA yBepema 3aHemapyjy. llocmenmux TroaMHa HEKH HCTPAKHBAYH CY
CXBaTWJIM 3HA4aj APYIITBEHUX (PAKTOPa U HEKH O] BbMX OU C€ MOTJIH MPHJIArOAWIN MoJey. Y
Teopuju nudysuje HHOBaAllMja UCTUYE C€ MPUMEHA HHOBAaTUBHE MH(POPMAIIMOHE TEXHOJIOTH]E.
HcrpaxkuBaun MOTY Ja KOPHCTE OBY TEOPH]y 3a IMOJCTHIIAE yCBajaba KOHIIETTA OHJIAjH
KyIOBHHE M TOHAIIaka MOTPOoIlada MpH KYIOBHHE Ha MHTEpHETY. KoMmmoHeHTe oBe Teopuje
YKJbY4yjy PpEeNTaTUBHY TMpenHOCT (TMepIuIupame NPEeAHOCTH Y OHJIAjH KYIOBHHH),
KOMIIATUOUITHOCT (HUBO 33JJ0BOJBCTBA y OHJIAJH KYIOBHMHH), CI0KEHOCT (HMBO moTemkoha y
OHJIAJH KyNOBHHH), MOTYhHOCT TecTHpama (HMBO MCKYCTBa BE3aHOT 3a MPOW3BOJ y OHJIAjH
KYIMOBHHH) U YOUJbUBOCT (HMBO MyOJIMLIMTETA OHJIAjH KynoBuHE). Tu hakTopu cy moBe3aHu ca
HMBOOM MHOBAIMja KOje JbyJH yCBajajy, a Be3yjy ce 3a KylnoBHHY Ha mHTepHery (Ling, &
Yazdanifard, 2014).

U mocnenma, Teoprja IPYMITBEHOT YTHIIAja je 00jeIMmBbeHA TEOpHja IPUXBaTama U yIoTpeoe
WHOBAIMja, KOja MmoIpa3yMeBa Jia MoHallambe MoTpolaya y Be3H ca yIoTpeOOM TEXHOJIOTH]e
3aBHCH O] OYEKHBamka y BE3M ca nepdopmMaHcama v HallOpHMa, Kao U O]l APYLITBEHOT yTUIIaja
u onakmaBajyhux okxomonoctu (Tan, & Lau, 2016). 3ajemHuuko 3a CBe TeOpHje jecTe
UCIUTHBaWkE (PaKTOpa KOjU yTUUY Ha MOHAIIake NOTPOoIaya, a OBE3aHo ca npuiarohaBameM
UH(POPMAIMOHUX TEXHOJIOTHja U TPUMEHOM OHJIajH KYTIOBUHE.

VY cBojuM HamopuMa Ja pa3BUjy MapKeTHHILIKM MHMKC KOjU Haj0oJbe oAromapa mnorpedama
BUXOBHX MOTpOILIaya, MapKeTapu Beh Iyro KopucTte HayKy ICHXO0J0rHje 1a Ou ce mo3adaBuiin
pa3io3rMa KOju YyTHUYy Ha TOTpOIIave Jla ce TMOoHAIajy Ha oapeheHr HauyWMH NpU KYMOBHHHU
BUXOBUX NMpou3BoAa. MelyTuM, MUHTEH3MBHA yNOTpeba MHTEpHETa je J0jAaja HOBHM acleKT
HauMHa TIOHAMIama IOTpOINaYa, NP 4YeMy ce TMocebaH akIeHAT CTaBjba Ha yIOTpedy
WuTtepHeTa 3a Tpaxewe nHpopMalrje Ha KOjuMa 3aCHUBA]y CBOJY OJUTyKY O KyNmoBHHU. OcuM
pa3marpama BaXHOCTU TPaJMLMOHAIHUX MOJeNa y MOHallamky norpoinaya Ha MHTepHery,
Takole je BakHO ncTahu HUXOBE KJbyUyHE OCOOMHE Koje ce MaHU(eCcTyjy Kpo3 MoHalIame. Y
CKJIaJly ca THUM, OHJIAjH MOTpOIIayn ce mojaesbeHn y Tpu kinacrepa (Charlesworth, 2011, crp.
25):

® CyMBHMYaBHU KOjH HUCY CKJIOHW PH3HMKY KOjU Cy CKENTHYHH IPeMa HOBHM HCKYCTBHMA,
OHM FOTOBO HUKAJl HE KYIy]y OHJIajH;

® OTBOPEHU 3a HOBE CTBAPH, BPJIO YECTO KYIY]y OHJIAjH;

® pe3epBHCAHM Tparayu 3a HHpopMaljaMma Koju Cy OOMYHO MaKJBbHBU U PE3EPBUCAHH U
MaKo Cy OTBOPEHM 3a OHJIQJjH KYNOBHMHY, KOpUCTe VMHTEpHET yriaBHOM 3a MpeTpary
nH(popMalja u IpoIeHy IPOU3BOJa Mpe KyIOBHUHE.

[TojaBa u pas3Boj MuTepHera cy yrtumanu Ja cBe Behum Opoj moTpomiaua mnpedepupa
KynoBuHy myTeM HWHTepHeta y mopehewmy ca Tpamuimonainum wmeromama (Kommh &
Panaxosuh, 2018). EnekTpoHCcKka TProBUHA je OIIITH TEPMHH 32 TPOIiece KYITOBHHE U MPO/iaje
nojpxane enektpoHckuM ypehajuma (Barska, 2013). MehyTtum, monamame norpomiada ce
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pasiiKyje TPWIMKOM OHJajH M o¢uajH KynoBuHe. Ha moTpomaue Buile yTu4dy Ha3WBU
OpeH/IoBa U [IeHa TOKOM KyIOBHHE ITyTeM MHTepHeTa Hero Kaja KyIyjy y mpoJaBHUIIaMa AJIH,
notpomrayn ocehajy BuIlle HECUTYPHOCTH IPUIMKOM OHJIajH KYTIOBHHE jep HE MOTY Ja BUJE U
noaupHy crBapHe nmpousBoje (Ling, & Yazdanifard, 2014, ctp. 60). Y morieny y4ecTaaocTH
ynotpede MHuTepHeTa 3a KymoBHHY Ipous3BoAa u yciyra, nomauu PC3 3a 2021. ronuny
nokasyjy aa je y CpOuju 42,3% xopucHuka 00aBMIIO Ha Ta] HAYMH KYNOBUHY/TIOPYUYUBAKE Y
nocieama Tpu mecena, 3atuMm 10,6% mpe Buie o TpH Mecena, JOK je M3Y3€THH Mald
npoueanT (8,2%) yuynHno To Impe BUIlle O] roJuHy 1aHa. BaxkHo je uctahu na 39% untepuer
KOPHCHHKA HUKA/1a HHj€ YHOTpeOshaBao TakaB B/ KYIIOBHHE WM IOPYYHBaba IPOU3BO/IA UITH
ycnyra. C apyre cTpaHe, moAany ykasyjy aa Hajsehu Opoj HHTEpHET KOPUCHUKA Hapy4yje Tj.
kynyje cienehe kareropuje npousBoja: onaehy u crnoprcke nmpousBojae (68,2%) U COPTCKY
ompemy (29,6%) (P3C, 2021).

[Ipomec omryurBama moTpomadya o KynmoBuHU Ha MHTepHeTy monpasymeBa cienehe ¢ase:
Kpeupame MoBepea, MOHAIIAke Y KYIOBUHH U TOHaIIame HakoH kynosure (Li, & Zhang,
2002). To 3Ha4M Aa MOTpoIIay MPBO TPaku HH(GOPMAIIKje O MPOU3BOIMMA B YCIIyraMa KOoju ce
npoaajy Ha MutepHery mpetpaxyjyhu meroBe Bed crpanwmie. la Ou moTpoiad HacTaBUO
Ipolec KYIMOBWHE, U3Y3E€THO j€ BaXKHO Jla MpojaBail Oyjae moyslnaH jna Ou ce Ha Taj HaYuH
U3rpaJuiio ToBepewme. HakoH 00aBibeHE KYINOBHHE, BeOMa BaKHA IUTama Cy JIOCTaBa,
rapaHiyja, MOryhHOCT TMOBparTa U CIMYHO, IITO 3HaYajHO YTHYE HA MOCTKYNOBHO MTOHAIIAKE
MoTpoIIaya.

Hpyru aytopu cMaTpajy Aa He IOCTOje 3HauajHe pas3lIMKe y IMOTJeny JOHOMICHA OJIyKa O
KyIOBUHY U3Mel)y TpaJIuIIMOHAIHOT MOJIesia OJITyYHBambha 1 OHJIAjH KYIIOBHHE, UCcTHUYhH 11a je
jeaMHa pa3nMKa |y TOrJIeqy KYIMOBHOT OKpYXKE€Hha ¢ MAapKEeTHHI KOMYHHKAKIIH]je
(Katawetawaraks, & Wang, 2011). 3a pa3iuky o/ TpaAHIIHOHATHOT OKPYKEHba, KOl KY[IOBUHE
nyrem HMHTepHera morpomad Owpa onpeherm OpeHI, y CKiIaay ca CBOjuM morpebama,
npedepeHjama 1 pacrnojoKUBUM HHPOpMalMjamMa. YKOJIMKO MOTpollady HeMa JOBOJHHO
uH(popMallrja, BpJIO JaKo MOXE Jja MOTPakH HOBE IMyTEM pa3jMYMTUX OHJIAJH KaHaja. AKO
OHJIQjH MPOJIABIU 3Hajy (aKTOpE KOjU yTUUY Ha MOHAIIAKE MOTPOIava MPH OHJIAjH KyIIOBUHH,
Kao U Be3e u3Mmel)y oBux (paktopa u BpcTe OHJIAJH MOTpOIIava, OHJA MOTY JlaJbe Jla pa3BHjy
CBOj€ MapKETHHILIKE CTpaTeruje Kako OM MOTEeHIUjaIHe TOTpolIaue MPETBOPUIIN Y aKTHBHE.

IMonamame komnanuja Ha UaTepHery

[Topen 3HauajHux MHQOpMalMja Be3aHUX 3a ynoTpeOy MHTepHeTa W yTuIllaja KOjU MMa Ha
MOHAIIake TOTPOINaYa, BaXKHO je WMCTahm W HEroBy 3HA4YajHy NPUMEHY Y MOCIOBHOM
KOHTEKCTY.

Kao mro je Beh mo3naro, cBaku m00ap mpojaBall ycMepaBa CBOje HAamope y MpaBily
3a/10BOJbEHA MOTPeOE U xKesbe moTpolrada. Pa3Boj MIHTepHeTa je yTHIla0 Ha HAYMHE Ha KOjH Ce
Te MoTpede U KeJbe U3paXkaBajy, CTaBJbajyhu N3a30B Mpeja KOMIaHMje Ja Ha a/leKBaTaH HauYlH
oaroBope Ha Te mpomMeHe. Kao mocebaH acmeKkT OBOT pa3Boja je y TOME KaKo IMOTPOIIavyH caaa
BUJE CBOj OJHOC Ca MapKETHHI AKTUBHOCTUMA KOMIIaHHja. Y OICEXKHOM IMperyieay
JPYIITBEHUX Mpeka OTKPHUBEHO j€ Ja Cy KOPUCHHIM JOCIEAHO H3PaKaBallU KeJby Jla MX
OpeH/IOBH M KOMIIaHHj€ TPETHpajy Mame Kao MOTpollave, a BUIIe Kao npujatesbe. Crora,
ynyhuBame mopyka MacoBHO]j My OJIUITH TOBOJIH /10 CJIa0Jbeha U HECTajamba M0jeIMHUX HaunHa
orialaBama, a ynpaBo VHTepHeT je yop3ao muxoB Hectanak (Charlesworth, 2011, ctp. 14).

[TocmaTpajyhu xako je oBaj (heHOMEH YTHIIA0 Ha MAPKETUHT MEHAIMEHT W Ha CTPATEIIKOM U
Ha ONEpPaTMBHOM HMBOY, WICHTU(UKOBAO je Ja KOMIIaHMje Koje Cy ce paHHuje OaBuie ca
MOTPOIIaYMMa Ha MPOJIajJHIM MECTUMA HJIH TaK JeJieTupaje MOCPeIHUIIMA Taj KOHTAKT, caaa
MOpajy Jla yIpaBjbajy AMPEKTHUM KOHTAakTOM mpeko BeO crpanuie (Hughes, 2007). Muore
KOMITaHHj€ KOje HHCY HaBHKJIC Ha JUPEKTaH KOHTAaKT ca MOTPOIIayMMa, OBaKBa MPOMEHA
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npeJcTaBiba HEKY BpcTy u3HeHahemwa. To je Takole 3HaUMIIO Ja je Ha TPXKUIITHMA Ha KOjUMa
O6u mHpopmanuje Morjie OUTH orpaHuyeHe Ha oapeheHy musbHY nemorpadcky KaTeropujy,
CBakKa TakBa CerMeHTauuja cajaa npobdmemarnyna. C 003UpoOM Ha TO Aa MOCTOj€ KOPUCHHIIU
WNHTepHeTa Koju HUKaaa HUCY KOPHCTIIIN BeO 3a MPHUKYIUbake HHPOPMAIIHja O IIPOU3BOLY, 1a
YaK ¥ aKO HUKa/1a HUCY KYTIOBAJIM OHJIAjH, UCTHYE CE 1a CY CBU KOPHCHUIU BeOa MOTSHIIN]jaTHUA
npuMaonu mMapkerunike nopyke (Charlesworth, 2011, ctp. 14).

Taxole, Heke KOMIaHU]e 10’)KMBJbaBajy MHTEpHET Kao JIeK 3a JIOIy KOMYHHUKAIU]y, HaKO je TO
JETHOCTaBHO jOII jelaH MeIH] KOju JOoOpHM KOMYHHKATOpH MOTY aa Kopucte. Mcruayhum
KOMITaHHj€ KOj€ Cy YCHEIIHE y OHJIajH TOCIIOBamy, ayTOpW Hariamasajy na he mpodur
OCTBAapUTH OHE KOMIIaHHje Koje cy Beh Bemre y ycmocraBibamy ONHCKHX OJHOCA ca
notporraunma (Day, & Bens, 2005). majyhu y Bunay 3Hauaj MaTepHeTa 3a motpede yCrenHor
MocJoBama, nojaauu ropope na y Penyonuuu Cpouju 100% kommnanuja kopuctu MHTEpHeT,
ok BeO-cajT mocexayje 84,5 % kommanuja (P3C, 2021).

AyTOpH HUCTHYY Jla KOMIIaHW]j€ MOpPajy 3HATH KOjU je HajOOJbM HAuWH J1a 33/Ip>Ke MOTpollaya,
Kao ¥ J1a je ynorpeba HTepHeTa jeqHa o1 Haj0opiX MOTYNHOCTH 3a MPUBIAYeHE TOTPOIIada
ouno roe u y owino koje Bpeme (Tari, & Sabater, 2004). Crora, komnanuje Tpeba maa
MIPEHCIIUTA]y CBOj€ IMOJMTHUKE pa3Boja MPOuU3Boaa, Tpeba na 100ujy moBparHe uHpopmamnmje o
BUXOBOM KOpHUIIhewy y OHJIajH OKpPYKEHY, Ka0 M J]a MOTHBHILY IOTPOIIAYE J1a UM TPYKE
TakBe HH(popMaIyje, Kako OM Ha Taj HAYMH CTEKJIC TIOBEPEHH-E BE3aHO 32 KOPHUIINEHhe HHTEPHET
yciyra.

2.1.4. Yaora UnuTepHeTa y Kpenpamwy OpeHaa

[To3HaTo je na OpeHy yTHde Ha Kperpame CHAKHOT ¥ TPAjHOT HICHTUTETA IPOU3BOAA, TE Aa OU
MCKA3a0 CBOjy MpaBy BEIMYMHY M OHO MPEMO3HATJBMB, MOpa OWTH MPHUCYTaH y CBECTH
norporraya (Aaker, 1991). ITopen o6e30ehuBama BpeaHOCTH, OPEHI MOXKE MPEACTaB/bATH
3aMeHy 3a wuH(popMamyje — HA4YMH Ja [OTPOIIaud TMOjeJHOCTaBe IyroTpajaH IpOIEC
npeTpaxuBama U nopehema npe Hero mMrTo JoHecy oanyky mra he aa kyne (Rowley, 2004;
Gensler et al., 2013). UHTepHeT je TpaHcpopMHUCao HAYMH Ha KOjU C€ OTPOLIAuu MOBE3Yjy ca
OpennoBuMa koje kopucte. [locrojehn TpagumoHalHu HaYUMHU MTOBE3MBamba ca OpeH10BUMa
MIOCTAJIN Cy Mame €PUKACHHU M BUIIIEC HUCY OJPKUBH j€p CABPEMEHH IOTPOIIAy IMOKyIIaBa Ja
YCIIOCTaBU OJTHOC M Be3y ca OpeH/J0M M ocilama ce Ha nonyhene BpenHoctu Openna. Crora,
JUTUTATHA MapKETHUHT j€ 3aMEHHO TPaTUIMOHATHE MAPKETHHIIIKE CTPATeTHje, a KOMITaHH]j€e Cy
ra HallMpPOKO YCBOjWJIE Ja MPOMOBHIIY CBOj OpeHJ M jompy Jo Beher Opoja moTpoiraya.
Komnanuje ycmepanajy cBoje Harope Aa npudmiuke Opena u norpomaya (Yasmin et al., 2015).

C npyre ctpane, nojaBa lMlHTepHeTa yunHuIa je OpeHANpamkE Y TOM OKPYKEHY CI0KEHUJUM U
TUHAMUYHUJUM U3a30BoM. Ca HEIOCTaTKOM CEH30pPHE WHTEPAKIIM]e Y OHJIAjH OKPYXKEHhYy H
CTpaxoM o] 6e30eTHOCTH, CTBapamkEe MOBEPEHA KPO3 Pa3B0j jaKUX UHTEPHET OPEH/10BA TTOCTAIIO
j€ KpUTHYaH acleKT 3a Mmpojasiie. MHoOre KOMIIaHuje Koje TOCIy]jy Ha HHTePHETY, CTOTa, Tpaxke
HOBE CTpaTeruje 3a Kpewpame OpeHII0Ba Koje OM MM Moryie ToMohu y cTBapamy onpehene
MPETO3HATILUBOCTH JOK MpuBIade motpomave. J[a Om mobospinane cBoje HU3MIIene 3a
MOCTU3alkhE YCIEIIHOT OpeHaAnpama Ha HMHTEPHETY, KOMMaHWje cy ymnyheHe Ha OpojHe
crpareruje, kao mro cy (Simmons, 2007, p. 547):

® YCIOCTaBJbalke OHJIAJH OpeHaa mTo je Opike mMoryhe kako Ou ce CTeKie pazIuduTe
MPETHOCTH;

® CHCTEMAaTCKH IPOLIEC pa3yMeBama, IpUBJaueha, aHra)K0Bamba, 3apKaBamba U yuema o
IUJBHAM TOTPOIIAYNMA;

® U3rpaJky jaynx OJHOCA KPO3 IHMJbAamkE IOTpollada ca jeJMHCTBEHHMM MOpyKama,
JeAMHCTBEHOM (YHKIMOHATIHOIINY, caapKajeM U TeXHUKama MepCcoHaIn3almje;
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® TIpYyXame KBATMUTETHOT HCKYCTBA IPOM3BOA/yCIyTre Yy OKBUPY jeIUHCTBEHOT KOHIICTITA
MO3UIIMOHUPakha U CHAXXHOT ITporpaMa KOMyHHUKaIH]¢;
e 00e30ehuBame nocieqHOT UCTYeha oOehama OpeHa.

Cumonc (2007) uctuye 4eTUpH BaKHA CTy0Oa 3a Kpeupame OpeHJa Ha MHTEPHETY, a TO CYy
pa3yMeBame MOTpoIIavya, MApKETUHIITKE KOMYHUKAIH]e, MHTEPAKTHBHOCT U caapkaj. OCHOBHU
[UJb TOCTaBJbalhba OBAKBOI OKBHpA je HMHTErpaldja peleBaHTHE JUTepaType O HHTEPHET
OpeHupamy Kako OW ce Ha Ta] HaYMH OMOTyhHO HWHTYUTHBAH ajaT 3a MapKETHUHIIKE
pakTH4ape Koju he KOPUCTUTH TaKaB MPUCTYI Y CBOM Pa3MUIILIbamy, TIAHUPAY U YCIEIIHO]
uMIUIeMeHTaju MHTepHeTa kao anara 3a OpeHaupame.

Kommanwuje Mopajy n1a pasyme]jy moTpoinade kako 01 mo0oJbIajie CBoje U3TJeAe 3a MOCTH3amhE
yCIIeIHOT OpeHaupama Ha WHTepHeTy. OBO pa3yMeBame IpyXa OCHOBY 3a DPa3BHjambe
IOBEPEHa M OJIHOCA KOjH YMHE OCHOBY c(MKAcCHOI OHJajH Openaupama. Lin et al. (2004)
CyrepuIlly Ja KOMIaHHje MOTYy MOOOJBIIATH CBOjE€ pa3syMeBame IOHAIlama MOTpolIaya Ha
UHTEPHETY IPUMEHOM IMPHUCTYIa CErMEHTAIM]e HHTEPHET TpxkuinTa. OBaj IpUCTyIl OM MOTrao
Jla KOPUCTH Pa3NIMUUTEe OHJAjH METOJEe 3a KiIacH(UKAIHUjy MOTCHLHUjATHUX I CTBAPHUX
OHJIQJH MOTPOIlIA4Ya y TPyIe KOje MMajy CIMYHE 3aXTeBE U KApaKTEPUCTHKE, a HEKE OJ THX
METoAa Cy:

e Beb ananumuka Koja TIPEICTaBJba €BAIYaTHBHY OHJIAQJH TEXHUKY W KOPHCTH JIAKO
NOOujeHy CTaTUCTHKY, WIH ,,METPUKY" YCKJIaIuIITeHy Yy (ajaoBuUMa €BUCHIUjE
cepBepa, 3a MpolieHy Kopuihema BeO okamnuje. Hampennu codreep 3a BeO aHATUTUKY
HE caMo Ja MpHUKyIJba TakBe HHQpopmaiuje, Beh uX KOpUCTH U Yy KOMOMHALUjU ca
APYyTUM TOAaluMa, Kao IMITO Cy JeMOrpadCcKd IMojaany, NpoQwid MOTpoliavya |
uH(popMalrje o MPeTIIaTH.

e Beb xonauuhu xoju ce Kopucte 3a npaheme KOPUCHUKA U IbHUXOBOT TIOHAIIAbA.

e Onnaju ankeme HyJe pa3nuuuTe MOryhHOCTH y moTpasu 3a OOJbMM pa3yMeBambEM
MOHAIllaka MOTPOoIlIaya Ha UHTEPHETY, Kao ITO Cy: TJ00aIHu Jocer, (IeKCHuOMIHOCT,
Op3uHa M OJaroBpeMEHOCT, TEXHOJOUIKE HHOBAllMje, MOTOJHOCT 3a MOTpOoIIaye
JEAHOCTaBHOCT YHOCA W aHAJIM3€E M0/IaTaKa, Kao ¥ HUCKE TPOIIKOBE aJIMUHUCTpAIIH]E.

e base nodamaxka O TOTpolIauyuMa Kojeé KOMIIAHHje 4yBajy Kako O ce HUXOBOM
aHaJIM30M oMoryhuie aetasbHe HHPOpMaIlHje o MojeJMHAYHUM KJIMJ€HTUMA KOj€ MHOT'e
KOMIIaHHje He Ou Moryie JOoOUTH JOOMTH HEeNEeKTPOHCKUM myTeM. HajBaxkHuju
pe3yiaTar UWHTerpaluje MHTEpHET MapKeTMHra/MapkeTuHra Oasze I[ojaraka je
oMmoryhaBame e(huKacHOT yIpaBjbarka OJHOCHMA ca OTpoIIaunuMa.

Crora, MatepHer He camMo Ja HyAW 3HavyajHe MoryhHocTu cermeHrtanuje, Beh obGorahyje
KOHIIETIT pa3yMeBama MOTpollaya M IEepPCOHATU30BaHMjE€ TapreTHpame IITO MpPecTaBba
KPUTHYHY TauKy 3a ycIellaH pa3Boj MHTEpHETa Kao anaTa 3a OpeHaupame. [lepconanmnzamnuja
ce Takolhe mocmarpa Kao CacTaBHH €JEMEHT MAapKeTHHIIKE KOMYHUKAIMje Y KOHTEKCTY
ynotpebe nnTepHera. KomyHukanmja Ha HHTEpHETY KOMOMHYje IOMET MacOBHUX MeJHja ca
NepCOHAIM3AIMjOM CBOJCTBEHOM JIBOCMEPHOM JHjaJiory, IITO je paHuje 6uio moryhe camo
KopuithemeM JIMYHUX O00JIMKa TpoMolidje. ¥ OBOM KOHTEKCTY, OJHOCH Cy BaXHH W Ha
WHAMBUAYaJIHOM W Ha OpPraHU3allMOHOM HHUBOY, T€ C€ Haja3e y Cply MpHUBIayeHa U
3apkaBama notpomada. KoHkperHo, omoryhaBajy moTpomiaunMa ja ,,lIpOBOJE BpeMe ca
OpennoBuMa‘ cMamwyjyhu Tpaxeme nH(OpMalHja o aJTepHaTHBaMa.

Teopuje KOMyHHUKaIMje ¥ TIOHAIIaka OTPoIlaya CyrepuIy Ja, Kaja noTpouayy npedepupajy
HEeKU OpeH/1, OHU Cy KEeJbHHJU U CIIPEMHU]H J1a pUMajy HH(OpMalrje O] Iera, Kao 1 Ja Tpaxe
uHpopmanrje o memy. MHTepHeT omoryhaBa HelnHeapHYy KOMYHHUKaIM]y ca CI000AHUM
MPOTOKOM W pa3MeHOM HuH(popmaiyja, kao u MoryhHomhy aBocMmepHOr mpoToka usmehy
KOMITaHHja ¥ TIOTpoIlIaya Ha MPHUHIIMITY ,,je/laH Ha jeJaH‘’ Wi ,,BHIIe pema Buie" (Simmons,
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2007, ctp. 550). AnaTu Koju Cy JOCTYTIHUM MAapKETHHT MaHIeprMa y OHJIajH OKpYykemy he outn
00jalImeH y HaCTaBKy OBOT MOTJIaBJbaA.

[Topen Tora, BaXHO je HArJacUTH Ja je HHTEPAKIIMja ca MOTPOLIaYMMa KJbyYHa 32 OCTBAPHBAE
NPEJHOCTH KOj€ MHTEPHET MOKE TMPYXKUTH Yy pasyMeBamby IOTpolladya W  PasBojy
NEPCOHAIM30BaHUj€ MapKETUHIIKE KOMYHHKanuje. Y Kpeupamy OBE IepCOHaNIM3aluje U
npyXamwy MOTYNHOCTH 3a CTBapame MO3UTUBHE TepIeNiinje OpeHia, MOTPOoIlIaYu ce MOpajy U
AQHTa)KOBaHW y OHJIAJH OKpyxewy. Parsons et al. (1998) ommcyjy MHTEpaKTHBHOCT Kao
[ICHTPAJIHY KOMIIOHEHTY Yy HACTOjamHMa Ja ce KIWJeHTH aHTaxyjy Ha MpPEeXH, JTOK IPYyTd
ayTopu TBpJe Aa ePUKacHO OHJAJH OpeHAWpame 3axTeBa Ja KIMjeHTH Oyay UUJbaHU
jenuHCTBEeHMM TexHuKama nepconanmsamuje (Ibeh et al.,, 2005). Cmatpa ce BUCOKH HHBOH
WHTEPAKTUBHOCTH Ha WHTEPHETY KOPEIUpajy ca BUCOKUM HHBOOM MEPIHITUPAHE
nepcoHanu3anuje morpomaua. [lopex Tora, y nuTeparypu IOCTOjU KOHCEH3YC Jla HHUBO
MHTEPAaKTUBHOCTH HA HMHTEPHETY Tpeba IMO3UTHBHO Ja yTUYEe Ha OHJIAJjH nepdopmance
KOMITaHHje mTo he moBehatn HUBO MaXKKkHE MOTPOIIAYa, OJAKIIATH Pa3BOj jaunx OJHOca OpeHa
ca BHMa, ¥ Ha Taj HAYMH MoBehaTn HUBO 3a70BOJbCTBA. OBH OJHOCH CE€ MCTHYY Kao BEOMa
Ba)KHU y CXBaTamy BPEIHOCTH HHTEPHETA Kao ajaTa 3a Openaupame (Simmons, 2007).

[Topen HaBeeHUX OKOCHHMIIA, CTBAPAhE YCIEIIHOT OpeH/Ia Ha HHTEPHETY 3aBHCH O] IMJbarbha
HOTpoIIaya ca jeAMHCTBEHUM IOpyKaMa, jeTMHCTBCHOM (PYHKIIHOHATHOIINY U jeJHHCTBEHUM
caapxkajem. Kana kimujenTtu yhy Ha BeO J10Kamujy KOMITaHH]je, OOMYHO TO YMHE J]a OM IPOHAIILTH
caJpkaj Ha Jary TeMy WU Aa Ou mpenmysenu oapeleHy TpaHcakiujy. AKO cajT KelH Ja
e(ukacHO TIacUpa MPOU3BOJE WM YCIyre U Kpeupa epukacan OpeHJ Ha MHTEPHETY, OHJA
ETOB JM3ajH Tpeba na omoryhu na ce TakBe aKTMBHOCTH CIIPOBOJE Ha IITO jEAHOCTaBHUJU
HaunH. JemHa O HajBeha moremnkoha ca KOjoM ce KIMjEHTH OOMYHO Cyo4aBajy y MpakcH je
3arpaBo JIOLUpamke caapiKaja KOju UM je MmoTpedaH WK UACHTU(UKOBAKE TPaHCAKIIHUjE KOjy
xKene Aa npeay3my. To Moxke 1a JoBeJIe 10 ToTa Ja OTPOIIavyy pa3Bujy HETATUBHY MEPIETIN]y
o oapeherom Openny Ha uatepuety (Taylor, & England, 2006).

2.1.5. /lururajHa KOMYHHKALMja y 1002 rji00ajlHe MaHIeMUje

CaBpeMeHH MPHUCTYI TPXKHUIITHOM IOCIIOBalky 300 MHOTUX MPEAHOCTH KOj€ HyJE j€ KOHIENT
KOjH j€ [TOCTA0 MpakKca BEIUKOTr Opoja TP>KUIITHO OPHJEHTHCAHUX KOMITaHU]a U IIpe caMe KpU3e.
MehyTtum, rnobanHa naHaeMuja je MorojJuia 1eo CBET M MOCEOHO je OCTBapuia yTHIA] Ha
yJIOTy W 3Hauyaj JurhTagHe komyHukainuje. Kao mrTo je Beh HarmameHo, mpenazak ca
TpaJUIMOHATHMUX Ha HOBE CaBPEMEHE METO/e KOMyHHIIMpama je YCIOBJbEH BEIUKUM OpojeM
NPEJHOCTH KOjeé Ce MOTY OCTBAapUTH HHUXOBOM IPUMEHOM Yy MpoIlecy KOMyHHKamuje. To
NoJpa3yMeBa Jla CaBPEMEHU IPHUCTYN MHTErpHILIE pPa3IUUUTe anaTe KOMyHHUKaIuje, y3
OpUMEHY TEXHOJIOIIKUX HHOBallMja Kako OM ce OCTBapuia HMHTEPAaKTHBHA U JIBOCMEpHA
pa3MmeHa uH@opmanuja. To 3HaUM Aa KOMIaHH]je MOTY jeJHOCTaBHHUJE Jla CIIO3HAJy KeJbEe U
notpede MUJbHUX MOTpOoIIaya, Kako OU yCMEpUIIH MOPYKY U EPCOHANIN30BAIN KOMYHUKAIH]Y
y CKJIaJy ca rojeJuHauyHuM 3axTeBuma. C apyre cTpaHe, HOBa yjora InoTpoliaya rnojpaymena
Jla OHU TI0CTa]y aKTUBHU YYECHHIIM Mpolieca KOMYHUIIUPAba, MOTY J1a KOHTPOJIUIILY MPOIEC,
Kao U Jia HHUIKpPajy KomyHuKanujy (Jlazapesuh- Mopasuesuh, & Jlasuh, 2021, ctp. 169).

Opn nouetka 2020. roanHe, CBET ce cyoyaBa ca enujeMujomM kopona supyca (Kosua-19) xoju
je 3apa3uo CKopo cBe 3eMJbe cBeTa. CBeTCKa 3paBCTBEHA opraHusaiuja je oz janyapa 2020.
nporjacuia rio0aiHy BaHpPEAHY CUTYallljy CBETa y Be3u ca OBUM BHpycoM. KopoHa Bupyc
KOJU Hamajia pecrupaTopHH CUCTEM 3a0elexuo je Buile o1 28 MWiIMOHA ciayyajeBa u3z 213
3apaxeHuX 3eMasba y cery (Bara et al., 2021). Kako Ou ce cnpedmio nabe MIHPEHa OBOT
BUpYcCa, BEJIIMKH Opoj ApkaBa je 610 mpuHyheH Aa AeTMMUYHO WIH y MOTIIYHOCTH OTpaHuye
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Kp€Tama JbyJIH, Ia Cy €€ CaMHUM THUM U KOMHaHI/Ije MOpaJie nmpuwjiaroguTu noTnyHo HOBUM,
HECBaKuJallllbUM OKOJIHOCTHMA.

Ha nannemujy kopoHaBupyca ce Tiieaa kao Ha (pakTop mpoMeHa Koju yKasyje Ha To Kako hemo
HACTaBUTH J1a )KUBUMO, TIPOU3BOUMO | TpommMo y OyayhHocTu. [Ipomene koje cy ce pecuie
y HaunHy 00pa30oBama, MOHAIIAka ,0KyIbamka, Kopuithema cI1000AHOT BpeMeHa, aJld U CaMor
YKMBOTA ITOPOJIUIIA UMAJIE CY YTHIIA] HA IIEJIOKYITHY TOMYJIaInjy, KaKo Y 3eMJbH, TAKO U Y CBETY
(Tomamesuh, & Tamesuh, 2022, ctp. 19). To 3Haum na je uzbujame nanaemuje Kosua-19
YCIIOBHJIO PaJIMKAJIHE TPOMEHE y JKMBOTHMA JbY/IU, &I j€ M3MECHUJIA M PA3JIUUYUTE CEKTOPE
nocjoBama. ,,COLUMjaTHOr JUCTAaHIUpamkEe je JOBENO A0 Tora Ja CBE BUILE JbYAU MPOBOAU
BpEME Ha MHTEPHETY, y3 MMOCEOHO HCTHUIAKke Pa3IMUUTHX IMIaT(GOpMHU IPYIITBEHUX MEIH]ja
KOjU C€ YIJIAaBHOM KOpHUCTe W omoryhaBajy JbyAuMa Ja BUJIC BHINE cajpikaja oapeheHux
KoMmrmandja. To je OOBeno J0 Maja NpUXoia O]l OrjaliaBama, IITO ce Takohe cmarpa
MOCJIETUIIOM pa3Boja JUruTanHuX menuja. Ilocmarpajyhu 5 permona Ha rio06agHOM HHUBOY
(Mcrouna A3swmja, Jyroucrouna Asuja, CeBepna Amepuka, 3anaana Espona u Jyxna EBpona)
II0CTaje jacHO J1a Cy CBH OHU MOpAaJH J1a OyIy CBEIOIM CMameha MOTPOIIHE Ha OTJIAIIaBabhe
30or manaemwuje. Mcrouna Asuja mpeacTaB/ba M3y3e€TaK jep Cy OpEHIOBU IOYEIH Ja Ce
OTIOpPaBJbajy U y OBOM KOHKPETHOM PETHOHY IMOTPOIIKHa Ha OrjalaBame je mopacia. To Ou
Morao na Oyje 3Hak ja he yckopo u OpeHI0BH y IPYTrUM peruoHMMa Mohu ja Oyay CBEAOLH
OBE IPOMEHe, YuM Tpedpojie Hajropu aeo nanaemuje (Arzhanova et al, 2020, crp. 53), anu
cMmarpa ce Jia je moTpeOHo J1a npohe Tpu 10 YeTupH roJuHe Ja Ce MHIYCTpHUja OrJiallaBama
Bpatu Ha HUBO U3 2019. ronune (Jomazer, 2020).

EBuznieHTHO je na je Benuku Opoj KOMIIaHWja ca MO0jaBOM KpH3€ MHCTUHKTHBHO MPUCTYIHO
PEIYKIUjH TPOIIKOBA IITO j€ jeTHUM JICJIOM U ONPABAAHO, jep Y TAKBUM KPHU3HUM CUTYaIHja j&
HOTPEOHO je YCIIOPUTH ca Pa3IMYUTUM aKTUBHOCTHMA, AT HE U Ca aKTHBHOCTHMAa MapKETHHTa.
Kommanuje xoje cy y nepuoay Kpusze ycMepuiie CBOje aKTUBHOCTH Ha CMambEHhe TPOIIIKOBA, Ma
U TPOILKOBAa MapKeTHHIa WIM Cy C€ YCMEpWJe CBOj€ Halope Ha Ipeja3ak Ha JUTHUTATHO
MOCJIOBaW-E, Aajy MPoCTOp eprkacHUM KOMITaHHjama Koje Cy Op30 Mperno3Hae 3Havaj yiarama
y JUTUTAJIHA MapKETUHT W Ha Taj HAYWH OCTBapuje KOHKYPEHTHY HpeaHocT. Jlocagammum
HCTpaXXMBAKHEM MOXKE CE€ 3aKJbYUUTH JIa KOMIIaHHU]e KOje Cy y Bpeme Kpuse nopehane ynarama
y MapKeTHHT, BEOMa 4ecTo u3iase joiu edukacuuje u crabunnuje (Ilerposuh, & Kperuh, 2022,
ctp. 130).

Benuku 13a30B Koju ce CTaBiba Mpe] KOMIIAHU]E Y KPU3HUM YCJIOBHMA IOCIOBamka jecTe Aa
nponally mTo OOJbM HAuMH Ja CTAaOWUIU3Y]y CBOje MOCJOBame. 10 mMoapazymeBa jJa ce
PEBUIIMPAJy JTOCAJAIlbU MPUCTYIH U CTpaTeruje TPXKULIHOI IMOCIOBama, jep Cy MoTpedHa
QITEpHAaTHBHA pelllemha Kako OM ce OJAroBOPWIIO Ha NpPUMEHE y MOHallakby U HaBHKaMa
MOTpoOIIaya y HOBOHACTAJIMM yciioBuMa. Kao pasior 3a TO ce HaBOOM Jia Cy JbYAH TOKOM
U30JIaIlje MEHhaJId CBOje HaBHUKE Y MOIJIEAY BPEMEHa, BPCTE M HAYMHA YHOTpeOe pa3aInuuTHX
Menrja. YIpaBo y TOM NEpUOTY, 0JIa31 10 UCTUIAkha CBUX MPETHOCTH AUTUTAITHE U MHTEPHET
komyHukanuje. Jlazapesuh-MopasueBuh u capaguumm (2021) uctuuyy Aa je maHaemuja
M3a3Baja yrnoTpedy IUTUTAIHUX KaHalla, a Tpe CBera TelIeBU3Hje, MHTEPHETa U IPYIITBEHUX
mpexka. [lomazer (2020) uctude na ce nmopehaBa Tpaxkma 3a CTPUMUHT TUIaTGOpMa, Tj. BUACO
KOH(ppeHlIMjaMa U OHJIajH efykanujama. [loceOHO BaXKHO NMUTame KOj€ CE€ HCTAKIO y JeKy
naHJAeMHje je OpYyIITBEHa OJrOBOPHOCT, T€ OHE KOMIIaHHUje KOje Cy Ha BpeMe ojpearoBalie
MOTJIE Cy J1a UCKOPUCTE KPHU3Y y COTICTBEHY KOpHUCT. [Ipyxame MmoapiiKe myTeM JpYIITBEHUX
MpeXa CBOJUM KOPHUCHHUIIMMA, Y3 HCTHIAE CBOj€ XyMaHOCTH M TOIUIE CTpaHe, Jajie Cy
MoryhHoCT KoMIlaHujaMa J1a noBehajy moBepema M 3a/pke mocrojehe morpoumaye, anu U aa
npuByky notenuujansae (Ilerposuh, & Kperuh, 2022, ctp. 135). Takohe, nannemuja je yrumana
Ha CHIDKaBamk-€ TPOIIIKOBA OHJIAJH OIJIalllaBama, T€ je TO Takohe Ouia mpuianka 3a KOMITaHU]e
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na OJaroBpeMEHHUM pearoBamkeM HCKOPUCTE OBaj TEpPHOJ Y CBOjy KOPHUCT, jep cBe Beha
JMTUTAIN3aIH]ja TIOCIIOBamka YCIOBJbaBa U PacT TPaKiba 32 OBAKBUM BHJIOM OTJIallaBarba.

OrpannuaBame c10007e KpeTama, Kao U CTpax 01 eBEHTYAIHUX MOCIIEANIIA BUPYCa, YTHIIAIH
Cy Ha MPOMEHE y IMOHAIlamky MOTpPOoIlavya y MOriey HBHXOBHX HaBHKAa KOje ce OJHOCE Ha
TPaIUIIMOHAIHA HAYUH KYMOBUHE Y (PU3WYKUM IMPOJABHUIIA. ¥ TOM KOHTEKCTY, HCTUYE CE
3HaYaj OHJIAJH KaHAJa y IMJbY NPOHAIAXCHa M KYNOBHHE TPAXCHUX MPOM3BOJA M yCIyra
([Metposuh, & Kpcruh, 2022, ctp. 133). TakBa cutyaiyja je ycioBuia CUTHU(DUKAHTAH PacT
TProBHHE MyTEM MHTEPHETa. AyTOPH HaBOJIE Ja jeé TOKOM BaHPEIHOT CTama IMPOICHEHO Ja je
OCTBapeH pact obuma enekrpoHcke Tproune oa 50-300%, a mocie ykuaama BaHPETHOT CTamba
cMmatpa ce Ja je Taj pacT y mpoceky usHocuo 100% (JIazapeBuh-MopasueBuh, [lomazer, &
Jlasuh, 2021, ctp. 147). Mako jomr HUKO HE MOXE Ja MPEJBUAM KaKBa j€ PEaJHOCT MOCIe
KOpPOHA BUpYca M Kako he u3riaeaaTu >KMBOT M TIOCIIOBamke y Oy IyNHOCTH, JeTHO j€ CUTYpPHO, a
TO je J1a Yy OKpYKemY I'/ie Cy (hu3nyKe MHTEPAKIIMje OTPaHUYCHE Ha JTy>KU BPEMEHCKH TEPHOI,
JUTUTATHA KaHAIHM Cy BaXHHUJU Hero ukaja. To ce moTBphyje U y 3emibama Koje Cy 030HUJbHO
noroleHe maHAeMrjoM. MapKeTHHIIKE TEXHOJIOTHje Cy O]l CYIITHHCKE BaXXHOCTH Ja Ou ce
MOTPOIIAYMMA TIPYKUJIC IEPCOHATM30BaHE, PEJICBAHTHE M aKTyelIHe HH(POPMAIIHje KOje Tpaxe
Ha WHTEpHeTYy. To moapazymeBa na OpeHIOBH M KOMIaHWje Tpeba M Jajbe Ja HacToje aa
POMEHE CBOjé MApKETHHIIKE TAaKTUKE Kako OW WCIYHWIH CBOje TIOCIIOBHE ILUJBEBE Y
HOBOHacTaioM okpyxkemy (Arzhanova et al, 2020, ctp. 50). Ctpareruje Koje npeacTaBbajy
OJITOBOP Ha MAaHACMHUjy MOTY OUTH 100pa JYyropovHa MOJUIOra YKOJIHKO CY Yy KPaTKOM POKY
nane poope pesynrate, jep he mocienuie BaHPEIHOT CTamba MOCTATH €0 HOBE HOPMAITHOCTH.
Crora, cMaTpa ce J1a he Taj HOBU IepruoJ1 HOBE HOPMATHOCTH OUTH yCIICIIaH 3a OHe OpEeHI0Be
KOjU Cy Y KpU3HUM CHUTYyallljaMa IOKa3ajdl CIPEMHOCT Jia CBOT TOTpOINAva CTaBe Ha IMPBO
mecto (Mitrovié et al., 2021, p. 203).

2.2. AKTHBHOCTH HHTEPHET MAPKETHUHI'A 34 IPUBJIAYCIHE U 3a/IPpkaBabe NNoTpoIIava

CaBpemeHu MH(OPMAIIMOHU CUCTEMH YTUIIAJIM Cy Ha pa3Boj Beh mocTojehux, anu u HacTajame
HOBHX JIDYIITBEHHX M IOCJIOBHHUX KOMYHHKAIlMja KOje C€ CMarpajy OKOCHHUIIOM MOJIEPHOT
TP>KUILHOT MOC/IOBamka. YOp3aHU pa3Boj U IMpuMeHa MHTepHeTa JOBEO je 10 Tora Jja CUCTEM
KOMYHMIIMpama MyTeM OBOI MeJMja MOCTaHEe Haj3HauyajHUJU MHPOPMALMOHU, €KOHOMCKU U
JpyITBEeHH (peHOMEH y caBpeMeHoM cBety. 3y0ep u Manauh (2015, ctp. 188) cmarpajy na
MHTEPHET MAapKETHHT TMOJpa3yMeBa ymoTpedy WHPOPMALMOHUX TEXHOJIOTHja, OTHOCHO
MHTEPaKTUBHUX OHJIQJH KOMIIJYTEPCKUX CHUCTEMa M €JIEKTPOHCKY KOHEKIM]y MoTpollaya ca
npojaBnuMa. TeXHOJIOrHja YMja ce MPUMEHa 3aXxTeBa KOJ OBOT BHAA MPOMOIje o0yxBara
WHTepHeT Kao Meauj, anu WU Apyre JUTUTANHE MeJIuje Kao HITO cy MoOWIHA TenedoHuja,
KaOJIOBCKH U CaTEITUTCKU MEIUJU UT.

[IpuBnaueme 1 3apkaBamke MOTPOIIIaya je MpoIlec KOju ce 0a3upa Ha yBaKaBamy MOTpoIavya
Ka0 M3BOpa BPETHOCTH, 32 PA3JIMKY O paHMjer MPUCTYIIa KOjH je ocMaTpao NoTpolaya camo
Kao cy0jekTa umje xKejbe U moTtpede Tpeda 3a10BOJBUTH. Y (POKYCY je U Jajbe 3aJ10BOJbEHE
XKeJba U oTpeda, ainu Ha ayry poK. To 3Ha4YM Ja NPUIMKOM CBAKOT KOHTAaKTa ca MoTpoliayuMa
je MoTpeOHO MCTIUTATH €BEHTYyallHE MpobiieMe, Kao U MPUXBATUTH HUXOBE CYrecTHje Kako Ou
ce capajba HacTaBWIIa, a IITO Y KPajiboj JUHUJU yTHUYE Ha noBehame muxoBe caTuchakuuje
(Komuh, 2013, ctp. 239). Y 0B0j Tauku Harjacak ce CTaBJba Ha KJbyYHE aKTUBHOCTH UHTEPHET
MapKeTUHIa Koje KOMIIaHHWje TNpUMEHmYjy Y CBOJUM CTpaTerdjama 3a IpHUBIAYCHE U
3aJpXKaBambe MOTpoIIaya OpeHANPAHUX MTPOU3BO/IA.
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2.2.1. AuTepHeT MAapKEeTHHI HA CTPAHMIIAMa CBETCKe Mpe:ke (Bed cajToBMMAa)

Beb cTpanwuiie npeacTaBibajy BakaH M3BOP KOjH MOTIOMa)Ke KOMITaHHMjama Jia IPUBYKY Behn
Opoja motpomraya jep moBehaBa CBECT MOTpoIIaya O KOMITAHUJHM U FHCHUM IPOU3BOIUMA
(Aldridge et al., 1997). YV nanammsuM yclioBUMa IMOCIOBama C€ HE MOCTaBJba MUTAKE Ja JIA
KoMIaHuja uMa Beb-cajT, Beh ce To moapasymeBa. Cmarpa ce ja BeO JoKamuja KOMIaHU]e
npe/ICTaBba JAPYIITBEHH YBU Y BEHO MOCTOjambe, a ¢ Apyre CTpaHe KOMIIaHWja Ha Taj HAYHH
Ipajy CBOj MOCIOBHU UMHIJ.

JenHa o HajpeneBaHTHUjUX aTpuOyTa BeO CTpaHUIIE j€ HEH II100aTHU JOMET Ha TPXKHUIITY Tj.
CBU 3aMHTEPECOBAHM M MOTEHIMjAIHU NOTPOIIaYl MOTY y OmiIo Koje mo0a jaHa u Hohu na
MIPUCTYTIC U TOTJIeAajy MPOM3BOJE M yCIyre Koje ux 3aHumajy (AsuakoBuh, Bopheuh, &
CasanoBwuh, 2021, ctp. 142). [Ipe kpeuparma camor Be0-cajTa BaXHO je 1a KOMIIaHH]je TPEIU3HO
nedUHHITY caM Ha3uB CTpaHUIlA, CTPYKTYypy Kareropuja u YPJI crpykrypy y3 momoh CEO Tj.
onTUMU3AIMje MpeTpaxkuBadya. Aytopu aedununry ontumuzanyjy 3a nperpaxusade (CEO)
Kao ,,IOCTYTIAK TU3ajHUPamba, HCaba U KOIUpamba BeO CTpaHHIIe HAa HAYMH KOjU TIOMaXe J1a ce
noOoJblia OOMM, KBAIMTET M BUIJBMBOCT BEO CTpaHMIE KOMIIAHWjE OJ CTpPaHe JbYAH
kopuihememM nperpaxuBada (Ajoola, & lbrahim, 2020). YBek je npumapHu Kb KOMIIAHH]E
Jla ce BHIIE TPyJe Kako OM MOCTHUIIIM BHIIE PaHTHPamke CBOJUX BEO JIOKAIMja, jep Kako ce Bed
Jokanuja deurhe mojaBjbyje Ha MOYETKY OWIJIO KOje JHCTe pe3ynrata mperpare, Beha je
BepoBatHoha yia he kopucHunm nmocerutu cajt (Onana, 2021).

Kpeupame BeO-cajTa 1 mpuBIadee MOTCHIMjATHUX U ITOCTOjehnX moTpomiaya 1a mocere UCTH
MOJPa3yMeBajy pa3IMuMTe acliekTe. Y CKJaay ca THM, HAaBOJIE C€ YETUPH Ipyle KOPHCHUKA
KOoju Mory jgohu Ha BeO JOKalHjy M KOjU Ce€ MpPEe/CTaB/bajy y KOHTEKCTY BeO nu3ajHepa, y3
UCTHUIAhe KOMEpIMjaTHe TEPCIeKTHBE 3a CBE OCHM jeIHE Tpyle Koja ce He cmarpa
MOTEHIIMjaJTHUM MoTpoiadynma. [IpBoj rpynu npumnajajy noTpoiadyu Koju 3Hajy IITa Kejie U
CTOra MOTY IpeIy3eTH aKIKjy Koja oMaxke Be0-cajTy Jla HCITyHH CBOj€ IUJbEBE (Y KOHTEKCTY
KyIOBHHE MPOM3BO/a U ycayra). J[pyra rpymna nmoTeHuujalHuX KiMjeHaTta y OCHOBHU 3Ha 1ITa
JKeJTH, aJli HUCY y TIOTITYHOCTH CUTYPHH, JIOK Tpeh# HUCY HU CUTYPHH JIa JIX JKeJie HEeIlITO, i
OM HEITO KYNWUJIHM ako OW ce MojaBUO MpaBU MPoU3BOA. UeTBpTa rpymna je jeinHa Koja Huje
cacTaBJbeHa O] MOTEHIIMJAJTHUX MMOTPOIIaya 1 TO 3aTO IITO CY JbYAH KOJU IIPUIIAJIajy OBOJ IPyIU
IPEIIKOM JIOIUIM Ha CajT, T€ Ce OBa Ipyla Koja c€ MOKE 3aHEMapHUTH MPUWINKOM H3paje BeO
crpanwuie (Charlesworth, 2011, ctp. 25).

Ksbyunu m3a3oB npu Kpeuwpamy BeO-cajTa jecte jaa Oyne NpUBIadaH Ha MpPBHU MOTJE] U
JIOBOJbHO 3aHMMJBMB Jla CTUMYJIMIIIE TOCETHOIIE Ha MOHOBHY noceTy. [IpBu BeO-cajToBU KOjU
Cy ce MOjaBWJIM Cy C€ YIJaBHOM Oa3upalyd Ha TEKCTy, a TOKOM BpEMEHa Cy CB€ BHIIE
3aMemUBaHM rpaduuku copucTupaHuM Be0-cajTOBUMA, KOJU HY/JIE TEKCT, 3BYK M aHUMAIH]y.
Jla 6u ce moceTnoLM BpAaTUIM IIOHOBO Ha CajT, BEOMa j€ BaXKHO J]a KOMIIaHUj€ KOHTUHYHPAHO
aXypHpajy CBOje CajTOBE ca HOBUM HH(pOpMalMjaMa, pa3lIuYUTHM CIELHjaTu30BaHIM
MIOHYy1aMa, HarpaJJHUM UTpaMa U CJIMYHUM MTOHYy1aMa Kako OW Ha Taj HauWH OWJIM 3aHUMJbHBH.
HckycHe KOMITaHHje Ha CBOj€ CajTOBE KOHTHHYHMPAHO J10/1ajy HOBE cajpixkaje, HHOBATHUBHY
rpaduky u paznuuure ¢otorpaduje 1a 61 Ha Taj HAUMH yTHUIAJIe HA IPUBJIAYHOCT CBOJUX BEO
JOKalMja, Kako 3a MOTEHIMjajiHe IMOCeTHoLe Koju mocehyjy NMpBH MyT, ald U 3a MOHOBHE
nocetuole. CTBapame aleKBaTHOT U MPHUBIAYHOI BeO-CcajT, 3aXTe€Ba BpeMe, ajll U 3HayajHa
ynarama. /la 6u BeO nokanMja umana oaronapajyhy yjiaory y KOMyHHUKAaIMju U CTpaTeruju
npykama yciayra onapeheHe KommaHuje, MOTpeOHO je na Oyae Ha ajeKkBaTaH HA4YMH H
HEMpecTaHo IPOMOBHCaHA, T€ je MOTpeOHO Jna Oyne HCTakHyTa Ha CBUM BaXHUM
KOPITOPATHBHUM KOMYHHKAIIMjaMa, Kao U Ha BU3UT KapTaMa, [ICHOBHUIIIMA, MEMOPaHTyMHMa
U IpyTUM IPOMOTHBHUM Matepujanuma (ABpamosuh, & ITomosuh, 2018, ctp. 71).
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Juzaju BeO cTpaHUIle NpeAcTaB/ba OCHOBY M3 KOje C€ MOTY HACHTH(HUKOBATH EJIEMEHTH U
6orarctBo pekiame (Guenther, 2004). Takole, kapakTepHCTHKe IpeTpare OWIo Koje BeO
CTpaHUIIE TPEICTaBIba]y JOIII je/IaH (hyHTaMEHTATHH acTIeKT, jep je HEOIX0aHO 00e30e T Hit3
OIlIMja y pacloHy OJ orpaHuycHe a0 cBeoOyxBatHe mpetpare (Palanisamy, 2004). Ayropu
HarjamaBajy Ja KOHTEKCT BeO CTpaHUIlE, CIOKEHOCT TEKCTa M MO3aJHE CTPAHHIIEC YTHIY Ha
cam npujem Beb ormaca (Danaher, & Mullarkey, 2003). ITopen au3ajHa, I1pyru BakaH acIeKT
je je3uk BeO crpaHmiie. AyTOpU TBpJE Jia ce Mepiunupana ynorpedspuBoctT nosehasa kana je
BeO JIOKamMja MPBOOMTHO 3aMHUIIJbEHA Ha MaTepmeM je3uky morporrada (Nantel, & Glaser,
2008). MehyTum, BUXOBO HCTPaXXKUBAE IMOKA3yje UIAK Ja MATePH je3UK MOTpOLIaYa Hema
yTHUIIA] HA OJUTYKY O KynoBWHH. PemyTranuja BeO cTpaHuile Takohe nMa BEJIIMKH YTHIIA] HA TO
KaKo TOTPOIIAaYH MMPUXBaTajy peKiamy, jep peryTaiuja 100po Mo3HATOT YCIIOCTaBJbEHOT BeO-
cajra uMma Behu nmosutuBaH edexat o HeeTabmupanux BeoO-cajrosa (Park, &Lee, 2009). ITopen
Tora, Be0-cajToOBU ca 60TaTHjUM MYJITHME/IHjaTHIM aclleKTHMa CTBapajy BHIe MOryhHOCTH 32
KOMIIaHHj€e J1a IPaBUJIHO KaHanuIry cBoje pekiame (Palanisamy, 2004). Takolhe, kBanuteT BeO
CTpaHHIIC YTHYE Ha HaMEpy MOTpoIlaya Jia KyIe U MoHoBoO nocere BeO-cajT (Loiacono et al.,
2002).

BaxHo je ucrahu m1a ce TpeHIOBU Ha TII00ATHO] MPEKH MEHbajy, TE Ja KOPUCHUIM OUYEKY]y Ja
no0ujy TayHe M MpaBoBpeMeHe uH(opmainuje 0e3 ayror uekama. To Hamehe morpedy
UMIUIEMEHTAIlMje TaMEeTHUX dYerOoToBa umMme ce oapehene ¢ynkmuje Ha BeO-cajTy
ayromatuzyjy. C o03upom Ja 4erOOTOBH Yy ceOM uMajy yrpaheHy HM3y3eTHO KOMILJIEKCHY
BEIITAUYKy MHTEIUTEHIU]Y, MOoryhe je 1a KopucHUIM 100Uy TadyHEe OATOBOPE HA IMOCTABJbEHA
IUTamkAa, a 1a TO He Oy 1y TeHepUYKH, ayTOMaTU30BaHU OArOBOpU. 3Ha4aj U IPUMEHa 4eTO0TOBa
ce nosehaBa TOKOM MOCIEIHUX IOJMHA U TPOrHo3upa ce Aa he u'y OynyhHoctu OUTH TOJIMKO
CHOCOOHM M MCTPEHHUpPAHHU J1a OJrOBOPE Ha MHUTama MoceTwiiana Beb-cajra y pacnony ox 75-
90% (Amgaxosuh, Bophesuh, & Casanosuh, 2021, ctp. 157).

Jenan on Hajuemhux oOJMKa MHTEpHET oOrlallaBamka Ccy OaHepu, KOjU NPEeACTaBIbajy
npaBoyraoHe rpadudke 00jexTe Ha oipel)eHOM MeCTy Ha cajTy U KaJla Ce Ha Bbera KIIMKHE MOXKe
Jla OJIBe/Ie Ha JPYTU CajT WK Mpyka MOTyhHOCT Jla ce oamMax 00aBH KymoBHMHa ojapeheHor
npousBoja (Gumunosuh, 2015, ctp. 277). 3ydep u Manauh (2013, crp. 191) nepunumry
OaHepe Kao cTaTMUYKE WM JMHAMHMYHE CIIMKE KOje ce Hajlaze Ha BeO cTpaHuIama, a ciayxe Ja
NPUKaXy pPEeKIIaMHY TOPYKy KOMIaHHje WM TojeanHia. banepu ce yriaBHOM 1ojaBibyjy Ha
eKpaHy KaJla KOpUCHMK 4nTa ojipel)eHn caapxaj Ha TOM BeO-CajTy M YKOJIMKO j€ 3aMHTEPEeCOBaH
3a MPOW3BOJE KOjU CE€ OIJIaliaBa Ha Taj HAYMH MOXE Jia KIMKHE OJMax Ha Fera WiIH Jia Ta
YKJIOHHM, TMa CaMHM THM HMa MOTIYHY KOHTPOJIy HaJ cCajapXKajeM y CKJIagy ca CBOJUM
npedepennujama (Palanisamy, 2004). Ynorpeba 6anepa mosehaBa 6poj mocetunama Ha BeO
JIOKalMju, yTU4Ye Ha pacT IMPEero3HATJbUBOCTU OpeHna, mpyka uHdopmalrje 0 KbYYHUM
KapaKTepUCTHKaMa MPOU3BOA M HAMEPH Jla Ce OTJIallleH! TPOU3BO/I KYIIH, ajlH C IpyTe CTpaHe
uHpOpMaIrje Cy Mame JIETaJbHE Y OJTHOCY Ha PeKIIaMe Ha TEeJICBU3HjH, PaJINjy WU IITAMIAaHAM
menujuma (@ununosuh, 2015, ctp. 277). Mehytum, noctoje u onpelhena orpannyema Be3aHa
3a ynotpeOy 6aHepa, a TO cy: KOPHUCHUIIM BEOMa YECTO KIMKHY CIIy4ajHO Ha OaHep, onpehene
OaHepe U He MpHUMeTe jep ce OaHep WK He MPUKaXKe WIK KOPUCHUK Op30 mpehe Ha apyry BeO
nokanujy. Ilopex Tora, jomr jemaH pas3jor KOjU ce€ HABOAW y JUTEpATypH Jla OrpaHUYaBa
ynotpeOy OaHepa je HayueHO MoHalIame. To 3Hauu J1a BeoMa 4ecTo KopucHUIM Ha HTepHeTY
npeckady JeJoBe cajTa KOju NEepUUIUpajy Kao PEeKJIaMHU MPOCTOpP M KOHIIEHTPHIY Ce Ha
canpkaj camor cajra (Oununosuh, 2015, ctp. 278).

2.2.2. UHTEpHET MAPKETHHI IyTEeM COLMjaJTHUX MeAuja

TepMUH OPYIITBEHH MEIWjU C€ KOPHCTU 32 O3HAYaBamke HOBOT OOJIMKAa OHJIAJH MeIuja KOju
YKJbYUyj€ pazIMuuTe HHTEPAKIMje M aKTUBHO ydemhe. Y JUTEpaTypu MOCTOjU MHOIITBO
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Pa3TUYHUTUX KOHIICTITyalln3alrja APYyIITBEHUX MeIrja. Mory ce OonucaTé Kao JUTUTATHH ajaT
Koju oMoryhaBa KOpPHUCHHUIIMMA Jia Kpeupajy W Jeie caapxkaj ca jaBHomihy. bporan (2010)
OTHCYje IPYIITBEHE ME/H]e Kao MPOMEHY MaxH-¢ JbyI1 Ha OHJIAJH IIaTdhopMe Ha KOjuMa MOTY
Jia ieie, OTKpUBajy U uuTajy nHdopmanuje. Jlasme, ayTopu cMaTpajy Ja cy ApyIITBEHU MEIUjU
0JIHOC u3Mel)y COIMOIIOTH]e U TEXHOJIOTH]E KOjU CTBapa OKPYKEHE y KOjeM JbYIU MOTY Ja Jelie
HCKYCTBa M Pa3BHjajy MpEKe Koje Mory OuTH 3BannuHe min He3anuune (Conrad et al., 2010).

Peu je o MeamjuMa Koju YKJbYUyjy AMTHUTAIHY IatdopMmy Koja Moke OMTH MOOWIHA WIIH
CTaIMOHapHa M 3a Pa3MKy O] TPaJUIMOHAIHUX, KOMyHHUKAIMja IyTeM COLMjalHUX MEAuja
HUje MTaCBHA U MOPA YKJbYUHBATH HHTEPAKIIM]jE Ca MPUjaTEIbIMa, TIOPOAUIIOM WK jaBHOUIhY.
Onana (2021, ctp. 10) nedunuire apyrBeHe MeArje Kao CKyII alUIMKaIlija Koje Cy 3aCHOBaHe
Ha UHTEPHETY U Koje ce uirpal)yjy Ha UICOIOMIKIM U TEXHOJIOMKIM ocHOBama Beba 2.0, mTo
naje MoryhHOCT Kpeupame M pa3MeHe cajpaja KOju ce TeHEpUINy O] CTpaHEe KOPHCHUKA.
HcraknyTe kapakrepuctuke oBe nedununuje cy Beb 2.0, caapxkaj u 3ajeqauine. KopucHunum
IPOBOJIC CBE BHUINE BPEMEHa Ha CajTOBMMA JPYIITBEHHX MeAMja jep MM TO oMmoryhaBa na
dbopMupajy ogHOCE 3a JIMYHY, MOJUTHYKY W TocioBHY ymoTpeOy (Cmuka 19). Edukacha
ynorpeba JAPYIITBEHHX MeAMja W IulaheHHX oryamaBamba Ha APYIITBEHHUM MpeKama
OTJIallIaBalbe MOJKE JIOHETH MEpJbUBE KOPUCTH Kao IMTO je MOOOJBIIAHO 33aJ0BOJHCTBO
norpomaya, nosehana mpopnaja, 0ojpa KOPUCHMYKA TOAPIIKA, CMAKCHH MAPKETHHILIKU
TPOILIKOBH M Jiocer 10 Beher 6poja norpomaya (Cordero-Gutiérrez, & Lahuerta-Otero, 2020, p.
250). JIpyITBeHN MEIMjH CY YIJIaBHOM UCITYEEHU rpadHuKiuM CaJpiKajeM U CIMKaMma, IITO Ce
cMarpa JajeKo YCIENIHWjOM METOJOM Of TpPaJuIMOHATHHX TEKCTOBA 3a JIOTHpAmE 0
noteHuujanHux norpomaya (Halvadia, & Menon, 2021).

Cauka 19. Hajnonynapuuje minardopmMe ApYITBEHUX MeAMja IpeMa Opojy aKTHUBHUX
KOpHCHHKA Y janyapy 2022. roguHe (mmoaly Ha MECEYHOM HUBOY)

Facebook 2,910
YouTube
WhatsApp
Instagram
Weixin / WeChat

TikTok

Facebook Messenger

Douyin

H3Bop: Statista, Most popular social networks worldwide as of January 2022, ranked by number of monthly
active users, 2022.

MapkeTHHT IyTeM COLMjaTHUX Meuja MoJpa3syMeBa KopUInheme APYITBEHUX MI1aThopMu 1
BeO JIOKalMja 3a MPOMOIM]Y MPOM3BOJA U yCiIyra. AyTopu Cy AedUHUCATH MapKeTHHT Ha
JIPYIITBEHUM MEIWjuMa Kao KOHIIETIT KOjU OJlaKlIaBa MOBE3MBAmkE M MHTEPAKLU]y H3Mely
nocrojehux u norennmjanaux notpouraya (Dwivedi et al., 2015). Onu cmarpajy 1a je KOHIenT
MapKeTHUHTa Ha APYIITBEHUM MEIWjUMa HaCcTao U3 ycpeacpeheHnx JUCKyCcHja Koje Cy HacTaie
OKO TpkuIHe nonyjne. To je ¢popma JUrHTaTHOT MAapKeTHHra KOjU Kao MAapKETHHILIKU anaT
KOPUCTH JPYIITBEHE MpEeXe Kako OW ce Kpeupao M IUlacHpao caapxaj Koju moBehara

71



MEJ[UJH JTHPEKTHOI' MAPKETHUHI'A

BUJIJUBOCT KOMIIaHUje W OpeHaa Tj. omoryhaBa O0JbM OCET O MOTpOIIada W JBOCMEPHY
KOMYyHUKaIujy ca suma (Amgakosuh, bophesuh, & CaBanosuh, 2021).

Nankosa (2018) naBoau na ce ynorpeda miuargopmu APYHITBEHUX MEIN]ja KA0 MAPKETHHIIKUX
KaHaJla MPOIIMPHUIIA TIOCICABUX TOJ1Ha, a Bol)eHa je moryhHomthy aa ce gompe 10 MUIHOHA
MOTPOIIIaYa ca capKajeM KOju Ce OAHOCH Ha OpEH/I U J1a MX YKJbY4YH Y KOMyHHKaIujy. Boaehe
maTdopMe IPYIITBEHUX MEHja KOje MapKeTapH ITUPOM CBETa HajBHIIIE KOpUcTe cy DejcoyK,
Wucrarpam, Jlunkeaun, Teurep, Jytjyo, TukTok (Cnuka 20; Statista, 2021). [Ipema Kum u Ko
(2010), mpymTBeHH MEIMj1 MMajy 3Ha4YajaH yTUIA] ¥ HA peIyTalyjy OpeH/ia 1 HarjiaaBajy a
KOMIIaHHje KOje Ce He aHTaXyjy Ha APYIITBEHUM MEIUjuMa Kao JIE0 CBOje CTpaTerrje OHJIajH
MapKeTHHTa MPOMYINTajy NPUIKKY Ja Aohy g0 norpomraya. [lopesn Tora, oBe alumkanyje umajy
BEJIMKM YTHILIAj Ha MMOHAIIAKkE OTpoIIaya Mpy KyrnoBrHU u nponaju (Kapoor et al., 2018).

Cauka 20. Bogehe minardopme apymTBeHUX Menrja Koje Kopucre kommnanuje y csety (%o
ydenrtha koMnaHuja)

93%

Facebook Instagram LinkedIn YouTube Twitter TikTok Snapchat

H3Bop: Statista, Leading social media platforms used by marketers worldwide as of January 2021.

CaBpemeHu OM3HUC CBE BHIIIE CMaTpa JAPYLITBEHE ME/Hje PBEHCTBEHO Kao miardopme Koje
Cy 3HayajHe 3a CIIpoBOheme MPOMOTHUBHUX aKTUBHOCTH Y LIUJbY €()eKTHBHE KOMyHHKaIHje ca
nusbanuM motpornaunma (Harrigan et al., 2017). Tlpema Teopuju ynorpebe u 3a70BOJHCTBA
(Katz, & Foulex, 1962), sbyau 6u Tpebano aa Oymy CIpPeMHH Ja Ce U3JIOKE APYIITBEHUM
MenrjuMa Kako OM MMajii KOPUCTH, & TO Ce OJJHOCH Ha CTBapame MO3UTHBHUX acreKaTra Koju
JUPEKTHO yTHYYy Ha HUXOB CcTaB IpeMa oapehenHom Mmeaujy. Ha apymTBeHMM Mpexama
KOPUCHHIIM C€ MHTETPUIIY Yy 3ajeTHHIIE, a IbHXOBH MPEXKHU OJHOCH yTUYY Ha MHIUBCHE U
HOHAIIakhe KOPUCHUKA 300T ycrocTaBibama cyOjektuBHux Hopmu (Cordero-Gutiérrez, 2020).
[Torpomaun Mory Jia CTymnajy y UHTEpakiyjy ca MHpopmMmalujama jJajkoM, KOMEHTapUCahEM,
O3HauaBamkbeM JPYyTUX WM HUXOBUM JIeJbEHEM, IITO JIONPUHOCH OHJIAJH YCMEHO]
KOMYHMKAIMJU W TPOLIMpPYje JOMET OPUTHHAIHOT cajpiKaja, Ma ce cMmarpajy MONHUM M
noy3aanuM usBopuma uHpopmarmja (Chu, & Kim, 2011). [akie, aheHo ornamaBame Ha
JPYIITBEHUM MEJIHjMa ITPEICTaBIba O/IJIMYaH, IPUCTyIIadaH HAYMH 32 CTBApahE H OPKABAHE
MHTEpaKIja ca cajalmbuM U Oyayhum norpomadnma. OBaj BU TutaheHOT orjaiaBama ce
doxycupa Ha IMpoHAIAXEHE HUJbaHUX MOTpoIlaya, a HEe Ha IMpoHAIaXeme ITo Beher Opoja
IITO MPEJCTaBJba TUIIMYAH OIICET 3a TPAJAUIIMOHAIHE IIAaTGOopMe 3a OrjamaBame. Y CKiIaay ca
HauenrMa MepIrIMpane KOPUCHOCTH OTJallaBama, MePCOHATM30BaHO OrjlalaBamke Tpeda /1a
oJiroBapa rnotpedama rmoTpouiaya U ToO Ha OCHOBY HUXOBUX JAEMOTpa(CcKuX KapaKTEepUCTHKA,
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WHTEpeCOBamba WK MoHamama. Kaja je orinac 3aHMMJBUB TIOTPOIIAYMMA, OH MPYKa KOPUCHE
uHpopmanyje (Tj. KOPUCTH) M Ha Ta] HAYMH H3a3MBa PEAKIM]y, a TO OOMYHO BOAM Ka
npuxBaramy. MelyTuM, HeKHu MOTpoIIauy MOXK/Ia HUCY 3aMHTEPECOBAHU 3a ojipeheHe ormace
U TIOKYIIaBajy Ja CIpeve H3JI0KEHOCT TAaKBHM OTIJlacMMa, IITO pe3yJiTHpa H30eraBameM
(Cordero-Gutiérrez, 2020).

ITojaBa u ynmoTpeba AIpyImITBEHUX MPEka, OJJHOCHO COLMjATHUX Me/rja je creruduyuna 3a Tpehy
epy y PEBONIYLHjH MapKETHHTa, MOl HA3UBOM ‘‘COLIMjaTHA MAPKETHHI, a MPETXOAWIHN Cy MY
mMacoBHH ¥ qupektHu mapkeTuHr (Reed, 2011). [IpymTBeHe Mpexe mpy»ajy MOryhHOCT 1a ce
CTUMYJIUIITY TTOTPOIIIAYH J1a H3pa3e CBOJY peakilijy Ha HEKO JAeliaBame, 00jaBy U UMajy CBOja
OUYCKMBaka BE3aHa 3a OJITOBOPE Ha IMHUTamka O]l 3HaYaja 3a kuX. 10 je OHJIajH 3ajeIHUIIA KOja ce
CacToju O]l TI0jeIMHAIlA U OpTaHMU3aIlH]ja, KOj! Jelie 3aje ITHIYKE UHTEPECe U aKTUBHOCTH ITyTEM
Pa3IMYUTUX TEXHOJIONIKMX WHTEpaKIMja, OJIoroBa, WHCTAHT MOpYKa, ,mychuma®“ u ci.
(Kanmmp, & Dypuna, 2014). dpymrBeHe Mmpexe omoryhapajy camammuMmM u Oyayhum
MOTPOIIAYMMA JIa BPJIO Op30 Jele pa3nuuuTe HHGopMaIuje 0 Mpou3BoauMa U yciayrama, pu
4YeMy ce Kao KJby4Ha MPEJHOCT UCTHYE TO HITO C€ PEIATHBHO OP30, JIAKO U Y3 HUCKE TPOIIKOBE
no0ujajy moBpatHe uH(popmaiuje. McTo Tako, nakiie ce ycMepaBajy MpOMOTHBHE MOPYKe Ka
IWJBHUM MOTpOIIauyMMa U omMoryhasa ce KommaHujama jia nosehajy npeno3HaTJbUuBOCT CBOT
OpeHna.

Mao et al. (2014) neduHunTy APYIITBEHY MPEXKY Kao ,,MPEKYy U TEXHOJIOTH]Y KOja C€ KOPHCTH
3a pa3MeHy uMH(popmauuja Mehy kopucHuiuma VMHTepHeTa”, a MapKeTHHI Ha JAPYLITBEHUM
Mpekama Kao ,,MapKEeTHUHT 3ajeHUIC KOjU MPEICTaBjbajy BpcTy MHTEpHET MapKeTHHTa,
uctuuyhu J1a je ocTBapHBambe€ MapKETHMHIIKMX I[MJbeBa Moryhe ydemhem Ha pasHUM
JIPYIITBEHUM MpekaMa“. JeTMHCTBEHE KAPAKTEPUCTHUKE APYLITBEHUX MPEKA C€ KOPUCTE KAKO
0U ce yTHULIAJIO Ha KPEeUpambe CBECTH 0 OpeHIy U MapKETUHT 0] ycTa J10 ycTa®, KOju ce cMarpa
JeAHUM OJ1 HajBXHHJUX HAUYMHA J1a Ce JOMPE /10 MOTSHIINjATHUX MTOTPOIIava U Haje(heKTUBHU]H
HauuH npomoBucama (Tomamesuh, & Bpamem, 2022, ctp. 31). I[lopex Tora, kommnaHuje
KOPHUCTE Pa3IM4UTe MPOMOTUBHE CTPATETH]j€ 3a OrjaliaBame Ha BeO JIoKalijaMa JpyIITBEHUX
Mpexa ¢ IiuJbeM Aa nosehajy MHTEH3UTET oHJajH KynoBuHe (Ranjitah, & Sinnor, 2012).

JpymTBeHe Mpexe ce cMaTpajy JOMUHAHTHUM BUAOM JPYIITBEHUX MEAH]ja, a MOPE] BHUX ce
NOTeHIMpajy U O10roBu, GOopyMH, MOCIOBHE Mpexe, MiaTgopme 3a Aesbemwe (ororpaduja,
JIpYLITBEHE UTpe, MUKPO OJIOrOBH, Kao U aruiMkaiuje 3a hackame (Mangold, & Faulds, 2009).
[Ipema mocnenwum mnopanuma (u3 janyapa 2022. roaunHe) ca riaobanHe miargopme 3a
nocyioBHe mojatke "Cratucra', HajHomyJIapHHja APYIITBEHA MpeXa y CBETy mpema Opojy
akTUBHMX KopucHuka je dejcOyk u Mucrarpam (Cratucra, 2021). [pymTBeHe Mpexe ce
KOPHUCTE CBY/ia MO CBETY M Y 3aBUCHOCTH O] pETHOHA MOIyJIapHE CY PAa3IUYUTE JPYIITBEHE
Mpexe, ainu ce je nomuHanrja dejcOyka npucyTHa Ha CBUM KOHTMHEHTUMa. [Ipuxon koju je
octBapuna dejcOyk mpexa y 2013. je mopacrao ca 7,87 munujapau Ha 70,7 Munujapau
amepuikux nonapay 2018. Te roguHe, oBa ApyIITBEHA MPEXKa j€ aKyMyJidpaia HETO T0OUT O]
18,49 wmwiujapau amepuukux Jonapa, 3ay3umajyhu mpBo Mecto Mel)y KommaHHjama
JIPYIITBEHUX MeAMja Mo roaummuM npuxoauma. Y 2017. roaumnu, oko 98% mpuxona
OCTBapeHOr Ha TIJI00ATHOM HHBOY, OBa MpeXa je OCTBapuja Oj oOrjallaBama, IITO je
CBE/IOYAHCTBO O MpEJIAcKy OpraHM3allfja ca OrJalllaBama y TPAJAWINOHATHUM MEIMjuMa Ha
JUTUTATHO MHTEPAaKTUBHO MEHU)CKO OrJiamiaBame. HaBeneHna TeHIeHIMja O pacTy NpUuxoaa u
HeTo 1oouTH Koje je octBapro dejcOyk y BpeMeHckoM pa3nodssy o1 2007. no 2021. ronune ce
Moxke Bujetd u Ha ciunu 20 (Statista, 2022). Kpajem 2021. roaune, dejcOyk, Koju moceayje
wiatdopme apymTeeHux Meauja dejcoyk, Mucrarpam u BonAn, pedGpenupao je u mnpoMeHno
ume y Meta. OBO cTpaTelko pedpeHIupame I0ILI0 je Kao 1e0 KOpaka Ka MeTaBep3ymy. Y
2021. mpuxon Mete usHocwHo je npeko 117 Munujapan aMepuiKrx J1o1apa, mro je Buie oa 31
MWIMjapJie aMepUUKUX J10Jlapa y OJHOCY Ha MPETXOAHY TOAUHY. Y TMOCIeAHmO) ACLEHUjH,
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KOMITaHHUja je moBehana cBOj YKyIHH NMPHUXOJ 3a mpeko 114 Munujapan amMepuukux aoJiapa.
Hajehu neo nmpoduta kommanuje Mera MoTude u Jajbe oj MPUXoja OJ1 OrJiallaBama, KOju je
2021. romune usHocuo 114,93 munujapae amepuukux gonapa (Statista, 2022).

Camka 21. 'ogummu npuxoa u HeTo 100uT Pejcdyka y nepuoay ox 2007. mo 2021. roqune

— VKYIHI OPpHXOoII (Y MIUTIIOHIIMA JoIapa)
 e— HeTo noburak (y MIUTIIOHIIMA JI0Tapa)

H3Bop: Statista, Meta (formerly Facebook Inc.) revenue and net income from 2007 to 2021.

N360poM mpaBor KaHajga JAPYLITBEHHX MeJdja 3a MapKETUHI IPOU3BOAA KOMIIAHH]E,
KOMITaHHja MO)KE HAlPaBUTH CHAaXHY CTPATErHjy IPYIITBEHOT CaAp)kaja M HA Taj HAYHH
oMmoryhutu TpeHyTHO npaheme CBUX METpUKa, Be3a M MHTepakiuja ca nmorporaynma. Kao
HajBaXHUj€ KOPUCTH OJf MAapKETHHra Ha JAPYIITBEHHM MpeXama C€ H3/iBajajy CTBapame
CBECHOCTH, TOBEpEHa M HMMHUIJa KOMIIAHMja, KOje IMYTEM OBUX MeAHja IPOMOBHIIE CBOjE
IPOU3BOJIE WM yciayre y cBpXy obesdehuBama mTo Oosbe TpkuimiHe nosunmje. IloceOHa
KapaKTepUCTUKA JAPYIITBAHUX MPEXa j€ BUXOBO ,,BUPCHO IIHUPEHE™, ITO Takole MpeacTaBiba
NOJIPIIKY Yy H3TpajamU penyranuje OpeHna M noBehamwy MPUCYTHOCTH OpeHza y CBECTH
notpomraya. KBaHTUTaTUBHO Mepeme yUMHKa Ha APYLITBEHUM MpekaMa He Mopa 00aBe3Ho Jia
Oyne oapeheno nmpahemem Opoja mpujaresba, MpaTHola Wik Opoja TBUTOBA U PETBUTOBA, il
j€ eBUJIEHTHO Jla ce paayu O JeJHOM O]l CIIOKEHHjUX Ipolieca Koje MpUMeHa Mpexa HOCH ca
cobom (Garadasevi¢ et al.,, 2020). BaxxHo je HarjzacuTu Ja MapKeTHHI Ha JPYLITBEHUM
MpexaMma HMje JMMHUTHpaH caMO Ha cajpkaj Mmopyke koja ce ymyhyje, Beh mojpazymena
CTBapame Be3€ ca MOTPOIIayMMa, IITO Ta YHMHA BEOMa BAKHUM ajaTOM 3a HU3TPaamy,
KOHCOJIMJIOBAK-E U OJIpKaBame CBECTH 0 OpeHioBUMa. To 3Hauu J1a ce MapKeTHHT KaMIlamka Ha
JPYIITBEHUM MpekaMa OJJHOCH Ha CTpaTervje KOMIIaHHje KOje Cy yCMEpeHe Ha IOJCTULIAhE
HNOTEHIMjaTHUX TMoTpomaya Ja MehycoOHO 0OpOBOJBHO M OECIUIATHO pa3Memyjy
uH(popMallrje 0 HEKOM POU3BOY WU YCIy3H, KOMEHTapHILy U ,,J1ajKy]y*‘. Crora, IpylTBeHe
Mpexe MpeCTaBsbajy BeOMa BaykaH ajlaT 3a yMpe)kaBame JbYH, a Ipe cBera Miiaaux. Miaau
MOTPOIIIAYH Y IAHAIIE-E BPEME TI0CTa]y CBE BayKHU]a ITUJbHA IPYIIA, KaKko 300T cBe Behe KynoBHE
mohu y OynyhHoctH, Tako u 300r mHUXOBOI yuemiha y JOHOUIEHY MOPOJMYHUX OJUTYKa O
KyIOBHHH o/ipel)eHnx Mpon3Bo/ia, Te je BeoMa BaKHO JONPETH U 33JJ0BOJBHTH BBHUXOBE JKEJbE U
notpeode.

2.2.3. UHTEepHET MAPKETHHI IIyTEM €J1eKTPOHCKE MOoLITe

EnextpoHcka momTa (MMejJ MapKeTHHI) Ce cMaTpa JeJHUM OJI OCHOBHHUX HHCTpyMEHara
KOMYHHIIMpamka MyTeM UHTEpPHETa KOJU KOMITaHH]€ MOTY Ja KOPUCTE 3a peKJIaMUPabe CBOJUX
MPOM3BOJIa UJIH yCIIyTa, 3aTHM 32 rpal)embe CONCTBEHOT UIEHTUTETA, Kao U 3a Clame 3Ha4ajHUuX
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uHpopmanyje o npousBonuma. [lopen Tora, ynorpeda oBor menuja omoryhaBsa KoMmnaHujama
Jla IpuMajy mopyuouHa y ouino koje Bpeme (3yoep, & Manauh, 2013, ctp. 192). UaTepHeT
MapKETUHT IyTeM eJIEKTPOHCKE MOIITE je jeAaH o npedepupaHux MeToja KOMyHHUKAIH]e KOjH
KOMITaHHj€ KOPHCTE KaJia JKelie J1a CMambe TPOIIKOBE, IIOBEXKY Ce€ ca MoTpomadnma u nosehajy
npodut. OHNIAjH TPrOBLM CMAaTPajy Ja je MapKeTHHT IyTeM e-TIolITe HajehuKacHuja oriuja 3a
3a/ip>KaBambe MOTPOIava U CTUIIAke HOBUX, Kao M 3a MH(OpMICamke OTpoIIaya, HICTOBPEMEHO
ctBapajyhu HajBehy croma nmpuHoca Ha uaBecTunujy (Todor, 2017).

Jla 6u ce ocTBapmiia KOMyHHUKaIHja ca MOTPOIIaYuMa IMMyTeM MUMejia MOTpeOHO je Ja MOCTOj!
ajiekBaTHa 0a3a mojaTaka WIM T3B. MEJJIMHI JHcTa. baza moparaka caap>kKu MHOTO BHIIIE
nH(popMaIja y 0JHOCY Ha MEjJIMHT JIUCTY KOja CaJp»KU camo Tpylie UMeHa, UMEjII aapeca U
tenedoHckux OpojeBa. Beoma je BaxxHO J1a KOMIIaHHUje MOCBETE aJ€KBATHY U KOHCTAHTHY
NaXmky y Kpeupamy 0aze mojaraka jep Ha OCHOBY IojaTaka M3 0a3e KOMIIaHWja MOXKE Jia
MOCTUTHE MHOTO OOJbe pe3ysiTaTe HEero MyTeM MAacOBHOT HMJIM CETMEHTHPAHOT MapKETHHTA.
Kama ocMulbaBajy IIaHOBE 33 MAapKETHHIIKE KOMYHHKAIHje ITyTeM e-TIOIITe, MapKeTapH
Tpeba na mianupajy (Caffey, 2006):

e 1I31a3HmM I/IMejJI MAapKCTHHT rA€ C€ KaMIlalb<C C-IIOIITC KOPUCTE Kao 00K AUPCKTHO
MAapKCTHHI'A 3a ITOACTUIAKLC U npahe}be KYIIOBHHC, aJI1 U Ka0 O€O HPM KOHIICIITA.

e VYia3Hu MAapKETHUHT ITYTEM C-IIOIUTE - TAC CC YIIpaBJba €-IIOITOM O CTpaHEC NNOTpOIIa4da,
Kao IITO CYy YIIMTH 3a NOAPUIKY.

Kao u cBaku Apyru MapKETHHIIIKH AJIaT, KME)JI MAPKETHHT MMa CBOj€ MPEIHOCTU U HEJIOCTATKE
(Fariborzi, & Zahedifard, 2012, ctp. 232-233). Ayropu HaBoje cieehe riaBHe MPEAHOCTH Y
NPUMEHHU UME]jIT MAPKETHHTA!

e Jlako Bpahame MHBECTHUIIM]E - CTy/AM]j€ Cy MOKa3aje J1a 3a CBaKy jeAMHHMILY YJIOKEHOT
HOBIIa KOMITaHHj€ MOT'Y O4eKHBaTH npeko 40 jeAnHuIa y CMHCIIY IOBpaTa, IITO HAaBOJI!
Ha 3aKJbyYaK Jia J1a je CTolla MOBpaTa Ha yJI0KeHY MHBECTHIIM]Y, Beha HEero Ko Ipyrux
MapKETHHIIKHX METOJaA.

e JemHocTaBHAa MEPJRUMBOCT IMOJpa3yMeBa Ja KOMIIAaHHM]€ MOTY JIako J1a J0OHjy Beoma
Ta4yHy CTaTHCTUKY y Be3M ca ojpeheHoM kamnamoM. OHU 3HAjy KOJIMKO j€ UME]jIoBa
M0CJIaTO, KOJIMKO MX jeé OTBOPEHO, CTOITY KJIMKOBA WJIH CTOITY OJIjaBe.

e MapkeTuHr MyTeM e-TomTe je Op3 U eukacan y CBETy IJe je KOHKYpPEHIM]ja OTPOMHa,
TaQjMUHT MOXe OMTH O]l MPEeCyJHOr 3Hayaja W TPaJAMLMOHAIHM KaHAJIM HE MOTy Ja
npyxe MoryhHocT 1a ce nolhe 1o morporraya 3a Beoma KpaTko BpeMe Kao MITO TO MOTY
Jla ypajie uMejIl KaMIame.

e C(CMucieHa TexHMKa Koja omoryhaBa Ja mopyka 3a pa3jIMuuTe KIHMJEHTE MOXE ce
NpUIaroJUTH Tako WTO he ce caapikaj U MPOMOIMja MPHUKa3aTH HAa HAYMH KOJU je
KOH3HUCTEHTaH 32 /UXOB MPOdUIL.

Hartemo (2016) y cBoM ucTpaxuBamky HAaBOJM JIa j€é MM€jJ MapKEeTUHT ajaT Koju omoryhasa
MEePCOHAIN30BaHy KOMYHHKAIIM]y M OCHaXYyje MOTpOIIade MpETBApAmEM IOTEHIT]aTHUX
NOTpoIIaya y akTHBHE moTpomade. Mehytum, cTyamja je mokaszaia Ja TPEHYTHO TP)KUIITa
HUCY JJOBOJbHO aKTHBHA U J]Ja MAPKETHUHT IyTEM e-TIO0IITe He UcKopulthaBa y MOTIYHOCTH CBOj
noteHijan. Crora, BAKHO j€ HABECTH M OTPaHWYEHa Y MPUMEHH OBOT HA4YMHA TTPOMOIIH]E, a
to cy (Fariborzi, & Zahedifard, 2012, ctp. 233):

e Pusuk aa e-nomra He Oy/ie UCTIOpyYEHA Tj. 1a HE CTUTHE Y IIPUjEMHO CaHJIyye.

e Bucoka croma HEOTBOPEHHUX HMEJJI TIOpyKa jep Cy MmoTpomadu mpeontepehenn
MME]jJIOBHMA U TIOHEKa/l JeIHOCTaBHO HE OTBOPE MHOT'O NMPUMJbEHUX MOPYKA.

e Pactyha crona ojjaBjpuBama jep HHj€ JIAaKO 3aJp’KaTH MPETIUIATHUKE ca KOMIaHU]OM
Ha JTy’KH BPEMEHCKH TTEPUO/I.
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e Hexku on nperpaxuBaya He MOTY Jia TIPUKAXY KPEaTHBHH CajpXkaj U U3 TOT pasjiora
[IpUMaJIaI] 9eCTO 0JIMAaxX 3aTBOPU MOPYKY

e lako je WMej MAapKETUHT Ha MPBU TOIJIE] BeoMa jeTHH, Aa OM ce MOTpoIIavyuMa
UCTIOPYYHO COMUCTHIIMPAHU WUME)II OWITEH, MOTPEOHU Cy TEXHOJIOIIKH PECYPCH, Y
CYIIPOTHOM KOMIIaHHja PU3UKYje Ja I1ajbe OECKOpUCHE HeXKeJbEHE MOPYKeE, TE CE CTOTa
MOpajy y3eTu y 003Hp U TPOIIKOBU OBAKBOT BUIa MAPKECTHUHTA.

MapKeTuHT IyTeM eJIEeKTPOHCKE TOIITE MpeACTaB/ba 3HAYajaH /€0 OHJIAJH MAPKETHHIIKUX
ayata, 1 oMoryhaBa TUpeKTaH HaYMH KOMYHUKAIHje n3Mel)y KOMIIaHHje U ’beHUX MOTPOoIIIaya.
Opnnoc u3mMel)y moTpoiada u MpoaaBia y MAPKETUHTY IIyTEM e-TIOIITE jeTHOCTABHO HHjE UCTU
Ka0 KOJ TpaJAWIIMOHATHOT MapKETHHTA, jep MpoAaBIy Tpeba 1a omoryhe koMyHHKaIH]jy Koja je
nubepaiHa y MPEHOMICHY IMOPYKE ca aTPaKTHBHUM W IOBE3aHHM caapkajeM. Mehytum,
UCTpaXMBakEe TpyIle ayTopa Imokasyje na BehmHa OHIAjH KOpPHCHUKA pa3yMe 3HAuaj
MapKeTUHTa IyTEM e-TIOLITE, aJli YJIora U 3Ha4aj IPOMOTHUBHE MOPYKE j€ Ol YBEK Ha HUCKOM
HHBOY, jep ce KJIMjEHT MOHEeKaa He Tpyau aa orBopu umejn (Moustakas et al., 2006). Yrpkoc
1opacty HeKeJbeHE IOIITE, jep je BelrKa BehnHa e-mopyka He)KeJbeHa TOMITa WM BHPYCH
(Behuna npouena npemairyje 80%), mopyka koja ce 1ajbe IMyTeM HMEjiIa U Jjajbe MOXKeE Ja
nojcTtakae gpo06ap om3uB. Ctora, KJbydyHe Mepe 3a YCIEUIHOCT MMEjJI MapKETHHT Cy: CTOMa
UCIIOpYKe, CTOMa oTBapama u cromna kiarkosa (Caffey, 2006, p. 397). 3a koMmmnanuje je Beoma
BaXHO JIa TIpaTe MPOICHAT HCIIOPYICHUX MME|IIOBa, jep BeoMa YeCTO JI0JIa3H JI0 3acToja jep
¢bwiTepu onpeheHe nMejIIoBe OKapaKTepUINly Kao HEMOXKEJbHE, a JelIaBa ce U Jia KOPHUCHUIIU
OCTaBe TIOrpeliaH Mejil y 3amucy. AKO je MejJl HCIIOPYYCH, BAXKHO j€ MCIPATUTH MPOIECHAT
OTBapama M YNTamka MPUCTHINIMX TOpyKa. [lemaBa ce 1a KOMIIaHUje y OBOM JETy OCTBape
HEeycnex, na je moTpeOHO peBUAMpaTH cajpXkaj Mejla, a mocedaH aKIeHAT CTaBUTH Ha caM
IU3ajH Mejia koju Tpeba pa Oyne ymaapuB norpouaunma (AmdakoBuh, DBophesuh, &
CasanoBwuh, 2021, ctp. 368).

VY 2020. roxunu, Opoj rI00ATHUX KOPHCHUKA EJIEKTPOHCKEIOIITE H3HOCHO j€ YEeTHPH
Munujapae u tTpebano Ou ma mopacre Ha 4,6 MuiHjapau kopucHuka 1o 2025. roqune. Hcre
roguHe, ornpuwinke 306 MuIMjapau e-mopyka je mociaaro U MPUMIBEHO CBAKOI JaHa HIMPOM
cgera. [Ipensuba ce 1a he ce oBa mudpa nosehatu Ha mpexo 376 MuIMjap U THEBHUX €-TIOPYKa
y 2025. HenaBHM MHTyCTPH]CKH MTOAALM [TOKA3y]y Aa TPeH] yHoTpede MoOMITHUX ypehaja Baxku
U 3a e-momTy: y aeueMopy 2018. rogune 43% orBapama e-TiomTe OWIO je TPEeKO MOOWITHOT.
VY7eo oTBOpeHUX MMEejJ OpyKa MPEeKo JIECKTOI pauyHapa mao je Ha 18 %, a croma oTBapama
npeko BeOa je m3Hocuina 39%. MHOTH OHJIajH KOPHCHHIIM KOPHUCTE MME)J IOIITY Ja Ou ce
NpUjaBWIM Ha BeO-CajT M OWITEH W Ha Taj HAaYMH C€ NPUIIPEMAjy 3a HEU30€KHY HEKEJbEHY
NOWITY W pa3nuyuTe pexiamHe nopyke. C apyre crpaHe, MOTPOIIAYM Cy MPHJIUYHO CBECHU
OTaCHOCTH OJ1 HEMO3HATHX e-NopYyKa U Mpema II00alHOM UCTpakuBamy U3 ¢pedpyapa 2019.
roauHe, 45% KoOpHCHMKa MHTEpHETa je M3JaBUJIO Ja je M30eraBajo OTBapame €-TOLITE ca
HernozHaTuX ajpeca (Craructa, 2022). Kaga cy y nutamy nopyke koje OpeHIOBH IIajby
NOTpoOIIaYMMa, BaXKHO je ncTahu Ja ce MpoceyHo BpeMe Koje MOTpoIlauu MpoBeay 4uTajyhu
UMejJT IOpYKe O[] pa3IuuuTHX OpeHaoBa cmamyje (Cnuka 22).

[ToceGHO je BaXKHO HArJIaCUTH Jja UME]jJ1 MApKETUHT IIOMake Y IPOMOIM) Y 3€JIEHOT MapKETHHTa,
jep He 3axTeBa ITamname Te omoryhasa Benuke yuirene nanupa. CTaTucTHKe MOKa3yjy Ja ce
robanHu Opoj KopucHHUKa e-moimTe nmosehao ca 1,2 munujapae Ha 4,4 Munujapae, Tako 1a je
OTJIalllaBame MyTEM €-TIOLITe MOCTAI0 BeoMa e(hUKACHO CPECTBO 3a MPEHOLICHE MOpyKe 3a
usrpanmy oapxkuBoctu openna (Cao et al., 2018). Hajuenrha ynotpeba ornamaBama myTeM e-
nomre je 3a b2b komnanuje, a pas3ior 3a OBy CTpaTerujy je Taj IITO CMamyje TPOIIKOBE
mTamInama, BeOMa je MHTEPAKTUBAH M MMa OrpoMaH O0poj kopucHuKa. [lomaxke y cTBapamy
CBECTU O OpeHAy M MoOoJbllIaby U jayarmy OJHOCA ca MOTPOIIAYMMAa, a MOpPEe TOra MoMaxke
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KOMITaHHjaMa Jia YCICUIHO JlaHcupajy cBoj mpousBona (Rajagopal, 2011; Leppaniemi, &
Karjaluoto, 2005).

Cauka 22. [IpoceyHo BpeMe Koje Jbyu nposeny untajyhu umejn nopyke 6pengosa o 2011.
10 2021. roguHe (M3pakeHO y CEKyH1ama)

H3Bop: Statista, Average time people spend reading brand emails from 2011 to 2021, 2022.

Cmarpa ce ma 100po OCMHIUBEHA KaMIama MMEjNI MapKeTHHTra, MO/pa3yMeBa CIame JIeTIO
OCMHUIIUBEHOT HMEjjIa Ca AaTpakTHBHUM JW33ajJHOM M TO3MBOM Ha akuWjy. Llws oBako
OCMHIIUbCHE KaMmIame je moBehame CTBapHMX W MOTEHIMjAIHUX IOTPOINAda, a jelaH Of
HajOOJBMX HAYMHA KOjU TO oMoryhaBa je moctaBka T3B. ,,lead” maraera. To je uzy3eTHo g06po
U euKacHO CpencTBO, jep ce cMarpa Ja je TO CKOpO HjeallHa MOHY/Aa Koja ce MpeJcTaBiba
HOTpOIIaYyy HAa OCHOBY H-ErOBHX HHTEPECOBamba, a KOja ra MOKE YCMEPHUTH Ha MPOU3BOJ
kommanuje. Kao oaroBop o1 KOpUCHHKA c€ 0YEKYje OCTaBJbabE MOAaTaKa Kao IMTO Cy UME U
npe3uMe, KOHTAKT Telle)OH, UMEjIT ajpeca, Tpaj y KOMe )KUBH, PaJHO MecTo UT]. OBaKaB BH]
NpUKyIJbatha IOJAaTaka je 3aMeHa 3a TPAJAWLIUOHATHHM IIA0JIOH MyTeM KOra KOPHUCHHIU
0CTaBJbajy CBOj€ MOJATKE, a CBE y IIMJbY JIa C€ TIOTEHIIMjaJTHH MTOTPOIIAYH ITPHjaBe Ha MEjIIHHT
mucty. Hupb ,lead” marnera je na mpuBiaderme MOTpoIlada W Jla C€ ycMepe Ha KYHOBUHY
NPOM3BO/IA, IPU YEMY je BAXKHO JIa UCTH MarHeT He KOPHCTH 3a pa3indyuTe akTHBHOCTH. Kao
Haj00Jba TIpaKca 3a MPUKYIUbakhe MarHeTa je KOMOWHOBamke ca uMejioBuMa. To 3HauH Ja je Ha
OCHOBY TPEHYyTHE 0a3e rmojaraka, Moryhe MojienoBame HUJbHE IpyIie IOTpoIIaya, a 3aTHM KaJia
ce Ta 0a3za MPOIIMPU MyTEeM pa3IMYUTHX CEpBUCA, Taaa je Moryhe ciame HMeEjil oriaca
(Ammgakosuh, Bophesuh, & Caanosuh, 2021).

2.3. MoOMJIHU MapKeTHHT

Enopmuo nosehame Opoja MOOMIHMX TenedoHa je OTKPHUJIO jOoUI jelaH MEM] OIJiallaBama
MyTEM KOTa ce€ KOMITaHH]j€ MOBE3Y]y Ca CBOjUM MOTPOIIAYnMa, a TO j€ MOOWIIHA MapKETHHT (M-
mapkeTuHr). Mako mocroje paznuuure JnedUHHMLIMjE TOojMa ,,MOOMJIHO OIJIallaBame” y
paznTuuuTUM IyOJMKalujama, He IocToju onmrenpuxBahena nepununuja. Jeqno ox Hajpehux
npodeCHOHATTHUX yIPYKEeHha MAPKETUHIIKUX CTPYyUhaka, AMEpUUKO yAPYKeHe 34 MApKETHHT
HE J/aje HUKakBy JaepuHHUIM]y MOOWIHOr Wiu OeXuyHor ornamaBama. C apyre crTpase,
VYapyxkeme 32 MOOMIIHU MapKETHUHT, CBETCKH JIMJIEP Y IPOMOBUCAkbY MOOMIHOT MapKETHHIa
nyTeM MOOWIHUX ypehaja, AeuHMIIE M-MapKeTHHI Kao ynoTpeOy MOOWJIHOI Meluja Kao
KaHajla KOMyHHUKaluje u 3abaBe m3Mel)y OpeHma um kpajwer kopuchHuka (AMA, 2014). ¥V
OCHOBH, MOOMJTHM MapKETHHT j€ MpolleCc KOjU MOApa3yMeBa IJIaHUpPake U MUMILIEMEHTAIH]y
aKTUBHOCTH, JepUHHCAKE 1IeHA, IPOMOLH]Y U AUCTPUOYLHj)y NMPOU3BOAA U yCIyra IyTeMm
mobuaHor kanana (Leppaniemi, & Karjaluoto, 2005, ctp. 198). T'on06 (2016) nedunurie
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MOOWJIHM MAapKETHHT Kao yrnorpeda OeMYHUX MeJija U MHTETPUCAHU HAUMH CIlamkba ca/ipikaja
U CPEICTBO JUPEKTHE peakiyje MoTpolIaya yHyTap mporpama MapKeTHHIIKE KOMyHUKaIHje,
KOja y3uMa y 003up BUIlIe MOOMITHUX MEAH]CKUX MIaTGopmHu.

Hajmupe kopumihenn MapKeTHHT 3a MOOWIHE TellepoHE je orjamaBame caapikaja MmyTeM
CMC-a (kopuctu KpaTke mopyke), a ornamusaun kopucte CMC nopyke kao MpoayKTUBaH
anat y nopehemy ca TpaauiMoHaIHAM alaTHMa 3a orjiamasarke (Scharl et al., 2005). Ayropu
HaBoJie a1a je CMC ornanraBame OAPKUBHUJU U IPAKTUYHHU]U HAYMH ITPOMOIIHje y mopehemy ca
KOHBCHIMOHATHMM Menujuma (Bamoriya et al.,, 2014). Takohe, pesyntatd HpeTXOIHHX
UCTpaKMBama IMOKa3yjy Ja ce OBaj MEAW] IIMPOKO KOPHCTU Y CBETIY HETOBUX H3Y3E€THHX
KBAJIUTETA, J€IHOCTABHOI 1IMJbakba Ha oJpeheHu ckyn KiMjeHaTa M CTaJHUX MHTYUTUBHUX
enemenara (Yuan, & Tsao, 2003). Kao jenan o1 HajBaKHUjUX pasjiora 3a IpUMEHY OBOT Me/inja
je pe3yJTar BUCOKE MPOMOpPIje YUTamka, jep ce Mpolewmyje 1a oko 99% norpomada unta CMC
nopyke koje noouja (Mohammed, & Alkubise, 2012). IIpema AnuakoBuhy u capagHUIIMa
(2021, ctp. 380), moctoju HEKONMKO pa3nuuuTux BugoBa CMC kamnama, a To Cy:

e TekcTyanHe MpOMOIMje KOje MPElCTaBbajy HAj3aCTyIUbCHHJU OOJHMK M yCMepaBajy
puMaolie Ka BeO-cajTy;

e CMC KynoHHu Ha OCHOBY KOjHX je MOryhe OCTBapuTH MOIYCTH NIPU KyTIOBUHH;

e CMC kao urpa, mpu 4eMy ce IpUMaoly MOPYKe ycMepaBajy Ha BeO-CajT Jja OArOBOpe
Ha MOCTaBJbEHA MyTama, a 3aTUM Ha OCHOBY TOra J00ujajy oapehene 6enedure;

e [lopyke 3a j0janHe KyIIIE;

e [lopyke KojuMa ce IpeHOCce BakHa 00aBeIITEHA.

[Topen TeKCTyalHHX W MYJTHMEIUjaIHUX TOPYyKa, ayTOPH Cy HICHTH()UKOBAINA TPH THIIA
MOOMJIHHX peK/iaMa Ha OCHOBY HauMHa HHTEpakiije ca morpoiaydem (Zoller et al., 2001):

e OrnamaBambe 3aCHOBAaHO Ha JI03BOJM MOJpa3yMeBa Clame IMOopyKe O oapeheHum
IpOU3BO/IMMA M YyCiIyramMa Koje Cy IMJbaHe Ha I0jeMHIE KOjU TOKa3yjy jacHy
CIPEMHOCT Ja npumajy pekiame. Ctora, ako KOMIIaHHW]a Ha KOjy €€ OJHOCU MOOMIIHO
OIJIalllaBalbe MOXe Ja J100Mjy JO03BOJY KOPUCHMKA 3a Clame MOopyKa, oHAa he
MPUXBATake KOPUCHUKA OMTH PETaTHBHO BUCOKO.

e OramaBame 3aCHOBaHO Ha MOCTULIAjMa J1aj€ [10jeIMHIIMMA MTOCTULIaj€ J1a IPUCTAHY
Jla IpUMajy pekjiame 3a IpOMOTHBHE Jlorahaje, a ClipeMHOCT MOTpolIaya /1a MPUXBaTH
OBY BPCTY OIJjalllaBama j€ BUCOKA.

e Ornamasame 3aCHOBAaHO Ha JIOKALMjH MTOIpa3yMeBa Jia ce Iajby peKiIaMe IOBe3aHe ca
TPEHYTHOM JIOKAIMjOM MJIM OJPEIUIITEM MOjeAMHIA. Y CIyre 3aCHOBaHE Ha JIOKALUJU
MOTy J1a YTBpJI€ TauHy JIOKAllM]y KOPUCHUKA IyTeM MOOWIHUX ypehaja u OeKMUHUX
Mpexa, omoryhaBajyhm ormammBaunmma ja o6e30ene yciyre pasMeHe IMopyka y
peaTHOM BpeMEHY Koje c€ OHOCE Ha JIOKAIIH]y.

Mob6unuu TenedoHu cy eBOJIyHpald TOKOM BpeMeHOM u moueBiu og CMC-a u roBopHux
103uBa, 00e30eMIIH Cy BUIIIE KaHaja 3a JOMUpPake A0 MoTpomada. MOOWITHE HHTEPHET 0TBapa
CBE KaHaJIe KOJU Cy 3a Iera Cneun(uyHd U KOjU Cy JOCTYITHH Ha MaMETHUM TenedoHrnMa ca
BehM eKkpaHMMa M 3HaTHO NOOOJbIIAaHUM pauyHapckuMm Mohuma. EdukacHo MoOuiHO
orjaliaBame MOApa3yMeBa payMeBame MyOsMKe, TU3ajHupame cajpxkaja uMajyhu Ha ymy
MobOmiHe miarpopme u crparemko kKopumhere CMC/MMC mapkeTHHra W MOOWITHUX
armkanuja (Marketo, 2016). YoOuvajeHo pa3zymeBame IOjMa MOOHMIIHM MapKETHHI je Y
BEJIMKO] MEpU YCMEPEHO Ha ypehaje, MITO ce BPTH OKO MapKETHUHIIKMX aKTMBHOCTH KOj€ ce
o0aBJsbajy Ha MOOMITHUM TenedoHuma u Tabneruma. Crora, y 3aBUCHOCTH O]1 TOceOHOT (hoKyca
MapKETHUHIIKOT CTPyYHhaKa, CTpaTerhja MapKETHHIIKMX KaMIlakha MOKE YKJbYUHBATH jelaH
WY BUILE KaHata. HajucTakHyTHjU KaHaIM MOOMITHOT MapKEeTHHTa IIPUKa3aHU Cy Ha HApeHO]
CITUIIH.
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Cauka 23. Kananu MOOHITHOT MapKeTHHTa
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H3Bop: Kumar, & Mittal, 2020, p. 528.

Brnoroen

Truong et al. (2010) cmatpajy aa je MOOWIHM TeleOH HAJIMYHUjU MEIH] jep je CBaku ypehaj
nmoBe3aH ca jeaHoM ojapeheHoM ocoboM u crora oMoryhaBa Beoma IEpPCOHATHM30BaHE
MapKeTHHIIKEe Kammame. [IpyruM pedrma, TProBUM MOTY Ja AM3ajHUPAJy U HCHOPY4Y]Y
U3y3€THO PEIIEBAaHTHE M NEPCOHAIM30BAHE CA/AP)Kaje IMyTeM Pa3IUYUTUX MOOMIHHMX KaHaja
(CMC, obaBemTewma y ammkaluuju u ,,push” obaBemTema) Ha OCHOBY TPEHYTHE JIOKaIHje,
BpEeMEHa, OKpY’KeHa, MpaTHola U JUHAMUYKe KOHKypeHnuje. [lojaBa uaTepHera, omoryhmma
je TproBurMa 00JbM YBHJ Y OHJIAjH MOHAIIAKE MOTPOIAYa ¥ OHU KOPHCTE TO 3a CIpoBoheme
UJbamka JIMTUTAIHE cerMeHTanuje. Jlabe, cBempucyTHOCT MOOWIHHX ypehaja omoryhasa
TProBUMMa TPEHYTHU NMPUCTYN HMHGpOpManujama o norpomaynma npeko yrpahenor I'TIC-a,
aKIeIepoMeTpa 1 )KUPOCKoIa MOOMITHHX ypehaja.

Park et al. (2008) npaBe pasnuky usmely ,,Pull” u ,,Push” mobunHor mapkerunra. Ped je o
CTpaTervjama Koje MpeicTaBibajy AUPEKTHE MAapKETUHIIKE HArope Kako Ou morpouiad Ouo
cBecTaH OpeHJa W MpOU3BOJA y TPEeHYTKy KymoBuHe. “Pull” ornmamaBame ce nemaBa kajaa
OpeH1 ToBe3yje MoTpoIIaue ca BeO JOKAIMjoM U U3BJIaud MOYKE U3 HaBUKa U npedepeHinja
noTtporaya, yuHehu KoMyHuKaIujy epukacHujoM clambeM pelleBaHTHUX MOopyKa (IIpomolinja
U KyINoOHa), JOK ,,push” oriamaBame HacTaje KaJa peKJIaMHU OpeH/ MPOAaKTUBHO lIajbe
uH(OpMaIFje MoTpoIIady, a ako MpruMa’al IMoKaxe HHTEPECOBAkE 3a OTIac, MOXKe ra IPaTHTH
Tako TO he oMax KIMKHYTH Ha Bera. ,,Push” ornamasame ce cMaTpa TpaJUIMOHATHUJUM Y
ozHOCy Ha ,,pull” cTpaTerujy jep ce oqHOCH Ha MPEHOC MOpyKa U caJpikaja MOTpouiayy Hako
OH TO HHje 3aTpaxuo. Pexiiame Ha mamMeTHUM TenedoHnMa Cy nocTtasie copucTUMpanuje, jep
eKkpaHu ypehaja HUCY MOTO/IHH 3a IPUKA3UBaE TPAIUIIMOHATTHOT OHJIAJH orJiaimiaBama (Evans,
2016). Ha ciuim 24 cy npuka3aHe HaBeJCHE Pa3IMYUTe CTPATErHje MOOMITHOT MapKETHHIa ca
WCTaKHYTHM KJbYYHUM KapaKTepUCTHKAMA.

Boratu MoOMIIHY MoOAanyM O MOHAIIaky OCHAXY]y MPOJABIIE J1a TeHEPUITY IPUIaroJbuBuje u
MEepCOHANIN30BaHMU]e cTpaTeruje oapehuBama 1eHa u mpomorje. HoBu MOOWMIHU KaHAIU H
ycIyre MMajy BHIIE WHTEPaKTHUBHHX (YHKIHMja 3a MPHUBIAYEHE MOTPOIaya U CMaTpajy ce
JMYHUM 32 KOpUCHHUKe. Jlakiie, MOOMIIHN MapKETHHT MPOIINPYje TPATUIMOHATHI MapKETHHT
MHUKC YBOhEHEM IEHTPAJHOI Jiela MepcoHamu3anuje. MapKeTHHIIKH CTPYyYmald Ccy
oBialTheHy Jia M3ajHUPajy MEePCOHAIN30BAaHUJU MOOWIHM MapKeTHUHI Kopuctehu ysuue y
XHUIEPKOHTEKCT: Ha KOJUM JIOKaI[ijaMa MOTPOIIayl KOPUCTE CBOje MOoOMIIHE TenedoHe (rre), y
KOj€ BpeMe Tpaxxe Mpou3Bojie (Kaaa), kKako Tpake nHpopMalrje 1 00aBibajy KyHOBHHY (KaKo),
U Jla JM Cy CaMU MJIM ca HEKUM Jpyr'MM Kaja Kopucrte mobuiHe ypehaje (ca kum). Ca
HeBUl)EHMM MOOWJIHUM IOJalliMa Ha WHIMBHIYyaJTHOM HHBOY W HMCTAaKHYTHM TpUMEHaMa
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BEIITaYKe MHTEIUTeHIIH]e U aIrOpUTaMa, MPOJaBI MOTY IPELU3HHje IPEIBUICTH ITOHAIIAkE
KyIlala ¥ OTKPUTH IPOHUIIJBUBE 00paciie KOju ¢€ HUCY MOTJIM UCTPaKUTH y Tipouioctu (Tong
et al., 2020).

Camka 24. Ctpareruje MOOMITHOT MapKETHHTA

/ »PUSH® CTPATEI'HJA
- KOMIIaHHja je IOKpeTad KOMYHHKANI]e
- motpe0Ha je 103B07Ia O] MOTPOIIAYa
- DeCIIATHO 32 MOTpoIate
- He 3aXTeBA Ce TPEHyTaH OJIrOBOp
- 32 oTpebe HH(pOPMICABA I
\KOMVHHKauHie

\/ HHTEPAKTHBHA CTPATETHJA
- KOMIIAHHja ITH [0TPOIIAY Cy OKpeTagn
KOMYHHKAIIje

- HHTePAKTHBHA KOMYHHKAIH]A Tj. JIHjaJior
- HEOITXOJIHA je I03BOIA Off IOTPOMaua

- KOMyHVKAITHja ca MOTPOIIATHMa

/\pemcrponamm y CRM mporpamy

\

/

KOMYHHRAITHJA ITIYTEM
TPATHITHOHATHHX ME/THJA

AN

\/ »PULL“ CTPATETHJA

- IOTPOMIAY je MOKpeTad KOMYHHKALIHje

- oTpebHa je J103B0MA 0ff IOTPOMAYa

- Hamnaliyje ce OTpoMmaTHMa

- KOMYHIKAITHja Ce OXHOCH Ha PeNeBaHTHE
yciyre H HHpopMaITHje

J\

%
N

J

H3Bop: Sinisalo, 2010, p. 52.

Haxo je rnobamHa HHAYCTpHja MOOMIIHOT OTJalllaBama y MOBOjY, IPOTHO3E Y BE3H Ca HCHUM
pacToM NPUIMYHO €HTY3HjacTUYHE. Y CKJIajay ca TUM, cMarpa ce Ja he MOOMIHM MapKEeTUHT
MOCTaTH HAjOOJBH UJBAHHW MENH] 32 OrJIAlllaBamk-e KOjU HyAH HOBE HAauWMHE 3a Clambe MopyKa
KOPHCHUIIMMA, a KOje MocTojehr KaHamu orjaiiaBama (HIp. TeIeBU3Wja, paAHo, IITamma U
nomra) HuKana Hehe moctuhu. [TomynapHocT oBor Menuja ce Op30 mIHMPH, MOCEOHO y A3HjH U
EBporu. Ilpema crynuju kojy je cmpoBeo eMapkerep, ornpuiuke 40% mpeTiiaTHUKa
MoomiHuX Tenedona je mpummio CMC pekname ox mpoaasana y Asuju, 36% y EBponu u camo
8% y CAJl-y (Leppaniemi, & Karjaluoto, 2005, p. 198). Ayropu HaBOjae Aa TPIKHUIITE
MOOWJTHOT OTJjialllaBarka MMa OrpoOMaH MOTEHIMjall jep Mpyska BeJIMKe MocIoBHE MoryhHocTH,
300r MOOMJIHHX peKjlamMa Koje MpyXkajy WHTepaKTUBHY KOMYHHUKAIM]y y pEaHOM BpPEMEHY,
MYJITUME/IU]alTHH CaJipKaj ¥ KOHCTaHTHO cy poctynau (Chen, & Hsieh, 2012). Y 2021. ronuHy,
HOTPOIIkHa HA MOOMJIHO OIJIAIllaBamke JIOCTUTIIA je PEeKOPAHUX 288 MUIMjapAM aMEepUUKHX
nonapa mupoM cBera. OBaj mojaTak ykasyje Ha nosehame o1 26,6 mpoleHaTta y 0OJHOCY Ha
MIPETXOHY TOJIMHY, a IpeMa MOCIIeIHUM MoAaMa, moTpoinmka he 1o 2024. roguHe U3HOCUTH
6muzy 413 munujapau. OBo kopuiihewme MOOMIIHE pPeBOJNyLHje MOCEOHO je€ BHJJBUBO Y
Cjenumenum [[pxkaBama, BojehemM TpKUIITY MOOMITHUX orjiaca Ha cBery. Y 2020. amepuuku
TProBUM Cy HOTPOIIMIM peKkopaHuX 120 Munujapau amMepuukux Jojapa Ha MOOWIIHY
NPOMOITHjYy, V¥ OJHOCY Ha oko 99 muiujapau roauHy panuje (Statista, 2022). Ha ocHoBy
HaBe/IEHNX YHMIEHUIIA OHO 0 YeMy ce MOOMJIHM MapKeTHHI H3/]Baja y OJIHOCY Ha Jpyre
JTUTUTAJIHE KaHajle 3a OIJlallaBame MOpen Jocera Beluke MyOsuKe, cBakako je MoryhHoct
IPELU3HOT [IMJbakka U MepCOHATHN3AIIN]e.

3. YTULAJ TPAAULHUOHAJIHUX ME/IMJA TUPEKTHOI' MAPKETHUHI'A HA
KYIIOBHE HAMEPE IIOTPOITAYA BPEH/IUPAHUX ITPOU3BOJA

Ha ocHOBY TpeHyTHOI cTama y HMCTpakMUBaykoj OOJACTH KOja je MpeIMeT OBE JOKTOPCKE
JcepTalije M3BOAM C€ 3aKjbyyaK Jla aKTMBHOCTU JAMPEKTHOI MapKETHUHTa MpeacTaBibajy
3HA4YajHO MCTPaXKMBAUKO MOJIpyyje y 00JIacTh MapKeTHHIa, NoTeHuupajyhu moce6HO yTHIa]
TUX aKTUBHOCTH Ha IOHAIlalke IMOTpollaya MpU KYHNOBUHM OpEHIMpPAaHUX IMPOU3BOAa. Y
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HACTaBKY CJIEZM TEOPHjCKH Mperje]l HayYHOUCTPaKMBaUKe JIUTEpaType, a y Be3u ca yTUlajeM
TPaJULMOHAIHUX M CaBPEMEHUX MeAMja AMPEKTHOI MapKeTHMHra Ha KyIOBHE HaMepe
NOTpOIIaYa, y3 HCTHIAKE CHHEPreTCKOr e(eKTa KOju CE€ MOXE OCTBAPUTH HUXOBOM
3ajeJHUYKOM ITPUMEHOM.

Hajeehu wm3a3oB 3a xommanuje je u300p oaroBapajyhmx Meawja KOju Cy aTPaKTHBHH 3a
norponrade. ['JTaBHU Wb CBUX PEKJIIAMHHUX allaTa U Meluja je Aa WHGOPMUINY U TIOJCETe
norpomraye Ha oapehenn mpowmsBon wiau yciyry. Crora, oa M3y3eTHE Ba)KHOCTH je Ja ce
UICHTU(DUKY]Yy KaHAIH JUPEKTHOT MapKEeTUHTa KOjU MMajy yTHIAj HA Hamepe MoTpolnaya Jia
Kynyjy Openaupane npousBoa. Kommanuje HacToje 1a MPUBYKY MOTEHIMjaHE MOTPOIIAYe
MyTEM PA3JIMYUTUX MEHja U PEKIAMHUX TIOPYKa, MOTUBUIIYhH BUXOBY OJUTYKY O KYITOBHHHU
onpehenux OpeHoBa.

[Ipema Teopuju pasyMHe akilje AUPEKTaH [oKa3aTesb OHalllamba HeKe 0co0e je iheHa Hamepa
noHarrama (Ajzen , & Fishbein, 1980). Hamepa na ce ucnosbu ojjpelyeHo moHalame 3aBUCH 01
CTaBa MOTpoIlIaya MpeMa TOM IMOHAIIamky, ald U OJ] BPEeAHOBama CyOjeKTUBHUX HOpMH. TO
3HAYM J1a C€ HHCTPYMEHTHMA JUPEKTHOT MapKETHHIa MOXE YTHIIATH Ha CBAKH O] eJieMeHAaTa
KOjH C€ OJIHOCH Ha TEOPH]y pa3yMHE aKIlHje, a Mpe CBera ce MUCIM Ha Hamepy IMOoTpoiaJa J1a
KyIlyje OpeHipaHe Mpor3BOJIe, LITO je MPEIMET HCTPAKUBakha OBE AUCEPTALIU]E.

Hamepa kynoBuHe yka3yje Ha BepoBaTHONy aa he moTpoiayn niaHupaTy Wid OUTH BOJBHH Ja
Kyre oxpehenu nmpousson wim yciyry y oyayhuaocru (Wu et al., 2011, p. 32). Danieli (2016)
neduHUIIe HaMepy KYIMOBHHE Kao MOTYhHOCT Ja moTpoliad Kynu npou3Bof y Oymyhnoctu,
IITO C€ OJpakaBa Ha OCHOBY HETOBHX CTaBOBa M eMoluja. Hamepa xymoBuHe oHOCH ce Ha
cy0jeKTHBHY MPOIIEHY MOTpoIllaya Koja ce UCI0JbaBa HAKOH OIIITE MpOoIeHe Aa Kyne oapehene
npou3Bone win yciyre. Iloctoju HEKONMKO 3HauYewma HaBeneHe aeduHUIMje, a TO je
(Balakrishnan et al., 2014, p. 178): (1) cipeMHOCT MOTpoOIIa4a Aa PasMOTPH KYIOBUHY, (2)
Hamepa KymnoBuHe y Oyayhaoctw, (3) oanmyka o MOHOBHO] KynoBuHHU. Ilopen Tora, BaxkHO je
HAIlOMEHYTH Jla Hamepa MoTpollaya J1a Kynu Huje oapeheHa camo orniamaBameM oJpeheHor
Openna, Beh U HCKyCTBOM MOTpOIIaya HAKOH KYIOBHUHE. AKO TIOCTOjH MO3UTUBHO MCKYCTBO U
3aJI0BOJBCTBO MOTpOIIaYa MpH yHOTPeOH MPOU3B0/1a, TO he 10BECTH 10 MOHOBHE KYIOBUHE U Y
TOM cMHCIIy OM Hamepa KyMOBHHE IMMOCTaja BakHa 3a Oymyhe kymoBuHe. MehyTuMm, ako je
HCKYCTBO HaKOH KyIOBHMHE pa3odapaBajyhe WM HHje y CKJIaly ca OYeKMBambuMa MOTpoIlaya,
TO MOXE JIOBECTH J0 HE3aJI0BOJLCTBA M Ha Kpajy 10 ryburtka motpomiada (Jovanovic et al.,
2017).

MHore KOMIaHHje C€ OClamkajy M 3Ha4ajHO TpOIIe Ha TPaJUIMOHATHE MAapKETHHIIIKE
aKTUBHOCTH, Kako O mocTurie cynepuopHe ¢unancujcke pesynrate (Webster, & Lusch,
2013). Mane koMnaHuje ce OOMYHO OCIamajy Ha TPAAUIMOHAIIHE anaTe Kaja pPeKIaMupajy
CBOj€ TOCJIOBamkEe U KOPUCTE MEIM]j€ Ko IITO Cy JUPEKTHA IOIITa, JIOKAJIHE HOBUHE, (iajepe,
panuo, Hatiucu U cajmoBu (Hensel, & Deis, 2010). IlItaBuiie, KOMIIaHHja ce OClama Ha
TpaaUIMOHATHE MAapKETHHIIKE aKTUBHOCTH Kako Ou moBehama cBecT W mojacrakia
UcrpoOaBame MPOMU3BO/IA, IITO 3ay3BpaT JOBOJIMU 1O CTBapama HOBUX mortpomaya (Kumar et
al., 2016). TemeBusuja ce cMmaTpa jeJHMM O] HAjIOY3JaHUjUX H3BOpa HWHGOpMaiHja 3a
notpomaue (Danaher et al., 2008), Te koMmanuje BeIMKH €0 CBOjUX MapKETUHIIKUX pecypca
ycMepaBajy yIrpaBo Ka OBOj BPCTH pekiiame. 3HavajHa yjarama y TeJIEBU3UJCKO OTJIaIlaBamke
noMaxy y nojacehamy u npenosnaBamy OpeH/a, moBehasajy 00UM U y4ecTasloCT 110jaB/bHBamba
OpeHza, a 3aTUM YTUYY U Ha HUBO cBecTH 0 Openay (Salelaw, & Singh, 2015). V ucrpaxupamy
Koje je cmpoBena rpyna ayropa u3 llakucraHa HCOUTHBAaH je YTHIA] TeJNEBU3U)jCKOT
oTjlalaBama Ha HaMepe ToTpollrayva Jia Kymyjy OpeHaupane ofieBHE NMPeIMeTe U Ta] YTHIIA] je
01O CTaTUCTUYKH 3HaYajaH. MelyTuMm, jeTHO 0/1 OrpaHUuYEHa UCTPAXKHUBAKbA j€ Y30paK, KOjH je
00yxBaTno camo notpomiaye xenckor nona (Khan et al., 2019).
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[Topen TeneBusmje, ynorpeda mTaMIaHUX MeAMja Jaje MOryhHOCT KOMIaHHMjama Ja Ipyxe
BHIIIC JICTAJbHUjUX HH(OPMAITHja y CBOjO] IOPYIIH 32 PA3IMKy O] IPYTUX Merja. 3axBasbyjyhu
JQYTOTOJMIIEHEM ITOCTOjarby Ha TPXKHUILTY, IITAMIIAHU MEAUjU Cy TIOCTAJIM BEPOIOCTOJHUA U3BOPHU
nH(popmaryja. AIeKBaTHUM IUIAHUPAKEM IITAMITAHUX MEJIHja TOCTOjU MOTYhHOCT J1a ce ornpe
JI0 CTBApHUX M MOTEHIMjaJHUX MOTpomIaya. McrpakuBame yTHIAja IITAMIIAaHUX MEuja Ha
HaMepy MoTpoIlayda Ja Kymyje OpeHIupaHe Iponu3Bo/ie CIIPOBEACHO je y ['aHn Ha y30pKy 01
754 motporiaya U pe3yiTaTH Ccy MOKa3alH Ja OrjamlaBambe y YaCOMUCHMa yTUYE Ha OJUTyKe
MOTpoIIay J1a Kymyjy, JOK yTHIaj HOBUHA HHUje MOoTBpheH. Takohe, oTKkpuBeHO je 1a 1ieHa u
KBAJIMTET yCIyre yMamyjy OJHOC M3Mel)y mTaMmaHor oriamaBama ¥ OJUIyKa MOoTpolIada o
kynoBuau (Owusu, & Nyarku, 2014, p. 325). UctiM nuTambuMa OaBUIIK CY C€ U HCTPaKUBAYN
u3 banrnazemnia, Koju cy MCIUTUBAIM YTUIA] IITAMIIAHUX MEHja Ha KylNOBHE Hamepe Ha
TP)KUIITY Op3¢ XpaHe U MOTBPAWINA CTAaTHCTHYKK 3Ha4ajaH yTuiaj oBux meauja (Haque et al.,
2012, p. 12). Jow jemHO O HMCTpaXKMBamba O YTHUIA]y TPAIUIMOHAIHUX TPAJUIIMOHATHUX
Meauja (IITaMIIaHU MEJUJU U OTrJjalllaBame MyTeM TeJIeBU3Uje U paauja), cpoBeaeHo je 2017.
roguHe y Jopaany y 06aHKapcKOj MHIYCTPUJU M UACHTH(QHUKOBAHO j€ Ta OBH KaHAIN MMajy
CTaTHCTUYKM 3HAYajaH yTUIA] HAa KylOBHE Hamepe nmotpoiaya (Tarabieh, 2017). Mehytum, y
OBOM HCTpaXXHBamy ce ucTuye Aa je Beha e)ekTHBHOCT caBpeMeHHX Meauja y nopehemy ca
TPaJAULMOHATHUM, Y TTOTJIEY YTHIAja HAa KYIIOBHE HAMEPE U CTBapama JIOjaTHOCTH OpeHTy .

Tong, & Hawley (2009) cmatpajy aa ornamasame IyTeM TPaIUuMOHATHUX MEHja HUje TaKo
e(pUKaCHO Ha KHHECKOM TPXKHILUTY Kao Ha 3ala/JHUM TPXKHUIUTHUMA. JejaH o pa3jiora Koju oBO
o0jamrmana je Taj mITO MOTPOIIAYH KOjU MPHIAIajy KOJIEKTUBUCTHYKUM KyJlTypama (Kao mITo
cy Kuna u Kopeja) mehycobHO Tymaue pekinaMHe MOpPYKe M JOHOCE UMIUTUIMTHE WU
eKCIUTMIIUTHE 33jeIHUYKE OJUTYKEe O KYNOBHHHM MPOM3BOJA, & Yy CKIAAy Ca JOMHHAHTHHM
MUILJBEHMMA M [TOHAIIAkEM WIAHOBA TPYIE U THME Ce yMamyje YTHLA] peKIaMHUX HOpYyKa.
[Topen xynTyponomkux (akTopa, BaXHU Pa3jio3d 300T KOjUX Cy TPAJAUIHUOHATHU MEIUjU
HOCTAJIN Mame e(hUKACHU y NPHUBJIAYEHY OTPOIIAYa j€ HEJ0CTaTaK Pa3HOIUKOCTH cajipikaja U
MHOBAaTUBHOCTH, Kao U ciiaba uHTepakiuja ca notpomayuma (Liu, 2002).

4. YTUIIAJ CABPEMEHUX MEJINJA TUPEKTHOI' MAPKETHUHI'A HA
KYIIOBHE HAMEPE IIOTPOITAYA BPEHIUPAHUX ITPOU3BOJA

[Tocnenmux roguHa KOMIaHuje UCKa3yjy cBe Behy 3aMHTEPEeCOBAHOCT 3a AKTUBHOCTU HHTEPHET
MapKeTHHTa, IITO C€ CBAaKaKO OMpaBIaBa MHTCH3MBHUM pa3BOjeM OBOT MeIWja W TaKBUM
HAauYMHOM OrJjilalliaBama, Kao 1 nosehawmeM Opoja kopucHuka WutepHera (Tong, & Hawley,
2009). IMpexnoct koja MHTEpHET YMHU 3HAYAJHUM CPEJCTBOM 3a OIJIAIIABAKE jECTE HEroBa
uHTepakTUBHOCT (Mehta et al., 2010). OBaj Bux oriamaBama UMa MOTYhHOCT AUPEKTHOT, Op30r
U jepTUHOr mpeHoUlema MH(pOpMalWja 10 MOTpollaya, Ma ce MpeTrnocTaB/ba Ja he u y
OynyhHOoCcTH WMaTH BENUKM YTHIQ) HAa MAapKETUHIIKY KOMYHMKAIHMjy. 3a peajau3anujy
JUPEKTHOT MapKeTuHra myrteM MHTepHeTa KoMmmaHuje KopucTe Hajuemhe cruenehe
MHCTpyMEHTE: BeO CTpaHuIle, €JIeKTPOHCKY momrty u apymrBeHe meauje (Batra, & Keller,
2016; Jlazapeuh-Mopasuesuh u cap., 2021).

Bupycho mmpemwe nHdopmaiyja nyteM JpyHITBEHUX MeAnja UMa Janeko sehy moryhHoct na
JIONIpe 10 MOoTpollaya oJ TpaauluuoHanHuX Menuja (Stimer, 2020). Aytopu HaBoje jaa Cy
JPYLITBEHE MPEKE Y CPIKHU CBUX caBpeMeHHX komyHuKaija (Sueghwan, & Dea-Young, 2020).
Cname uHpopmanmja o OpeHIOBHUMaA IyTeM OHJAjH maTgopMu omoryhaBa Op»H MpPOTOK
uH(popmanrja n3Mehy norpomraya u komnanuje (Agnihotri et al., 2016). Cse Beha ynorpeba
JPYIITBEHUX MeAMja MPOMEHMJIA je HAYMH Ha KOjU KOMIIaHUj€ OCTBApyjy KOMYHHKAlU]y ca
notpomaynma. Crora, o M3y3€THOT je 3Hauaja MOCTaNo Jla ce UACHTU(]UKYje yTHIA] KOjU
JpyIITBEHE MpeXe HMajy Ha KyNOBHE HaMmepe MoTpomada. Pesynratu Benukor Opoja
MPETXOJIHUX HCTpakMBama IMOKa3yjy Ja MOCTOjU H3Y3€THO 3HayajaH YTUIA] aKTHUBHOCTH
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JPYIITBEHUX MpEKa Ha HaMepe MOoTpolnaya jaa Kymyjy opernupane npoussojae (Choedon, &
Lee, 2020; Ghafourzay, & Parilti, 2020; Nawaz, & Kaldeen, 2020; Chen, & Lin, 2019;
Laksamana, 2018; Yadav, & Rahman, 2017; Ahmed, & Zahid, 2014; Kim, & Ko, 2010). ¥
OBHM CTyJIMjaMa HajBHILE UCTPAKUBAA j€ CIIPOBEICHO Y MHIYCTPUjU ojiehe U KO3METHYKHIX
MIPOU3BO/IA, KAO U y CEKTOPY TEJIICKOMyHHKaIja 1 6ankapcTBa. CHHTE30M pe3yiTara BeTUKOT
Opoja MCTpaxuBama, 3aKkJbhyje ce Ja cy APYIITBEHE MPEXe CTBOpHUIIC HOBE MOTyhHOCTH U
mrance usMely morpomava U komnanuja. Heke ox mux cy Beh mnunupane u npuxsahene, a
MHOT€ Jpyre ce jouml yBEK NPOMOBHINY Kako OM ce Ha Taj HauMH mnoBehasma cBecT O
notpomadykom Operay (Saydan, & Dulek, 2019; Sadek et al., 2018; Ahmed et al., 2017). Crora,
JPYIITBEHE MPEKE UMajy KJbYYHY YJIOTY y MOCTYIKY MEPIMIMpPamka MoTpolava oapehennx
npousBoja wiu operaosa (Ibrahim et al., 2020; Duffet, & Wakeham, 2016).

Mao et al. (2014) cy npoy4aBayim MapKeTUHT Ha APYIITBEHUM MpeKaMa U TOM MPHIUKOM CYy
3aKJbYYMIIM J1a OH yTHYE Ha HamMepe MOTpollaya Ha Kymyje, uMajyhu y Bugy yetupu Qaxropa:
IUIACMaH, MapKETUHIIKE aKTUBHOCTH, UCKYCTBEHH MapKETUHT W MHTepakiujy. OBu Qakropu
YTUYy Ha YHYTpAIlky MEPICNIrjy IoTpomaya (Ha MepIunupany BPEAHOCT U MEePIUITHPAHT
pH3HK) U CBEOOYXBaTHO yTU4y Ha Hamepy kymoBuHe. Chaturvedi, & Gupta (2014) cy takohe
nocMaTpanu eexaTt APYIMTBEHUX Mpeka Ha MOTPOIIayKy HaMepy KynoBuHe. OHU UCTHUY J1a
Cy ApyuITBeHe Mpexke MohHa u jedTiHa ratdopma 3a yHanpeheme npojaaje Kpo3 MpUBIaueHe
u noBehame Opoja moTpomavya Koju Kymyjy oapehenu Openn. BaxxHo je HamoMeHyTH aa ce
YTHIA] KapaKTePUCTUKA APYIITBCHHX MpEXa Ha JIOHOIICHE OJUIyKE Y KYIOBHHH Mpexa
pa3iuKyje y 3aBUCHOCTH OJ PazIMuMTHX (Daza TOHOIIEHa OJUTyKE O KYIMOBHHH IOTPOIIAYa.
Panuje cy morporrayu 4ekaiu 1a UM KOMIIAHU]E ITyTEeM Pa3IMYUTUX IPOMOTUBHUX aKTUBHOCTH
IUTacupajy HeonxojaHe WH(popMalMje O MPOM3BOAMMA M yclyrama, a JlaHaC UX OHH CaMH
JMPEKTHO Tpaxke Ha ApyiTBeHuM Mpeskama (Khatib, 2016). Ha ocHOBY HaBeIeHHX YHEHCHHUIIA
jacHo je 1a KoMIaHuje Ja OM 0JArOBOPHIIIC Ha M3a30BE CABPEMEHOT OKPYXKEHa U OHJIe YCIICIIHE,
CBE BHIIE KOPHUCTE KOMYHHKAIMjy Ha JPYIITBEHUM Mpekama y CBOJUM MapKETHHIIKHM
crparerujama. OBo MOTBpl)yje UMLEHUIIA J1a BUIIIE O] ACBEIACCET MOCTO KOMITAHH]a KOPHUCTE
wiatrgopMe OPYHITBEHHX MelWja 3a TOIU3ame CBECTH M IMPHUBIAYEHE€ HOBUX IMOTpOIIaya
(Yurdakul, & Bozdag, 2018).

MapxkeTuHr nyteM BeO CTpaHUIa j€ U3y3€THO 3Ha4yajaH 3a NpUBJIaueHe MaKke MOTEHINjaTHIX
noTpouiaya. 3a KOMIIaHH]J€ j€ TOCTajJ0 HAapOYUTO BaXKHO Jia OJpe]e HauuH Ja MOTEHIIM]jaIHe
HOTpOIIaYe KOjU Cy c€ CIIOHTAHO HAILIM Ha BeO CTpaHHIM 3aUHTEpeCy]y 3a Iperiieaame Bed
CTpaHHIIC W CTUMYJIMIIY Ha KYIOBHHY IPOM3BOJA M yciyra. Jlakie, KOMIaHHje myTeM BeO-
cajToBa Tpeba Ja npyske KopucHe nHpopmMalyje o Mporu3BoAMMa U Jia Ha Taj HAaYuH N000JbIIajy
kBanuTeT TpaHcakuuja (PanocaBibeBuh, & bopucasibeBuh, 2018). ITorpomaun yBek Buiie
BOJIE Ia Kynyjy ca Be0 CTpaHuIla KOjuMa je JIaKO MPUCTYIUTH YKOJIHUKO Cy TI00pO OpraHu30BaHe,
jep Ha TakBUM BeO-cajTOBMMa MOTPOIIAYM MOTY Jako yrnopehuBaTtu mpou3BOJE M JIOHOCUTH
omnyke o kynoBunu (Kasuma et al, 2020). Be6 ormamaBame mnpejcTaBiba CErMeHTE BeO
CTpaHHIIe KOjU cy (hopMaTHpaHM Y CBPXY UCIOPYKE MAapKETUHIIKE MOPYKE U MyTEM KOjUX ce
HacToje npuByhu morpoiauu Aa Kymne npousBoa i yeiayry (Mohammed, & Alkubise, 2012).

[Toctoje cTyauje y KojuMma je mOoTBpeH CTAaTUCTUYKU 3Ha4yajaH yTHIIA] OBUX aKTUBHOCTH BeO
MapKeTHHra Ha KyroBHe Hamepe notpomayda (Martins et al, 2019; Haque et al., 2012). [Topen
TOTa, Y OKBUPY aKTUBHOCTH IMPEKTHOT MAapKETHHTa HA BeO-CajTOBUMA UCTUYE CE 3HAUaj OHJIAjH
pexiiaMHOT OaHepa, KOju UMa 3a IIUJb TIOAN3akhe CBECTH B YCMEpaBame MaXmkbe MoTpoada Ha
onpehenn OpeHJ, MITO 3HAYAJHO yTHUE HAa HaMepe MOTpollaya jaa Kymyjy OpeHaupaHe
npous3Boze (Busen et al., 2016). OBaj BuI KOMyHHKallMje je€ 3Ha4ajaH 3a MOTpoOIIade jep
omoryhaBa rmojan3ame CBECTH U JOIIPUHOCH Kpeupamy acouujanuja npema openay (Mehta et
al., 2010; Tong, & Hawley, 2009). [Tpema ucTpakuBarmy Koje Cy CIPOBEIH ayTOPH, CajipKaj v
JIOKallKja orJjiaca Cy HajBaXHHUjU (AaKTOPH KOjU yTHUY Ha Hamepy MoTpolaya Aa Ky, J0K je
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JM3ajH peKjlaMe MMao MamU CTaTHUCTHUYKH 3Hauyaj o]l ocTaiux. MelyTum, CynpoTHO OBOME,
JTMMEH3Hje PeKJIAaMHOT OaHepa Ha MPEXH MMajy MOTEHIMjall ja YTHYy Ha Hamepy MoTpoInada
na kyne npousBoj (Mohammed, & Alkubise, 2012).

AKTHBHOCTH MHTEPHET MapKETHHIa ITyTEM EJIEKTPOHCKE MOIITe Cy Takol)e HEM30CTaBHU IO
epuKacHe MapKETUHT CTpaTerrje y CaBpeMEHOM IOCioBamy. /IupekTHa eJIeKTpOHCKa MOoIITa
yKJbyUyje CJame HMMEjJIoBa paad IPCHOIICHka MPOMOTHUBHE MOpPYKe (HAa MpHMEp, HajaBa
noceOHe MOHYJIe WU Karajor mpou3Bojaa). KoManuje oOMYHO MPHUKYIUBA]y CIIHCAK UME)T
aJipece OJl CBOjUX TMOCTOjehmX W TOTEHIMjadHUX TOTpOoIIa4Ya 3a ClAke TUPEKTHUX
POMOTHBHHX MOPYKa, WM KOPUCTE N3HAJMIbEHE JIUCTE UME]II a/Ipeca OJ1 yCIy>KHUX KOMIIaHH]a
(Ghavami Lahiji, 2016). IIpucranak KOpUCHHKA Ha IPUMakE €JIEKTPOHCKE TOIITE OJ1 CTPaHe
HEKe KOMIIaHHUje je MOKa3aTeJb MHTEPECOBama 3a MPOM3BOJ WIM YCIYry Koju ce Hyae. OBa
BpCTa MapKETHHIA CE CACTOJH OJ1 pa3IMUUTHX (DaKTOpa KOjU ONPaBIaBajy yJiarame y UCTH, a TO
Cy: OpXaBame OIHOCA Ca MOTPOIIAYMMa, WCTPAXHBAKE TPXKUIITA, YHAKPCHA W JOJaTHA
pojaja, ycMepaBame Ha BeO-cajT KOMIaHHje, Kao U u3rpajma BpeaHoctu openaa (Tpumuh u
cap., 2015). Y HaBezeHOM ce orjiefa 3Havaj TAKBOT BHJIA OTJalllaBama Ha KyNOBHE HaMepe
notpomavya (Nawaz, & Kaldeen, 2020). V norneny yTuiaja Ha MOHAIIake MOTpOIIAYa
€JIGKTPOHCKA MOIITA NMa MO3UTHBAH U 3HAa4ajaH yTUIA] Ha OUTyKe MOTpoIada y a3y Tpaxema
uH(pOpMaIrja o MPOU3BOANMA U Y (pa3u eBajyallije HAKOH KYIIOBUHE, & HEraTHBAaH yTHIIA] Ha
oJUTyKe moTpomiada y ¢as3u omryke o Kynounu (Omar, & Atteya, 2020). AKTUBHOCTH UME]IT
MapKETUHTa HYJI¢ BHIIE OJ] IPUBJIAUCHha JUPEKTHE MMaXHe U MOACTUIAkha HAMEPE KYITOBHHE,
jep moMaky KOMITaHHjaMa Jia OCTaHy y KOHTaKTy ca CBOJUM MOTPOIIAYNMa U YTHIY Ha FbUXOBE
CTaBOBe IpeMa oapeljeHrM npousBoanma u ycayrama (Ctankos u cap., 2010).

AKTHBHOCTH MOOWJTHOT MapKETHHTa Cy Takohe BaskaH BHJ KOMYHHUKaIHje n3Mmely morporaya
U KOMIIaHHUja jep y JaHallllbUM YCJIOBHMA IOCIOBamba OBaj MEAM] J10’KMBJbaBa MIpOLBAT U
IIPOTHO3Mpa C€ IEroB yopsanu pact u y OyayhHoctu. Ymorpeba "nmamerHux" TenedoHa je
JIOBEJIa 10 MHOTHX IIPOMEHa y oOpaciiiMa MoHallamka MoTpollaya 1 KOMIaHuja 1 omoryhuna
KOMYHMKAIM]y ca LMJbHUM TpXKMUIUTEM, He y3umajyhu y o03up jokauujy moTpoinada
BpeMeHCKe Oapujepe. 3Hauaj] MOOMITHMX MapKETUHI KOMYHHKAIlMja ce OrJiefa y JIBOCMEPHO]
KOMYHHMKAIIM]H, [0 YeEMY CE€ OBaj MEIU] pasjuKyje OJf TPAAULMOHAIHUX MEIuja JTUPEKTHOT
MapKeTuHra. 300r MHTEH3UBHOT KopHIlhemha MOOMIIHUX aIulMKallkja of CTpaHe MoTpollaya,
KOMITaHH]j€ Cy pa3BUJIE COTICTBEHE alTMKAaIlfje 3a mamMeTHe TejaedoHe Kako O KOMyHUIIUpaJie
u peknamupane csoje npousboje (Kim et al., 2015). ITopehamwe Opoja KOpHCHHKA TAMETHUX
TenedoHa y3poKyje nosehame ornamaBama MyTeM MOOWIHUX alljuKaluja, To IpeicTaB/ba
OpUIMKY 32 KOMIIaHUj€ Jla KOMYHHUIMpAjy ca CBOJUM IOCTOjehMM UM NOTEHUMjaTHUM
noTpomayiMa Ha e¢puKacaH W MHTepakTuBaH HauuH. Crora, mniardgopmMa MOOMITHHX
ariMKalMja Moke OuTh eukacaH Menuj 3a orjamasame. [lopen Tora, MapKETHHIIKA
CTpyumalli cMaTpajy aa je cname CMC-oBa euKkacHUjU U UCIIATUBMjU alaT y nopehemy ca
KOHBEHIIMOHAJIHUM KaHaMMa ornamasama (Muk, & Chung, 2015).

Martins et al. (2019) HaBoze na ce KymnmoBuHa myTemM MoOuIHOT ypehaja mosehaBa mo Te mMepe
J1a TI0CTaje €0 PyTUHE MHOTHX JbYJU, 11a j€ €BUJIEHTHO Jia MOCTOjU HU3 JIETEPMHHAHTHU KOje
yTU4YYy Ha HaMepy MOTpollaya Ja KynH, Kao LITO Cy HIp. CTaBOBH, CyOjeKTHBHE HOpME U
neprunupalHa KOHTpoJia oHamama. Jakie, nadopmaiyje o mporu3Boay Y MOOHUITHOM OTJIacy
Tpeba 1a y3My y 003Up pa3iuuuTe AeTepMUHaHTEe 1a Ou Ouie 1o6po mpuxsaheHe on cTpaHe
MOTpoIIava, Kao ga OM ocTBapmiie xesbeHu edexart mokperauya (Martins et al., 2019, p. 2). V3
IpaBUJIaH U300p MOPYyKe, YKOIUKO MOCTOJU JI03BOJIA 32 CIamke O] CTpaHe MoTpollaya, ojayaBa
ce epexkaT MOOMITHOT MapKETHHTa Ha CBECT W acolyjamuje mpema Openay (Smutkupt et al.,
2012). Crora, 3ak/by4ak je Jla ce€ OBUM BMJIOM OIJIAlllaBara OCTBapyje 3Ha4yajaH yTHIIA] HA
KyIIOBHE HaMepe MoTpolliaya, ITo je MoTBpheHo u y panujum ucrpaxkupamwuma (Maseeh et al.,
2020; Salem et al., 2018; Laksamana, 2016; Noor et al., 2013). Ornamasame myrem CMC-a ce
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IIMPOKO KOPUCTH 300T CBOJUX jeIMHCTBEHUX KapaKTEPUCTHKA, Kao IITO Cy Jakoha Iubama
oxpehenor 6Gpoja morpolaya U HHTEpaKTUBHA (QyHKIHMja y peaaHoM Bpemeny (Al-Meshal, &
Almotairi, 2013). 3akspyuyje ce na ymnorpeba aKTHBHOCTH MOOHMJIHOT MAapKeTHHTra Y
IPOMOTHBHUM CTpaTerrjaMma omoryhaBa KoMmaHujamMa Ja IPOMOBHUILY W YCIHEIIHO
NO3ULIMOHMPA]y OpeH 1 Kpo3 moBehame CBECTH O MY M KPEUpPahe JI0jaTHOCTH.

5. CHHEPTETCKU E®EKAT TPAJUIIUMOHAJIHUX U CABPEMEHUX MEJIUJA
JUPEKTHOI' MAPKETHHI'A 1 IbUXOB YTHULAJ HA KYIIOBHE HAMEPE
IHOTPOIIAYA

3ajeJHIYKOM NPUMEHOM TPAJWIMOHAIHUX M CaBPEMEHHX MeIuja AMPEKTHOI MapKEeTHHTa
MOXXE C€ OCTBApUTH HUXOB cuHeprercku edexar (Assael, 2011). Menujcka cuHepruja ce
neuHMIIe K20 KOMOMHOBAaHU e(eKaT BHIIE MEIUjCKUX aKTUBHOCTH KOjH Ipemaliyje 30up
nojenuaaunux edekara (Naik, & Raman, 2003). OBu ayropu uctudy jaa ako cy amnatu UMK
YCTEIIHO UHTETPUCAHHM, TO 3HAYM J1a CBaKU MEIH] ,.capalyje ca qpyrom y Be3u ca Iu3ajHOM
oryiaca, BpeMeHa, u3jlarama M [UJbHE IMyOJIMKe KOjoj ce TOpyKa IIajbe U Tasa ce OCTBapyjy
cuHepreTcku edexT. Mako cy ce mpeTxo/iHa HCTpakKuBamba CHHEPTHje Merja GoKycHupaia Ha
UHTETpaIjy TpaJulMOHATHUX MeJHja, HEKe HOBHUje CTyAHje YKJbYUyjy HHTErpaiujy
TpaIUIIMOHATHUX U MHTEPHET Mearja 3a oramasame (Tarabieh, 2017; Naik, & Peters, 2009).
Pe3yntatu jegHOT TakBOT HMCTpaKHMBama IMOKa3yjy na y mnopehemy ca TojeMHaYHUM
pexnamama (OMIIO Ha TEJIICBH3UjU WM ca Beba), CHHEpryja TEICBU3UjCKUX U BeO pekiama aaje
6osbe pesynrare (Chang, & Thorson, 2004). Naik, & Peters (2009) Genexe CHHEPreTCKH
edekar odiajH ¥ OHJIAJH ME/IHja M ICTUYY J1a OHJIAJH OTJIallIaBamke (0aHep U mpeTpara) rnojayaBa
e(UKacHOCT U cuHeprujy ca odnajH meaujuma (TeleBH3Mja, MITaAMIA, HOBUHE M YAaCOIMHUCH.
Hctnae ce nma ormamaBambe mnyreMm MHTepHeTa (O0aHepw W INpeTpaxkuBama) I0jadaBajy
e(pUKACHOCT ¥ CHHEPIHUjy ca TpaJUIMOHAIHAMA MeaujuMa (TeJeBHu3Hja, ITaMmIia, HOBHHE U
4acomnucu) Kpo3 nmosehame Opoja mocera BeO CTpaHHIHA. YKOJIUKO CE€ TTOCMaTpa CHHEPreTCKU
eekar TpaAWIMOHATHUX MeAWja Cca CaBPEMEHUM JPYIITBEHUM OHJIAQJH MeAWjuMa Ha
MOHAIIAKkEe MOTpoLIaya, MOXKE C€ 3aKJbYUHMTH J1a 33jeJHUUKH edeKkaT OBUX Meauja uMa Behu
yTHLIaj HAa MOTpOIIaya, HEro Kajaa ce yTulaj nocMarpa oasojeHo (Tarabieh, 2017; Voorveld,
2011).

I'pyna aytopa HaBoIu JAa Kaja cy o0a KaHajla NPUCYTHA, odajH KaHal je IeHepaHo
NOXeJbHUjH Yy OJHOCY Ha oHJajH kanan (Frambach et al., 2007). ITomrro je Beha BepoBaTHOha
na he BuIlle 3HaYajHU TPAXKEHU MPOU3BOAM OUTU MPEACTABIbEHHU Y 0(IIajH KaHAIMMa Kao IITO
Cy 4YacomucH W JEeMOHCTpalHje y TpOJaBHHUIAMA, HMXOBH IOTpOIIauM MoOXaa Hehe
npuberaBaTH OHJIAjH pelieH31jaMa 3a IPUKYIJbamkbe HH(opMalHja, 1a je cTora Mame BEpOBaTHO
na he Ha WHUX yTHIATH OHIAjH peueHsuje (Zhu, & Zhang, 2010). YTuuaj onnajH pazMeHe
uHpopmanja n3Mmely morpoiraya nMoceOHO je pesieBaHTHA 3a yCIyre jep ce 300r HBUXOBE
HEOIUIUBMBOCTH M HEOJBOJUBOCTHU IPOU3BOJHE M MOTPOIIHE HE MOTY HpPOLEHHUTH Mpe
notportime (Bigne et al., 2016). [Ipema Tome, MOTPOIIaAYN KOPUCTE MEIIABUHY OHJIAjH (OHJIAjH
peueHsuje, OnoroBu) M oduajH (HOp. MOPOIUIA W TpPHjaTebH, MPOJABLUU U YaCOMHCH)
uHbopMaIrja y by 00JbeT CTPYKTypHpama CBOjUX oayka Kynosuuu(Zhu, & Zhang, 2010).
‘Boxuh (2017, cTp. 24) uctuye y CBOM HCTpaKUBamby Jla Cy UCIIUTAHULIU CaMH MPOLICHUBAIN
yTHIIa] MPOMOTUBHE MOPYKE MyTeM O/ipel)eHor Meiuja Wi BULIE Me/lijaHa CTaB O MPOU3BONY
U KYNOBHY Hamepy. Pe3ynTatu oBOr MCTpaxkMBama Cy MOKa3ald Ja MOpyKe eMUTOBaHE Ha
TEJEeBU3UJU UMa]y Hajjauu yTHUIa] Ha KyIOBHE HAMEpE, a 3aTUM cJie/le KoMOMHaIija UHTEpHETa
u TeneBu3uju. HakoH Tora ciene KoMOMHALIMje IPYTUX MEAMja U HUXOB YTHUIIQ] HA KYIIOBHE
Hamepe (HMp. TB U OUIOOPA; TB, palio M HOBUHE; TB, OMIIOOP, paano; TB U paauo). To 3Haum
Jla CBU JIPYTH MEMjH, OCUM TEJIeBH3Hje UMajy U3paKeHHjH MEPLUUITUPAaHH YTHIIA] HAa Hamepe Y
KOMOHMHAIIMJH ca APYTUM MeIHjUMa.

85



MEJ[UJN JIHPEKTHOI' MAPKETHUHI'A

C o63upom Ha cBe Behu 3Hayaj caBpeMeHUX MeJuja, MEeHallepu Tpeba Ja BoJe pauyHa Jia He
HAITyCTE TPAIUIIMOHAITHE HITH IpYTe OOJMKE OrJalllaBamka, jep OHU MMajy 3Ha4ajHy CUHEPTH]Y
usmely cebe (Kumar et al.,, 2016). AyTtopu cmarpajy 1a HU3JI0KEHOCT TPaIAULIMOHAITHUM
TEJICBU3HMJCKUM M OHJIAJH peKiiaMama JOBOJM 10 Behe makme moTpoliada U MO3UTHBHUX
ocehama o 6penay (Chang, & Thorson, 2004). Ciuuno ToMe, Beha M3JI0KEHOCT COLIH]jaTHIUM
Menujuma (Tj. BUIIE JebeHma W ,J1ajKOBa™ JbYIW YHYTap MPEXKE) MOXKE M000JbIIaTH
e()MKAaCHOCT TEJIEBU3H]jCKOT OTJjallaBama Ha Mpojajy Operma oxpabpyjyhu nacuBHe Tiemaorne
Ja oOpaTe Behy nakmy Ha TEJIEBU3H]CKO OTJIalllaBamke OpEeH/1a U 1a UMajy MO3UTHBHA ocehama
npema 6penay (Kumar et al., 2016). [lItaBuie, conujainu Menuju He Tpeba Ja ce KOPUCTE Kao
3aMeHa 3a TPaAJAMIMOHAIHO OIJallaBame, Beh J1a ce TpeTupajy Kao eJIEeMEHT CTpaTeryje
MapKEeTHHIIKE KOMYHUKaIuje kommnanuje. [[pema Tome, kommanuje 6u Tpedao aa Au3ajHupajy
CBOjE TpaIWIIMOHAIIHE W CaBPEMEHE CaJpkaje Tako Ja yTHYy Ha CTaB MOTpoIlada MpemMa
JI0jaTHOCTH OpEH Ty, TIOIITO je KBATUTET M KPeAUOMIINTET IUXOBE MOPYKE BaKaH (HaKToOp KOjH
yTHYE Ha IOHOIIEHE OJUTYKE O KYIIOBUHHU HAKOH ILITO Cy UM IOTpoIayu u3noxxeHu (Schivinski,
& Dabrovski, 2016).
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1. TEOPUJCKE OCHOBE BPEHJIA

BbpeHoBr nMajy BeoMa BaXKHY yJIOTY Y CAaBPEMEHOM JPYIITBY, jep IpOoAnpY y cBe chepe Hamer
JKUBOTA: EKOHOMCKE, JIPYIITBEHE, KYJITypHE, CIOPTCKE, YaK U PEIUTHjCKe. bpeH 1 je mpou3Bo
WM yCiIyra Koja Toceayje JoJaTHE MMMEH3Wje M Ha Ta] HAYMH C€ PA3IMKYyje O IPYTuX
NpoOM3BOJIa WJIM YyCIOyra KOjH CIy)Ke€ 3a 3aJ0BOJbCHEC HCTe MoTpede. Pasnuke wmory
npou3uiIa3uTu U3 nepdopmadHcu Opena (ONMUIBHBE, PYHKIIMOHATHE WM PAIIMOHAIIHE) WM
MOTy OUTH CHMOOJIMYKE, €eMOIIMOHANTHE WK HeonuiubuBe. Ca acrekTa KoMIaHuja, OpeH]I ce
nocMaTpa Kao HeMaTepHujaiHa UMOBHHA, T¢ WX TpeOa KOPUCTHTH Ha MPaBU HAYMH, Kako Ou
JIOHEJN JT0JIaTHE KOPUCTH 3a MocioBambe. CXOIHO TOME, Y HaCTaBKy MOrjiaBjba Ouhe uCTakHyTe
OCHOBHE KapaKTEPUCTHKE M €JIEMEHTH OpeHIa, Ka0 W BPEIHOBame OpeHIa y CaBPEeMEHOM
MIOCJIOBHOM OKPY)K€HY, Cca MOCEOHUM aKIIEHTOM Ha MEepPCHEeKTHBY MOTPOINAYa U YTHUIA] KOjU
BpeIHOCT OpeHIa U AMMEH3Hje KOje YHHE BPEJHOCT NMajy Ha KYIIOBHE HaMepe MOoTpoIIaya.

1.1. Ilojam n kapakTepucTHKe OpeHa

bpennoBu nneHTHGUKY]jy U3BOP WIM CTBapaolla HEKOT MPOM3BOAA, a MOTPOIIaYuMa, OUIIo 1a
ce paju O MOojeIMHIIMAa W KOMITaHWjama J1ajy MoryhHoCT ia oapeheHom mpousBohauy mimm
aucTpudyTepy HaMeTHy oxapeheHy onroBopHocT. Ta OAroBOpPHOCT MPOM3WIA3U M3 TOTA IITO
HOTPOIIAYN MOTY JIa Pa3JInuUTO MPOIEHE oApel)eHn MPON3BO WK YCIYTY Y 3aBHCHOCTH O]
Tora kako cy operupanu. C 003MpoM Ha HOBY YJIOTY IIOTpOIIaya y CABPEMEHOM OKPYXKEwY U
CBe OpXKH TEMIIO )KUBOTA, CIIOCOOHOCT OpeH/ia Aa M0jeJHOCTAaBH MPOLEC JTOHOLICHA OITyKa O
KYNOBHHH Y3 MUHUMU3AIM]y pU3HKa 100Uja MpUMar.

PasznuunTi ayropu cy nedunucanu OpeHs Ha pa3anuuTe HaunHe. MehyTtuM, npe neguancama
OpeHza, BeoMa je Ba)XKHO HalpaBUTH pa3iuKy usmel)y Openna u npousBoga. Mako tepmMuHu
,»OpeHI"* U ,,IPOU3BOJI" IMa]y Pa3IMUUTA 3HAYCHA, Y ITPAKCU CE YECTO KOPUCTE HAU3MEHHYHO.
Aaker (1996) npu neduHKCcamy TPOU3BOAA MIOPE]] TOTA IITO MOTPOLIAYH MOTY BHICTH HABOIN
U KapaKTepUCTHKE Kao IITO Cy aTpuOyTH, KBAJIUTET/BPEIHOCT U YINOTpeda, JAOK OpeHn
YKJbyUyj€ HE caMO OBE KapaKTepUCTUKE MPOU3BOAa, Beh U KOpUCHHUKE OpeH 1a, 3eMJbY MOpEeKJIa,
OpraHU3aIlMOHE acolyjallrje, JUYHOCT OpeHaa, cumOoie, OJAHOCEe OpeHIa M KOPHUCHHKA,
€MOIIMOHAIHE KOPHCTU U caMoM3paxkajHe KopucTH. I'pyma aytopa je mojpkana AKepoBy
neduHUIM]y HaBojaehu Aa je pasnuka usMmel)y OpeHja v NMpou3BoAa y TOME ILUTO MPOU3BOJ
npy’ka NPakTUYHY KOPHUCT, 10K OpeH/I pe/ICTaBIba HEMAaTepUjaIHy BPEIHOCT IPOU3BO/Ia KPO3
ume u cumbon (Orth et al., 2004). Jlpyrum peunma, Tpou3BOJI je ae0 OpeHaa KOju MMa
HeMaTepujajHy BpPEIHOCT, Koja je W3BaH (YHKIMOHAJHE BpeIHOCTH NpousBoja. Takohe,
ayTOpH HaBOJIE J1a je MTPOU3BO/I, HEIITO IITO C€ MPOU3BOAN y (haOpHIH, IITO KOHKYPEHTH MOTY
KOMMpATH U MOXe Op30 3acTapeTH, 10K je OpeH[, KOjH je KylHo MOTpollay, jeIMHCTBEH U 3a
pa3JMKy Of MPOHM3BOJIA, HEMa BpeMe Tpajama ako je Open ycrnemnian (Seetharaman et al., 2001).
[Topen Tora, oBM ayTOpU MCTUYY 3HA4aj JIMYHOCTU M acollMjanrje OpeH/aa 3a pa3IuKOBame
OpeH/sia ¥ MpoU3BO/A, jep je MPOU3BOJI CaMO OIIITH M0jaM, JOK OpeH 1 UMa JJUYHOCT U ojpeheHe
acoIfjaiyje Koje MpeacTaBbajy 3HaueHe 3a 0co0y.

Kapferer (2008) uctuue na je jenna ox kJby4HUX (QyHKIHja OpeHOBA J1a yBEepe MOTpoIIada o
KOPUCTHMAa KOje KeJie Ja CTeKHY KYNMOBHHOM IpOW3BOAa. Y CKJIaay ca THUM, BaXHO je
nepuHHUCATH ,,xall0 eekat™ Koju ce cTBapa y OJHOCY u3Mel)y mpousBoja u Openpa. ,,Xano
edekat™ je riaBHU U3BOP BPEIHOCTH KOjJy cTBapa OpeHi, uMmajyhu y BUIY UHMILEHUIY Ja
M03HaBamkE MMEHa OpeH/1a yTHue Ha NepleNnit]jy MoTpolaya 0 NpeJHOCTUMA IPOU3BO/Ia, ILITO
je M3HaJ OHOTra IITO Cy CaMH BHJIJBMBH 3HAKOBH ToKa3zaiu. [lltaBuie, oBaj ayrop Hariamasa
Jla Cy HeMmaTepHjajiHe acolujalyje Koje MpOou3uiIa3e U3 BpeJHOCTH OpeHpa, guinozopuje u
BHU3H]€ Be3aHE 3a OpeHJ, JOBOJIE /10 €MOIMOHAIHHX Be3a KOje MpeBa3uia3e 3aJ0BOJHCTBO
IPOU3BOJIOM.
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Cauka 25. [IpousBon u OpeHa

BPEH/IITPAHII ITPOII3BO/T
E BIIJUBIIBE 11
HEMATEPHJAJTHA z TIPETNTO3HATJBIBE
BPEJJHOCT BPEHJIA 4 KAPAKTEPICTHKE
g TIPOH3BOIA
ACTIIIPAITIIJA BPEHIIA 3ATOBOJECTBO ITPOII3BOIOM

H3Bop: Kapferer, 2008, p. 41.

bpenn ce moxe neduHMCATH M3 TPU MEPCICKTUBE: MEPCIEKTHBE MOTPOIIAaYa, MEPCIEKTUBE
npou3Bohaua u cBeoOyxBarHe nepcnektuse. Jledununmja 3acHoBaHa Ha mpou3Bohady, kaaa ce
KOMOWHYje ca CBPXOM IIPOM3BOJA, TpENo3Haje OpeHJ Kao ajar 3a Mpojajy y CMHCIY
MapkeTuHra. bpeH je mpeno3HaT/buB Ha3WB W/WIM CUMOOI (Kao IITO je& JIOTOTHII, 3aIITUTHA
3HAK WIA JU33jH) KOJU je HAMCHEH Ja KiIacH(HKyje MPOW3BOJAC WIHM YCIyre OWIO jeaHOT
NpoJaBIla WK TPyIe MpojaBala, U Ja Ce Ha Taj HA4YWH pa3iiuKyjy o KoHKypeHata (Aaker,
1991; Kottler, 1991). To je moOpo MO3HATH WACHTUTET KOMIIAHHjE Y BE3H Ca THUM KOje
NPOM3BOJIC M YCIyre HyIW TOTPOIIaYMMa W IITABHUIIE MPEJCTaBJba MPHUHIUI 32 OHO IITO
KOMITaHHja 3alpaBo NpyKa y MOMNIEAY YCIyre U JaJbuX €MOTHBHUX, HCBUIJBUBUX MHTEpEca
notpomaya. Wood (2000) ucrtuye HemarepujaiHe eneMeHTe OpeHaa koju omoryhasajy
nudepeHnujamnujy, mTo je 1 OCHOBHA CBpXa OpeHja.

Ca acnekTa nmotpoiaya, OpeHj; 61 ce Morao OrucaTé y KpaTkoj opyIH Kao ,,pas3ior 3a u30op*
(Cheryl, 2011). Bpenn je, nakiie, 3HaK 3a MOTpoIIaya, K3BOP MPOU3BO/IA, U HA Taj HAYUH YjEIHO
HITUTH TOTPOIIaya M MPOU3BOJ] O]l KOHKYpeHaTa KOju OM MOKYIIANH J1a MOHYJE UACHTUYaH
npou3Boj. Takohe, Moke a U3rpaan MOBEpEHE 3a CBOj€ MPOU3BOJIE U yCayre U omoryhasa
MOTpoOIIaYMMa Ja U3rpajie ceT MPOU3BOJa WK yClIyra y CBOjUM YMOBHMa Ha OCHOBY YOU€HE
nonare BpenHoct (Kapferer, 2008). Ca craHoBuinTa moTpomiavya, OpeHJ je akyMmyJaluja
MPOIUINX UCKYyCTaBa morpomayva. J[pyruM pedunMa, moTpoliauy Mperno3najy OpeHa u 1o0ujajy
Heke nH(popMalije 0 ’beMy Kpo3 JJ0KuBJba] Tponssoaa uiu ycayre (Keller, 1998).

CBeoOyxBaTHa MEPCHEKTUBA y3UMa y 003Up U MEpPCHEKTUBY Mpou3Bohauya M MOTpoIIaya.
Behuna nedununmja Openna ¢oxycupa ce Ha MPEAHOCTH OpeHJa 3a MpoaaBla WM 3a
notpomavya. MelyyTum, uHTerprucana aeuHuIMja HE camMo Ja MOMake BIACHUKY OpeHaa na
Haryacu cBpXy Openpna, Beh Takohe pasmaTpa kKako ce TO TOCTHXKE KPO3 3aJ0BOJHCTBO
kopuctu 3a norpomaua (Wood, 2000). [Ipema HaBegeHOM ayTOpy cBpxa OpeH/Ia je MOCTH3AmkE
KOHKYPEHTCKE IPEeIHOCTH 3a KOMIIaHHje Kpo3 audepeHiujanujy, a KapaKTepUCTHKE KOje
OpeH[ YiHe APYTadujuM O]l IPYTHX J0BOJIE MOTPOIIIaya 10 TOra a BOJFHO IUIATH MPEMUjy 300T
HErOBUX KOPUCTH U 3a/10BOJHCTBA KOj€ MpYKa.

Kotler, & Keller (2006, ctp. 275) HaBoae 10 3ajeAHUYKHX KapaKTEPUCTHUKA KOj€ MTOCEAY]Y jaKH
OpeH10BH, a TO CY:

e OpeHJ HyIM KOPUCTH KOj€ MOTPOIIAYM 3aucTa Kejie, T jé HEONMXOJaH KOHCTaHTHHU
¢doxyc Ha moOO0JBIIaKkE TOTPOIIAYKOT UCKYCTBA Y BE3U Ca MPOU3BOJIOM WIH YCIYTOM;
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® KOHCTaHTHA PEMPE3CHTATHBHOCT OpeHAa Y CMHCIY aKTUBHOT npahema npedepeHimja
MOTPOIIaYa, TPCHYTHUX KPETamha Ha TPIKUIITY U CIUYHO;

e onpehuBame IIeHa 3acHMBA C€ Ha BPEIHOCTMMA 3aCHOBAHMM Ha TEPIENLUjU
MOTpOIIaya;

e OpeHn je noOpo panrupan Mel)y KOHKYPEHIIH]OM;

® KOXEPEHTHOCT OpeH/a, Y CMHCIY MAapKETHHIIKUX TMOPyKa KOje ce MIaJby THM IIyTEM O
OpeH10BUMa;

e ckiagHOCT M3Mehy moprdoinuja u xujepapxuje OpeHaa, Mpu YeMy KOPIOpaTUBHU OPEeH,T
Tpeba HecMeTaHo /1a 00yXBaTH CBEe OpEeHI0BE U3 MOPTQOIHja;

e ynorpeba HU3a MAPKETHUHT aKTUBHOCTH U BbHXOBA aJICKBaTHA KOOPIMHAIM]a KaKo OU ce
U3rpajniia BPEIHOCT OpeH Ia;

e MeHayepu Tpeba aa uMajy jacHY CIMKY IITa OpeH/I 3HAYH MOTPOIIavyuMa;

e KOHCTAaHTHA W aJICKBaTHA MMOJIPIIIKA OpeH/Ia, Y BUy UCTPaXHBamba U Pa3Boja;

e mpaheme U3BOpa M 0OUyBakhE BPEIHOCTH OpPEHa 01 CTpaHEe KOMIIaHH]a.

Onmra nedunumjn OpeHaa Kojy HaBoAM AMepHYKa MapKETHHIIKA acolujalyja TyMadu
OpeHJ Kao MMe, TePMUH, U3ajH, CUMOOI UIU OWUJI0 KOjU APYyrd aTpuOyT 4HjU je UuJb Ja
pa3iMKyje Ipou3BOJIE HIIH yCIIyTe jeiHe KoMmanuje ox apyre (AMA, 2014). Osa nedpununmja
OpeHJa 1aHac je CyBHILE yCKa, jep ¥ MpaKTHYapH U aKaJeMHIIU He Buae OpeH I NCKIbYUYHBO Kao
CPEICTBO 3a AMQEpeHIUjaujy MPOU3BOAA WM YCIyra KOMIaHHje. AyTOpH Cy IMPHUKA3aIu
knacudukairjy 6peHIoBa Koja npeacTaBiba 1ajbl KOpak y AeuHucamy OpeHaoBa, onucyjyhu
OpeH/I Kao MPOU3BO/I, YCIIYTY, 0CO0Y HIIM MECTO y KOME ITOTPOIIAYH MEPIHITUPAJY jETMHCTBEHY
JI0AaTHY BPEAHOCT KOja BHIIE OJAroBapa BUXOBUM NOTpedamMa 01 KOHKYPEHTCKHUX OpeH/I0Ba
(de Chernatony, & McDonald, 2001, p. 20). tbuxoBa neduHuIMja Hariamaea ga OWIO IITa
MOe OuTH OpeH]] CBE JIOK IMOTPOLIaYH y HheMy BHJIE J0AaTy BpeaHocT. [Ipema pazmuuutum
ayTopuma, Ta BpeJIHOCT OpeH0Ba Moke OutH ¢yHknnonanna (Farguhar, 1989), paunonanna
(Christodoulides, & De Chernatony, 2004) win onursbuBa (Kotler, & Keller, 2006) u nperocu
ce KaJla ce 0JTHOCH Ha nepdopmaHce MPOn3BOAa WK YCIyTa.

VY caBpeMeHOM OKpyXewy, OpeHn mpelcTaB/ba U obOchame HemarepujaiHe, CUMOOIMYKE U
€MOITHOHAIHE BPEJHOCTH Yy Be3M ca OHUM Iuto Openn mpeactaBba (Christodoulides, & De
Chernatony, 2004; Lassar et al., 1995). HaBenene BpenHocTi oMoryhasajy 3anHTEpeCOBaHUM
CTpaHama Ja Tperno3Hajy obehaHo uckyctBo OpeHja. CBe oBe KapaKTepucTUKe OpeHna
OJIMYEHE Cy Y JePUHMLMJU KOja Kake Ja je OpeHa cKyn (YHKIHMOHATHUX M €MOIIMOHATHUX
BpEIHOCTH KOju oMoryhaga J1a ce 1oouje ooehame 0 jeITMHCTBEHOM U JOOPOIOIIIOM UCKYCTBY
(Christodoulides, & De Chernatony, 2010, p. 17). Ong et al. (2018) nedunuie HCKycTBO
OpeH/1a Kao MOje/IMHIIA, ’eTOBE YHYTpAIIhEe Peakiifje Y BUAY CeH3alllja, EMOIIHja, Ca3Hamba U
MOHAIIaka MOACTaKHYTE CTUMYJIaHCUMa OpeHaupama. MickycTBo OpeHa je BUTAIHO CPEACTBO
3a nudepeHIMjanjy U TYTeM era je Moryhe yTumatud Ha 3aJI0BOJBCTBO M JIOJAIHOCT
noTpoIaya.

JoIn jenan Kopak y Be3u ca KapaKTepucTHKama OpeH/Ia Tmoipa3yMeBa Jia TiiaBHu (oKyc Tpeda
na Oyne u3rpajma ogHoca ca openaom (Blackstone, 1992), mto ce Moxe nmoctuhu MpUMEHOM
MHTEPAaKTUBHUX MapKeTUHT KoMmyHuKarmja (Duncan, & Moriarty, 1998). [Toce6ue npomene y
TeOopHju OpeHJ0Ba Cy c€ I0jaBHUJIe Ca TAKO3BAHOM EJEKTPOHCKOM PpEBOJYLIMjOM Kajaa ce
M0jaBWIIO OpEeHIUpame y AUTUTAIHOM OKPYXKeHhY M IMO3ULIUOHMpANO OpeH] joul Onmxke
noTpomaynmMa. Y cKiIaay ca TUM, yuemrhe moTporiaya y u3rpamby ojiHoca ca OpeHioM 1061ja
cBe Behy nMaxkmky Kako y akaJieMCKOj TaKO U Y MEHalIepPCKO] PAKCH, jep I0Ka3u Cyrepully Ja
NOTpOIIayM ¥ KOMIIaHWje Ha Taj HauMH Mory rnoctuhu Behu HuBO Bpemnoctu. Carlson et al.
(2019, p. 333) naBoxe aa omoryhaBame Beher yuenthe motpoinava 10HOCH OpOjHE IPETHOCTH
3a MoTpolIaye M Jaje UM MNPWIMKY Aa MMajy Behy KOHTpOJy HaJl CBOJUM HCKYCTBHUMa ca
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Opennom u na um3rpaae uspiihe ogHoce. OBO 3ay3Bpar JONPHUHOCH BPETHOCTH OpeHnaa
KOMITaHHja, CMabCHhYy TPOLIKOBAa MapKETHHTa, oMoryhaBamy JJakor IPUCTYIIa MOTPOIIAdYnMa,
no0oJbIIaYy Mpoleca Npuaodujamba HOBUX MOTPOINAYa, Kao M 00JbeM HAUMHY 3a]piKaBamba
HOTpOIIaYa U OCTBAPHUBAGE MPOPUTAOUITHOCTH.

1.2. EnemenTtu 0peHaa

Enement Openpa je BusyenHa win BepOaHa nHdopMalija Koja Cay>Ku 3a UACHTU(DUKAIU]Y 1
pasiuKoBame mpou3Bojaa. /la Oum ce Ha ajekBaTaH HauyuH H3a0paiay eleMeHTH OpeHnaa
yrnoTpeOsbaBa ce IECT KPUTEPHjyMa, KOjU Ce CBPCTaBajy y JIBE rpyIe, a TO Cy: MaMTJHHBOCT,
3HAUCHE M JIOMAJBUBOCT (KPUTEPHUjYMH HA OCHOBY KOJUX CE€ rpaaud OpeH[) W 3alTHTA O]
KOHKYypeHara, MPEHOCHUBOCT OpeH/la U MPUJIAroIJbUBOCT KOJU C€ cMaTpajy ce oadpaMOeHUM
MEXaHM3MHMa KaJia ce T0jaBe pa3Iu4uTe MOTYNHOCTH M MpemnpeKe Koje cy Be3aHe 3a OpeHT
(Kotler, & Keller, 2006, ctp. 282).

Hajuemhu enementu OpeHaa Cy MMeHa, JIOTOTHUITH, CUMOOJH, JTUKOBH, aMOaliaka W CIIOTaH
(Farhana, 2012, p. 225). Enementu Openia ce Mory uzabpatu 1a moehajy CBeCT 0 OpeHIy WK
oNlakmajy GopMupame jakux, MMOBOJAHUX M JSIMHCTBEHUX aconujanvja Ha Opena. Hajoossu
TECT JIOTIPUHOCA eJIeMEeHaTa OpeH/ia Y U3rpaiibi OpeH/Ia je OHO IITO OW MOTPOIIAYH MHUCITHIIH
0 MPOMU3BOAY WJIM yCIy3H Kaja Ou 3HaIM caMo 3a Ha3uB OpeH/a, MOBE3aHM JIOTO U TaKO JaJbe.
[TomTo eneMeHTH UMajy Pa3IU4UTe MPEIHOCTH, YECTO CE KOPHUCTH IMOJACKYI I YaK CBH
moryhu enementu Openna. Enementn OpeHaa y ocHOBH Tpeba Ja ce JIako Mpeno3Hajy u Ja
MOTPOIIAYM MOTY JIAKO Jla MX C€ CeTe, IITO 3HAa4M Jia Tpeba na Oyay ONHCHU U yOeIJbHBH.
AyTOpH HaBoJZe a Cy OpPSHIOBU KOMIUIEKCHE KOHCTPYKIIH]Ee KOje YKJbYUYyjy U ONUIUBHBE U
HEOIUIJbMBE CJIEMEHTE, a MHTEPaKIjoM n3Mel)y Bux ce neuHHIIe BPEIHOCT U pernyTaluja
openoBa (Ranchod, & Gurau, 2007).

Cauxka 26. UaTepakuuja n3mel)y onumbrBUX U HEOMUIIJBUBUX elleMeHaTa OpeHa

HEOIIHIIJbHBH EJIEMEHTH:

OIIHMIIbHBH EJIEMEHTH: .
- JKuBOoTHH cTHI

- KapakTepHCTHKE NpOH3BOAA

- JImaHOCT
- IToapmka 3anociIeHHuX g

- Enonmje
- KopniopaTtuBHa cpeacTsa

- KBpamurer

BPEJTHOCT H PEITYTAIITA
BPEHIIA

H3Bop: Ranchhod, & Gurau, 2007, p. 184.

Nme Openna je ocHOBa Ha K0joj ce rpaau BpeaHocT OpeHaa (Aakep, 1991). To je kputuuan,
CYIITUHCKH 3HaK OpeHja jep Moxke IoHeTH mHXepeHTHY cHary Openay (Klink, 2001), Te
HazuBMMa OpeHaoBa Tpeba aKTUBHO YIpPaBJbaTH Kako OW ce YTHIAJ0 Ha EeKCTepHE
cTejkxoizepe. Y KOHBEHLIMOHAIHO] IEPCIIEKTUBY OpEHINPamba, UME j€ MHCTPYMEHT KOjU CTOjU
Ha pacrojiarakby MapKeTHHIIIKOM THMY, KOjH MO J1a KOPUCTH CHMOOJIMKY KaKo O YTHIIa0 Ha
nepleniujy MoTpolnaya o npousBogauma win atpudytuma komnanuje (Klink, 2001). Mme
OpeH/1a je CHAPO 3a HACHTUTET TPOU3BO/IA jep Y CYIITUHUA HOCH ca COOOM caB KaruTajl OpeHa.
Naxo ce uMeHa KOMIIaHHja MOTY MEHhaTH, IMEHa OpEeH/I0Ba Ce HE MOT'Y MEeHhaTu 0e3 3Ha4ajHOT
pU3HKa O] TyOWTKa IEJIOKYITHOT KaluTaja, T ce HMeHa OpeHoBa Tpebajy mocMaTpaTd Kao
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,JAyropoune obase3e®. JJok Bpeme Koje je moTpeOHO MOTpomayrMa Jja CXBaTe MapKETUHIIIKE
KOMYHUKaIlMje MOXe Jia ce Kpehe o1 mojia MUHYTa (3a peKiiaMy) J0 MOTCHIIN]jaTHO HEKOJIUKO
cati (3a TMpOJajHM TO3MB), HA3MB OpeHIAa C€ MOXXE NPUMETHTH H EroBO 3HAYCHE
PETrUCTPOBATH WJIM AKTHBHPATH y MEMOpPHju 3a camo Hekonmko cekyumu (Keller, 2003). V
CaBPEMEHOM ITOCIIOBHOM OKPY>KeHY, KOMIIaHUjE€ aHTaXyjy KOMIIAaHHU]E€ aHTaXKYy]y areHInje Koje
Ha OCHOBY MapKETHHT UCTPaKHBakha OCMHIILIBABA]Y H TECTUPAjy UMEHa, Kopuctehu pazinuuure
OpejHCTOPMUHT TEXHHKE, Ka0o U 0a3e rmojaraka OpraHu30BaHe 10 acolfjalijamMma, 3ByKOBUMa 1
OCTaJIUM KBAIUTETHMA. Ta MCTpaKMBama 00yXBaTajy pa3iIMuUTe BPCTE TECTOBA, KA0 IITO CY
TECTOBH aCOIlHjallyja Be3aHH 3a CIUKE KOje Ce CTBapajy y CBECTH, TECTOBH yueHa Yy BE3H ca
JakohoM W3roBapama WMEHa, TECTOBM MaMhema WMEHa, Kao M TeCTOBU mpedepupama
onpehennx nmena (Kotler, & Keller, 2006, ctp. 282). Jlakie, Ha3uB OpeHja je BUILE O] peur
3a CBOjy HMJbHY myOnuKy. On camor moverka cBor polhema, nMe OpeHia Mopa Ja TpeHece
MOPYKY O CBOjO] MHTPUTAHTHO) MO3WIHMJH U WHCIHPATHBHO MU yBepsbHBO obechame na he
npuByhM naxmy MoTpoinada y KOHTEKCTy KOHKypeHiuje. Crora, ume OpeHaa mMopa Outh
n3abpaHo ca moryieqoM Ha OymyhHOCT W cynOuHy OpeHna, a He Y OJHOCY Ha CHCHH(PUIHO
TPIKUIITE W O3UIIN]Y MPOU3BOJA Y TPEHYTKY HETOBOT HACTAjarba.

Busyennu enemeHTH OpeHaa 4ecTo Urpajy KJbYUHY YJIOTY Y H3TPpalbu BPEJHOCTH, TOCEOHO Y
cmucity ceectu o Operny (Keller, 2003). BusyenHnu uaeHTuTeT OpeHIa je O CYyIITHHCKOT
3Hayaja 3a yCIIOCTaBJbamhe M OJpKaBame MPHUCYCTBA Ha TpxHIITy. OBaKBe WHTEpIpETAIH)ja
Openna najy oaroope aa ju he Outu Moryhe pa3BUTH BeoMma yIedaT/bUBE, JIAKO
NPENo3HAT/bUBE M BU3yEJHE CHTHale OpeHJa KOju TMOACTUYY MOTpolIade Ja Tpaje
acouujanuje. Jlorotun je aeo OpeHna Koju HUje Moryhe M3roBOpPHUTH, ajH je MpPEerno3HATHUB
BU3YEITHU WICHTHTET MPOU3BOJa, yciayre win kommanuje (Besskosuh, 2010, ctp. 9). To cy
BU3YEJIHE WKOHE Koje 00e30el)yjy /1Be OCHOBHE, alu HeomxojHe (yHKIHje 3a OpeHIoBe:
uacHTH(GHUKAIM]y (MapKep 3a mpoHallaxeme oapeheHe monyne) u audepeHnujanujy (Kako Ty
NOHYJY pa3IMKOBaTH OJ JIPYrHX). BpemMeHOM ce IUpeKTHO H3je[JHaYaBajy ca JaTuM
OpeHioBUMa, OMJIO J1a ce ToCMaTpajy U3 JaJbUHE, WIN KPajUIKOM OKa, OBE BU3YEITHE UKOHE Ce
nouctoBehyjy ca OpeHJoBUMa Koje MpeacTaBibajy. IlocToju MHOro THIOBa JIOTOTHIA, Y
pacroHy o/ KOPIOPAaTUBHUX MMEHA MIIM 3alITUTHUX 3HAKOBA HANMCAHUX Y MPENO3HATIEUBOM
00JIMKY, 70, C jelHe CTpaHe, MOTIYHO AalCTPAaKTHUX JOrOTHIA, KOJU MOTY OMTH TMOTIYHO
HETIOBE3aH! ca Ha3MBOM OpeH/a, UMEHOM KOMIIaHH]j€ WM KOPIOPATUBHUM aKTHBHOCTHMA , C
apyre crpane (Murphy, 1990). Tlopen Tora, BaKHO je HAINOMEHYTH Ja CJIOTaHH Takohe
MIPE/ICTaBJbajy BayKaH eJleMeHaT OpeH/ia M e(prKacHO CPeICTBO 3a U3TPAbY BPEAHOCTH OpeH/Ia,
anu ce moHekaa npesuze. CrnoraHu MMajy MOryhHOCT J1a CBOjOM aTpakTHBHOIINY CKpeHy
HaXmy MOTpoIIaya Ha OPeH I U Ha Taj HAYKMH IpeHecy Hamepy MapkeTuHr nporpama (Kottler,
& Keller, 2006, p. 283). Melytum, 10 100por cioraHa ce He J0ja3d TakKo Jjako, Beh je
notpebaH 100po CTPATEIIKO MO3UIIMOHUPAKE U OPEJHCTOPMHHT KAaKO OU ce MpOoLeC OJaKIIao.
[Topen Tora, Beoma je BaxkHO mpoHahu mpae (pase u CTUI, a HEKaja je T0BOJbHA U CaMo jeaHa
peu. Jla Ou *KMBOTHH BEK jJE€JHOTI ciloraHa Ouo JIyT, BaXKHO je Jja 1001je BUpaTHU MOMEHAT Tj.
Jla TIOpyKa Koja jeé KOHCTpYHCaHa MOCTaHe JIe0 MoMmyJiapHe KyJIType, Aa ce ,,onomahuna® u na
€r3MCTUpPa U HE3aBUCHO 0] OpeH/1a, a 1a y CTBapu HHUKaJa HHje 3aucTa o] Hera oTyheHa.

JlukoBu (MackoTe) TpeAcTaBibajy MOCceOHy BpPCTy cuMOosia OpeHja — OHaj KOjU TOoMpHUMa
JbYJICKE KapaKTEPUCTUKE WM KapaKTEPUCTHKE U3 CTBAPHOT JKUBOTA. JINKOBH OpeHa Cy 4ecTo
niapeHd U 0oratu cimkama rnomohy KOjuX MMajy TeHJIEHLH]y Ja MpHBJade Naxmby U MOTY
JIOTIPUHETH BpeaHOocTH Openaa. JInkoBu 6penaa Mory nomohu OpeHI0BUMA Aa ce Mpodujy Ha
TPXKHINTY, KA0 | Jia IOMOTHY Yy MpeHoIIekYy KibyuHe kopuctu mpoussozaa (Keller, 2003). Ha
IPENyHOM U KOHKYPEHTHOM TPJKHUIITY, JIMK MOX€ CTBOPHTH YUCTY MCTAaKHYTOCT OpeHna U
npeyniry ka Opermy y3 Behy BuasbuBocT ox crarndkor yiorotuna (Costa, 2010). HezabopaBan
JUK KOjU TPEHOCH BpeIHOCTH OpeHja je epukacaH HAuyMH Jla ce o4yapajy MOTPOIIaYu y
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KOHTEKCTY KOHKypeHLHje. MehyTum, oHM ce Mopajy aXXypHpaTH C BpEMEHOM KaKo OM HHXOB
UMHI] ¥ JIMYHOCT OWJIN PENICBAaHTHH 32 IIUJBHO TPXKHUIIITE.

boje Openna cy takohe o1 CyIITHHCKOT 3Hayaja 3a UISHTUTET OpeHAa M IBHUXOBO 3HAUCHE j&
OIIIMPHO aHAIM3HPAHO TOKOM mpoTekaux roauna (Bottomlei, & Doile, 2006). Oa ctyauja
MoKasyje Ja je IpHa 0oja moBe3aHa ca ckymohom u Mohw, miaBa 6oja ca 3aBucHomthy u
MOBEPEHEM, BUCOK KBAIMTET M JbyOaB ce BHJIEC Y LIPBEHO] 00ju, a cpeha — y xyToj. MHoru
OpeH/IOBH Cy MOBE3aHU Ca HEKOJHMKO 00ja, YMMe Ce MOTPOIIaYrMa MPEHOCH BHIIE OJ1 jEIHOT
3nadema (Bottomlei, & Doile, 2006). I'pymna ayTopa je y CBOM HCTpaKHBamby IoBe3ana 0oje ca
JMMEH3WjaMa JIMYHOCTH OpeHja: IuiaBa M LPBEHA Cy Y JMMEH3MjH KOMIICTCHIU]E; 3eJICHa
NoKa3yje UCKPEHOCT, TOIUTMHY U HCKpeHa ocehama; po3a, xyTa, JbyOrnuacTa 03Ha4aBa CHEprHjy
U O3Ha4aBa AuMeH3Hjy y30yhema (Aaker, Benet-Martinez, & Garolera, 2001).

[TaxoBame OpeHaMpaHKUX MPOU3BOJIa UMa MHOTO Be3e ca 0ojaMa, ajau UMa M BUIIIE eJIeMeHaTa
KOjU MpEHOCe 3Ha4YeHme Ha moTporrade. To ykibydyje nu3ajH, 00jy, OONHK, €TUKETUPAmBE U
kopuithene marepujasie. [la Ou ce MOCTUTa0 MApKETHHIIKH IMJb, KA0 U XKEJbE MOTPOIIAYa,
MOpajy ce MPaBUITHO oadpaTh U ecTeTCKe U (YHKITMOHATTHE KOMITOHeHTE ambanaxe. EcTercke
KOMITOHEHTE C€ OJIHOCE Ha BEJIMYHMHY [aKOBambha, 00JIMK, MaTepujai, 00jy, TEKCT U rpaduky rie
WHOBATHBHM ITPOIIEC IITaMIIamka UTPa BUTATHY YJIOTY Y TPEHOIICHY JETAbHUX M KUBOTIHCHUX
nopyka Ha nakosamy (Keller, 2003). Mehytum, nakoBame HHje BaXKHO CaMO 3a 3aIlITHUTY
cajJipkaja W OJIaKIIaBame MUCTpuOynmje, Beh Takohe o0aB/ba HEKOIMKO KOMYHUKAIIW]CKHX
dbyHKIIMja Kao MWTO Cy uaeHTU(UKalMja OpeHIa U Mpou3Boja, MHPopMaIHje O leHaMa U
ynotpeba npoussoaa. IIpema Ampuero, & Vila (2006) ako je mpou3Boj 3a BHIINY KJIacy H
BHCOKE IIeHe, 00je makoBama Tpebda ga Oyay XJaJHe U TaMHE, JIOK je CyMpPOTHA CUTYaIlHja Kol
[IEHOBHO OCETJFUBUX IMOTpoIIava rue 00je makopama Tpeba na Oymy cBeTie, yriiaBHOM Oere.
[ITaBwuie, cJIOBa U peyud MMakeTa 3a BUIIY Kiacy Tpeba na Oyny nojeOspaHa, Benuka. [lakie,
3a/1aTaK MMaKeTa je J1a CAoNIITH EMOIIMOHAIHE W pallMOHATHE (QYHKIM]je U KOPUCTH MTPOU3BOA
¥ MOJKE JIOHETH Ba)KHE MPEIHOCTH 32 KOMIIaHHUjy, jep Ha Taj HAYMH CE€ MOXKE OjadyaTH BpelHa
acolyjaiurjy Ha OpeH/I ¥ Ha Ta] Hauu MMOCTAaTH BaXKHO CPEJICTBO 3a MPEMO3HATIHUBOCT OpeH Ia.

HaBenenun enemeHtu OpeHzia Mory Ja (YyHKUMOHHUIIY MHOjJEJMHAYHO W/WIM KOJIEKTUBHO Ha
W3TpaJmbu CBECTU O OpEH/y y 3aBHCHOCTHU OJf CBOjuX cHara u ciaboctu. [lojennnauno,
NOTPOIIaYMMa MOTY NMPEHETU JUPEKTHO 3HaYeHe OpeHaa, alyu He Mopajy OMTH JOBOJBHO jaKu
Ja u3a30By oAroBop. JlOK 3ajelHO, CBM OBH €JIEMEHTH OpeHIa MOTy JONMPHHETH CTBAPHOM
UCKYCTBY OpeHIa M eroBoj BpemHoctu. Y ckiamy ca tum, Keller (2003) cmarpa na je
HEOIXOJHO MEIIATH W YCKJIAIWTH Pa3jIMuuTe elleMeHTe OpeHaa Kako OM ce MaKCHMH3HPAo
Kanuran OpeHpa.

1.3. 3nauaj Openaupama

VY ClI0’)k€HOM KOHTEKCTY JIaHAIFhE TPKUITHE YTaKMHIIE, TPETIO3HABAE U TIPABJHEHE Pa3InKa
u3Mel)y OpeHjoBa HCTOI MPOU3BOJAA PEIATUBHO je OTEXAHO MHOTUM IOTpOIIavyuMa.
CyouaBajyhu ce ca TOM cHUTyalMjoM, KOMIIaHHje Tpeba Ja CTBOpE JeAMHCTBEH YTHUCAK,
JeAMHCTBEHY JIMYHOCT 3a cBoje Openaose. [lo3HaT u peHomupan Openn npuByhu he Benuku
Opoj morpomrada Ha aomahem m Ha WHOCTpaHOM TpkumTy. Crtora, OpeHI M yIpaBibame
OpeHIOM I10CTaje CBE BaXKHMU]eE.

Kotler, & Keller (2006, ctp. 275) nedunumy OpeHIupame Kao JaBame CHare OpeHja
onpeheHnM Mpou3BOAMMA U yCIyraMa 3aCHOBaHO Ha CTBapamy pasniuka. [la 6u ce mpousBon
OpeHaupao BeoMma je BaXKHO Jia ce MOTpOoIIayd YIo3Hajy Yy TO ,,KO* je MPOU3BOJ Tj. IITA CE
MOCTH)KE JIaBakheM MMEHA TOM INPOU3BOJY M yHOTpeOOM Jpyrux einemeHara OpeHia, 3aTUM
,1ITa" YUHU oapeheHr MpOu3BOJ U ,,3alITO MOTpoIIayu Tpeda aa obpare naxmwy. To 3HaUN
Jla ce OpeHIupamke Ha JIaHAIIbEM TPXKHILITY ¢ OJIHOCH Ha 3HAaWke U UCKYCTBO KOje MOTpOoIIay
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uMa y Be3H ca IpOoM3BOJOM MM yciayrama. CBe je y ToMe Ja ce MOTPOIIayH HCKYyIIajy, Jia ce
3a71001je HUXOBO MOBEPEHE M YHANPEH TPIKUIITHO HCKYCTBO KakO O OHU OWJIM TIOHOCHH Ha
cBoj u30op. Crora, na Ou ce MOTpoIIaYMMa TOHYAMIO jJeJMHCTBEHO HCKYCTBO, OpEHIOBU
MOpajy Jia OCTaBe AyroTpajaH yTHCaK.

bpenaupame Hyau OpojHE MPEIHOCTH W HpoJaBIKMMa M mnorpomauuma. [IpBo, momaxe y
U3rpaamu OpeHaa W uMupa kommanuje mehy morpomraunma. bpeHn Hynu 00Jby 3aInTHTY
HOTpOIIaYMMa Kajia UICHTH(HKY]je MPOAaBLa U3 Pa3jiora IITO JIOII KBATUTET IPOU3BOJIA IITETH
uMuIll Opena u kommnanuje. [lopen Tora, OpeHaupame Takohe momMaxe Jia ce pa3Buje JIOjaTHOCT
MoTpoIIaya, jep OpeH | ca jakoM JiojasHoIhy moTpoliaya uMa TeHISHIN]Y Aa JakKIie Jo00uje
HOJPIIKY 33 AUCTpUOyIHjy. bpenaupame, Takohe moMaxke MOTpOIIaYMMa Jia TIOHOBO KyIie
OpeHIMpaHe apTHKIE ca KojuMma cy Owin 3a10BOJbHH. KoHauHO, jak OpeHJ ce MOoxe
WCKOPUCTUTH (HIIp. MPOIIMpee OpeHa) y IpyruM Kiiacama mpou3Bojia J1a Ou ce OCTBapHiia
BUCOKa npoduradumHocT kommnanuje. [lakme, nobpo mme Opennma mosehaa ,,BpemHoct™
NPOM3BOJIa ¥ HA Ta] HAYWH JIOHOCH KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT KOMITaHU]H.

Bpennoct Openia je Beoma BakaH KOHIICTIT Y 00JIACTH MTOCIIOBHOT M aKaIEMCKOT HCTPAKUBambha
jep KoMIaHuje MOTY Kpo3 yCIeliHe OpeH/I0Be J1a ocTBape KOHKypeHTCKy mpenHoct (Fathi et
al., 2017, p. 192). Komnanwuje he ce pa3aukoBaTH y CBOjOj CIOCOOHOCTH J]a OCTBApe MPEAHOCTH
KOje ca cOOOM HOCH OpEHIMPAmE Yy 3aBUCHOCTH O] CONICTBEHUX MApKETUHIIKMX BEIITHHA W
pecypca U TPKUIITHUX OKOJTHOCTH M KOHTEKCTa y KojeM mociyjy. Heke o \ux ce cyouaBajy ca
jakMM KOHKYPEHTCKMM H3a30BUMa KOjU CMamyjy BepoBaTHONY M MPHPOIY OCTBapHBamba
npenHoCTH OpeHanpama. Jlpyre kKoMIaHuje ce mak cyo4yaBajy ca TBPAOTJIABHM WIJIH HECTATHUM
MOTPOIIAYMMa KOjU Ha CIIMYaH HAUYWH MHXHOUPAjy cTBapame BpeqHOCTH Openaa. Mnak, ako
MOjeITMHAYHH MTOTPOLIAYM MM KOMIaHHWje Oupajy m3Mel)y pa3inuyuTHX MPOW3BOAA U YCIyTa,
OpeHZ0BH, a caMUM THM U ylpaBibambe OpeHaoMm, Ouhe BaKHU 3a KOMMaHW]y. JeaHa on
KJBYYHHUX MPEIHOCTH H3TPAJke CHAXHOT OpeHpa, je moBehaHa epUKaCHOCT MapKETUHIIKE
KOMYHHKAIje. Y OIMIITEM CMUCIY, Kao pe3yaTaT cHare U BPeIHOCTH peKIaMUpPaHOT OpeHaa,
MOTPOIIAYl MOTY OUTH CIIPEMHHU]JH JIa C€ TTOCBETE KOMYHHKAIMjaMa BE3aHUM 3a OpeH/I, /1a uX
0oJbe mpuxBare, 1a ce caMuM TUM cTBapa Behy MoryhHocT 1a ux ce kacHMje mpuceTe, MyTeM
KOTHUTUBHE WK adekTuBHe peakiuje. Ctora, U3rpajama jJakux OpeHI0Ba je cTora mpruoOpUTET
meHanmenTa (Aaker, 1991, 1996; Kapferer, 2008).

VY caBpeMeHUM yClIOBHMa MOCJIOBalka CTBapame OpeHjaa je JyrorpajaH, U3y3eTHO CTPIJbUB U
nocBeheH mpoliec Koje KOMIIaHHMje CIIPOBOJIE Ha CONCTBEHO] MoHyAHu. CBaka KOMIIaHUja UMa
MOTYhHOCT /12 IpH caMOM OCHHUBamy Kpeupa OpeH]I, IITO je HeT/Ie W JIOTHIHO M OTpeOHO ca
acriekra nocioBawma. Muinh (2014, ctp. 38) HaBou cnenehe gase mporeca u3rpaame Opexaa,
a To cy: IUlaHMpame OpeHia, aHanu3a OpeHja, cTpareruja OpeHna, M3rpajima OpeHiaa U
KoHTposia (peBu3uja) Openna. [lmanupamwy OpeHaa (OpraHU3aIlMOHM OKBHP) CE€ MoOpa
IOPUCTYIIUTH TaKo Aa y ceOu caJpKu KJbydyHE eJleMeHTe jep Tpeba Ja JoHece AyropodHe
pesynrare. To 3Haum na Tpeba na mMa jacHO JedUHUCAHY BM3H]y KOJOj OpeHJ TeXu y
OyayhHocTH, 3aTUM MHCH]y Koja Tpeba 1a caapKu MepJbUBE M CTBapHE IMJbEBE KOJU Ce
IUTAHUPAjJy OCTBAPUTH Yy oApeheHOM BPEMEHCKOM POKY, Ka0 U CHEelU(pUYHE aKTUBHOCTU KOje
he Outu npenysere. Ha kpajy, BaXXHO je HarjaacuTd Jja CBe T€ KOMIIOHEHTE Mopajy OUTH Y
CHHEPTHjU ca BPEIHOCTUMA Koje Heryje kommanuja. Cneaeha ¢aza y mporiecy u3rpaame je
aHanmu3a OpeH/ia Koja MOYMbE Ca UCTPAKUBAEM TPIXKHILTA, jep je IIUJb Jla Ce U3a30BE peaKiinja
MOTpoIIIava, Kao U oJiropapajyhe emorje koje he moBecTy /10 )KeJbeHe peaKivje v Ha Ta] HAUrH
1oBe3aTH TMOTpomIaya ca OpeHaoM. 3aTuM CleQu pa3Boj CTpaTervje yCMepeH Ha
MO3UIIMOHUpamke OpeHia, o0yxBaTtajyhu crpareruje nudepeHiujanuje u cermeHTamnuje. Y Tom
KOHTEKCTY M3Yy3€THO je BaKHO aJIOLMPATH CpeCTBa 3a OpeH ] Ha mpaBu HaunH. CMaTpa ce aa
je ycrmeman OpeHJ pa3BHjeH Kaja je u3rpaleH Ha OCHOBY HACHTU(HKOBAHUX MOTpeda
noTpomaya u ojpeheHor eMOLUMOHATHOT OAroBOpa. AJM, MOTpeOHO je aa mpohe u3BecaH
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BPEMEHCKHM MEepuoJ Kako Ou ce mocTuria oapehena pemyrtanuja Operna. To 3Haum ga je
MOTPeOHO MOBPEMEHO BPIIUTH PEBHU3U]y OpeHza, Ja OM Ha Taj HAYMH KOMIIAHU]JE MOTJIE Ja
YTBpJIE J1a U OpeH]l UMa HEKe HEeJ0CTaTKe, /1a JIU je TOTpeOHO MPOMEHUTH ojipelyeHe u3Bope
BPEIHOCTH H J1a JI ra je moTpeOHo ojavatu (Munuh, 2014, ctp. 45).

bpenn je xopuctan anat 3a o0jalImbemhe KaKo MOTPOILIadd O/UTydyjy Jla Kyle MPOU3BOJ WIN
yCIIyTy Tipe Hero mTo ra mpo0ajy (Aaker, 1996). bpenna cinyxu paznuuautuMm QyHKIMjamMa HE
camo 3a nmpousBohaue, Beh u 3a morpoiraye, momaxxyhu muxose otykama o kynosutu (Keller,
1998). Heke ox ocHOBHUX (PyHKIIMja KOje HCIyH-aBajy OpPeHIOBU IMPHKA3aHE Cy Y HAPEIHO]
tabenu. BaxHo je nucrahu na Ou jenna crpana Moria Jia OCTBapu KOPUCTH, TO HE IOpa3zyMeBa
OTpaHUYCHE 32 JPYTy CTPaHy KOja MOXKE MCTOBPEMEHO Jia Y)KHBA MPETHOCTH KOje BPEIHOCT
OpeHia npyska, Te ce MoApa3yMeBa Jja KOHIENT OpeH/1a CTBapa MOBOJbHY CUTYAIH]y (Win-win)
3a CBE YKJbyUCHE CTpaHE.

Ta6ena 10. 3nauaj Openya 3a moTpomauye ¥ KOMIaHH]je

oTpomaun IIpoussohaun

CMameme pu3nKa W3Bop KOHKYPEHTCKE MPEAHOCTH

CMameme TPOIIKOBA MPETpare W3Bop puHaHCHjCKUX MPUHOCA

Curnan KBajIurTera CurHas HUBOA KBAJIUTETA U 3310BOJHCTBA MTOTPOIIAYA

Wnentndukanmja mopekia mporusBoaa 3aKOHCKA 3aIITUTA jeANHCTBEHUX KAPaKTEPHUCTHKA

VYirena Bpemena v Hariopa y kynosuan | CpezictBo 3a rpaljere ojHOCa ca MOTpoIiayrnma

EMoTHBHU nOACTHIIA] TprkuiiHa aTpakTHBHOCT/MON Iperopapama

Craryc y IpymTBy/IpHIIAAHOCT [MojenHocTaBIbEHO TPXKUIIHA HACHTU(DHUKALIH]A,

onpeheHoj rpynu pykoBoheme u npaheme

HonerpuBame 0ArOBOPHOCTH . L
JonesbrBame jeAMHCTBEHUX aCOIHjalllja MPOU3BOLY

KOHKPETHOM Ipon3Bohauy

H3Bop: Haralayya, 2022, p. 151; I'py6op, & Munosanos, 2016, ctp. 33-34.

Kapferer (2008, p. 22) nHaBomu ga obOe30ehuBamem cieaehux (yHKIHMja OpeHI MOXKe
HOCTYKHMTH Ka0 IOKpeTay KyIoBHUHE MOTpoIlaya;: ,,uACHTU(UKALH]a, TPAKTUYHOCT, FapaHIyja,
ONTUMU3AIMja, 3HAK, KOHTUHYUTET, XEJOHW3aM H eTW4HocT . Jlakie, mako je OpeHna
HeMaTepujajaH ,M0Ke€ MMAaTH MO3UTHBHY YJIOTY y OTKpUBamby CKPHUBEHUX KBalIuTeTa pobe.
Ortyna, KaJia moTpoIIauu Kyiyjy poOy, OpeHI0BH UM MOMaxy y ClpeyaBamy APYIITBEHUX U
ncuxonomkux ryouraka (DelVecchio, 2000). IlTo ce Tnue HeBuaybuBuX atpudyTa, Kapferer
(2008) cyrepuiie ga je jenHa on KJbYYHUX (PyHKIMja OpeHIIOBa Ja yBEpPH MOTpoOIIaye y
IPEJHOCTH KOje c€ MOTY OCBapUTH Yy cily4ajy KyHoBHHE mpou3Boja. Jlaske, OpeH10BU HyA€ U
npyre cumOonuune npennoctu norpomady (Grace, & O‘Cass, 2002), kao mTo je craryc u
npecTik. To 3HauM 1a KynoBHHA OpeHj0Ba oMoryhaBa moTpomnrayiuma ia CTEKHY MCUXOJIOIIKH
NPECTIIK U CTATyC OJ1 OCeA0Bama BUCOKO IiekheHnx aptukana (Cravenc, & Piercy, 2006). 3a
npousBohaue OpeH (YyHKIMOHMILIE KAao 3HAK 3a TPrOBUHY, CHTHAJI 3a IpENo3HaBame U
rapaHiidja KBaJuTeTa npou3Bojaa, oMmoryhasajyhu npoussolhauy a pazyme CONCTBEHH OpeH]
(Kapferer, 2008). bpenn ce cmarpa MHTEIEKTyaJHOM CBOJHHOM jep Mpou3BohadunMa HyJie
npaBHy 3amTuty on umutanuje (Aaker, 1991). Tlopen Tora, OpeHa mpyka jeMHCTBEHE
acormjanuje npema npomsBoauma (Keller, 1998), xoja ce kpehe ox arpubyra mpousBoaa 10
BUIIE EMOI[MOHAIIHE, WMHIIOM OpHjEHTHCAaHE BPEIHOCTH W Ha Taj HAYMH CE IMpaBe
madepennmjaje  melhy OpenmoBuma (Davis, 2002). Jak OpeHa ca KOHKYPEHTCKOM
TuQepeHInjalijoM JOHOCH OTPOMHE KOPHCTH, Kao IITO j€ BUCOK CTENEHA JIOjaIHOCTU KOjH
BOJI joun ctabuianjoj Oyayhoj mpomaju (Kapferer, 2008).
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1.4. Ognoc u3mely paznuunTux BpcTa OpeHAoBa

VYrpasibame OPeHIOM je aHAIM3a U TUIAHUpamke OpeH1a Koju he OUTH Tpeno3HaT Ha TPIKHUINTY.
PasBujame 1o0por ogHOCA Ca IMJBHUM TPKUIITEM j€ Ol CYIITHHCKOT 3Havaja 3a yIpaBJbambe
Openiom. ONUIIJBUBY €IEMEHTH YIIPaBJbamba OPEHIOM YKIbYUYjy TPOHU3BOJIE, H3TJIC, IICHY U
MaKOBamke, JIOK C€ HEMATEpPUjaTHH €JIEMEHTH C€ MU3pakaBajy Kpo3 IPEMo3HaBamke OpeHa O
CTpaHe MOTpoIIavya, Kao U HBUXOB o1HOC ca OpeHaom. Crora, 3amaTak OpeH]] MEHAIIMEHTA je
carjie/IaBame CBUX HaBEJICHUX elieMeHaTa. Y paBJbamke OpeHI0M je PyHKIMja MapKETHHTa KOja
KOPHUCTH oceOHe TEXHUKE 3a ToBehame HACHTUTETa pon3Boa oapehenor Openaa. Ha ocHOBY
[[UJbEBA KpEeUpaHe MApKETHHINKE KaMIlamke, OpPEeHJ MEHAIMEHT MOTHoMaxe nmoBehamy 1eHe
NPOM3BOJIa U M3TPAHH JIOjATHUX KyIalla Kpo3 acolldjalje U CTBapamke NMHUIA WIH CHAXKAH
Openn wuuentuter. Crora, ympaBibamke OpEeHJOM TOJpa3ymMeBa MPUMEHY MapKETHHIIKHX
TEXHUKa Ha oxapeheHe mpom3Boje, KaTeropuje Mpou3BoJa Wik OpeHI0Ba, MTO 3a Wb UMa
noBehame nepiunrpata BpeIHOCT pou3Boia ko notpornaya (Tien et al., 2019, p. 125).

[Iporiec ynpaBibama OPEHIOM CaCcTOjH CE OJ1 HEKOJIHMKO (ha3a M OHE Cy NMPHKa3aHe Ha CIIUIHU 27.
['paheme Openma je mporec onadupa U KOMOMHOBama MaTepUjaTHUX W HEMaTepHjaTHUX
aTpuOyTa y Wby pa3IMKOBakkha MPOU3BO/IA, YCIIyTe WIN KOMITAHU]E Ha 3aHUMJBHB, CMUCIICH U
aTpaKkTUBaH HA4YMH. 3aTUM CJIeM O3UIIMOHUpahe OpeH 1a Kao CKyll aKTUBHOCTH KOje€ UMajy 3a
UJb CTBapame MPOou3BoJa U OpeHaa mpou3BoAa Ha AedunHucanoj no3unuju (y nopehemwy ca
KOHKYPEHIIMjOM) y CBECTH HOoTpomrada. ¥ oBoj (asu ympaBbamba OpeHIOM IUJb je Ja ce
MIPOM3BOJTY J1a jeIMHCTBEH MMUIJ, KOjH JIAKO MO>Ke yhH y CBeCT moTpoIaya, Kako O MmoTpoadu
MUCIWIIA Ha TO KaJa ce cyode ca OpenmoBuma. Hanasee, 3amrura OpeHIa MpOW3WIA3H U3
ocehama, 3HaKOBa U OJHOCA, KA0 U MCKYCTBA MOTPOIIa4ya ca MPOU3BOJIOM MJIM U3 MOCIOBamba
ca acTeKTHMa: BPEAHOCTH, OIIMCHOT HJICHTUTETA ¥ JIMYHOCTH. 3aTUM CJICIH IPOMOITHja OpeHa
y BUJY MapKETHUHIIKOT HAmopa KOjU IMOMa)Ke KOMIIaHWjamMa Jia JOCETHY BHIIE IHMJbHUX
norpomrada. Kao pesynrar nperxomuux ¢asa monaszu 10 HcKopumrhaBamka BpeIHOCTH OpeHaa
on ctpane kommanuja (Tien et al., 2019, p. 125).

Cauxa 27. IIpornec ynpaBibama OpeHIOM

Tpalieme ITosnumorupame 3amTHTa ‘ ITpomonmja ‘ Hckopumhasame
OpeHaa ' Openna | Openaa ‘ | Openza ‘ | BpeaHocTH OpeHIa

M3eop: Tien, Hung, & Tien, 2019, p. 125.

Paznuuute Bpcre OpeH0Ba HMajy pa3IUunTe KapaKTepUCTHKE U 3axTeBajy ojnpehene
MEHAlIepCKe BELITHHE 300r CBOJUX pA3IMUUTHX KapakTepuctuka. CTora, HEONXOAHO j€
NPUCTYIIUTH YTIpaBJbalkby OpEHIOM M3 MEPCHEKTHUBE TEOpHje CTejkxoiaepa. AyTop KoOjH
3acTyra oBy ujejy AeUHHUIIE CTEJKXOJAePe Kao ,,CBaKy TPYyIy MOjeIMHAIIA KOja MOXKE YTHIIATH
WK je ToroheHa noctusameM IuibeBa komnanuje* (Freeman, 1994). V teopuju mapkeTunra
TJIe je Harjlacak MPBEHCTBEHO YCMEPEH Ha MOTpoIIade U HHXOBE MOTpede M JKeJbe, TeopHja
YTULQJHUX Tpyna CTejKXoyijepa MpeAcTaB/ba MPOMEHY Y MAapKETHHIIKOM pa3MUILbAby
(Vargo, & Lusch, 2004). UctpaxuBadu cMatpajy 1a OpeHIOBU HE MOTY OUTH YCIICIIHHU aKO Ce
dokycupajy camo Ha jeiHy rpymy 3auHTepecoBaHux crpana (Ruzzier & de Chernatony, 2013),
a ce y CKJaay ca TeOpHjoM OpeHIupama 3aHHTEPECOBaHEe CTPaHE JIeNe Y ABE TpyIe: HHTEPHU
u excrepru crejkxongepu (de Chernatony, 2010). V wuHTepHEe CcTejKxojilepe cHanajy
WHBECTUTOPH WJIM aKIMOHAPH, 3allOCJICHHU, 3ajelHUIle W TIOTPOIIa4yH, JOK Ce y EKCTEepHE
yOpajajy Biaja, €KOJO03W, HEBJIaJHHE OpraHu3alyje, KpuTudapu, meamju u npyru (Fassin,
2009).
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Bpenn npomsBoma oOyxBara HajMamM Opoj CTEJKXONAepa, a 3HAuaj HEKHMX HMHTEPHUX
CTEJKXO0JIepa, MOCeOHO 3aM0CICHNX, Takohe je Mamu 3a OpPEHI0BE MPOU3BO/Ia HETO Y OJTHOCY
Ha Apyre THUIoBe OpenaoBa. KopnopatusHo OpeHaupame ce pa3iuKyje oJ OpeHa0Ba yciayra 1o
Opojy 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHa, a TAKOhe U 10 BAKHOCTH HEKUX EKCTEPHUX 3aUHTEPECOBAHMX
CTpaHa Kao IITO je JOKAJIHO APYIITBO, BIaJa W €KOJIO3W IITO HMXOBO YINpaBJbamkbe YMHH
cioxkenujum (de Chernatony & Segal-Horn, 2001). Hagasbe, OpenioBu JecTUHALM]A CY AAJICKO
CIIOKEHUJU 3a YIOpaBjbamkbe jep 3axTeBajy BEIMKH OpOj HMHTEPHUX U EKCTEpHHUX
3auHTepecoBanux crpana (Ruzzier, & De Chernatony, 2013). OBa Bpcra OpeHioBa Ce HCTHYE
300T CBOjeé BHCOKE CIIOKEHOCTH M OTPOMHOr Opoja YTHIQJHHX CTEJKXOJAepa U CTora Cy
OpEHIOBU KOjH 3aXTeBajy HajBehy KOJIMYHMHY 3Hama O YIpaBJbamkby OPEHAOM J1a OW M3TPaIUIN
JeIMHCTBEHE W AYTroTpajHe ogHoce Mel)y CBHM peJeBaHTHHM TpylaMa 3auHTEPECOBAHHUX
crpana. Crora, OpeHn MeHayepu Tpeba MMajy y BUAY Ja Pa3IM4UTH THIIOBH OpEeHI0Ba
3aXTEBajy pa3IHMuUTe BEUITHHE YIIPaBJbaba J1a Ou ce ce MOCTUrao ycrex.

2. KOHLIENT BPEAHOCTHU BPEH/IA

JeqHa on HajumoONMyIapHUjUX W TOTCHIMjATHO HAJBAKHHJHUX MAapKETHHIIKAX TEeMa Koja ce
HojaBWJIa TOCIEABUX TOJMHA je KOHLENT BPEIHOCTH OpeHAa M BaKHE HeMaTepHjaiHe
BPEITHOCTH KOjy OpEHIOBH JIOHOCE KOMIIaHHMjama. Mako MapKeTHHIIKH CTPYYHald MOTY
Jpyradvje NPUCTYIHTH KOHIIENTY, IIOCTOjU CarJlaCHOCT Ja BpeaHocT OpeHga Tpebda
neUHUCATH Y CMUCITY MAPKETHHIIKUX e(hekaTa KOji ce MOTY IPUIINCATH JeIMHCTBEHO OpeH 1y .
OnHOCHO, BpeHOCT OpeH/a ce OJHOCH Ha YHMIbEHHILYy Ja Pa3IUuUuTH UCXOAM PEe3yNTHPajy
MapKETHHTOM TPOM3BOJIa I yCIyTe 300T HBEeroBor OpeHa, y nopehemwy ca THM J1a Taj UCTH
NPOM3BOJ WK yCIIyTa HHje UASHTU(UKOBAH OJ] CTpaHe TOr OpeHJa. Y TOM CMHUCIY, HaBeICHE
pasiMKe Tpom3miaze W3 ,,JI0/1aTe BPETHOCTH Koja je JojaTa MpPOHM3BOLY Kao pe3yiraT
NpOIUTKX yjlarama y MapkeTunr 3a oapehenu openn (Keller, 2013, p. 140).

Ja Ou u3mepmin yKyIHy BpEIHOCT OpeH/Ia, UCTPakKBaYl MapKETHHTa U OpeH/I MEHAlIepH Cy
noYead Ja MCIHTYjy KOHINT ,.BpeaHoctu Openma” (Aaker, 1991, 1996; Keller, 1993).
Bpennoct Openna ce Moke HaszBaTM BpegHolihy Kojy HMe OpeHJa JOHOCH CBUM
3aMHTEPECOBaHNM cTpaHama OpeHna. Jpyrum pednma, TO je HHKpEMEeHTalIHa KOPHCHOCT WU
BPEIHOCT J0/aTa MPOU3BO/IY N0 HIMEHY poOHE MapKe M MO>Ke C€ Ha3BaTH 3Ha4ajHOM HIMOBHHOM
KOMITaHHuje 300T MojpIIKe KOjy Jaje y BUay nosehama NpuiiMBa HOBIA Yy nocioBame (Yoo et
al., 2000). [lITaBuiie, BpegHOCT OpeH1a JOTIPUHOCH MOOO0JBbIIaky TPoPUTAOMIHOCTH OpeHIa y
OJIHOCY Ha KOHKypeHTcKe OpenzoBe (Srinivasan et al., 2005). Ctora, BpeqHocT OpeHaa uMa Tpu
Bakre yiore (Dharmawan, & Hendrayati, 2019):

e Jlellyje Kao MarHer 3a MpHUBJIauyeke HOBUX MOTPOIIaYa y KOMIIaHHU]Y;

® CIyXU Kao MOJCETHHUK MOTpoLIauMMa O MPOU3BOJMMA M ycCiIyrama Koje KOMIIaHuja
IIpyXa,

e EMOLIMOHAJHE Be3e KJIMjeHaTa ca KOMIIAaHH]OM.

VY wnapenHoj tabenu mpukazaHe cy neQuHHUIM]Ee BPEAHOCTH OpEeHIa O CTpaHEe Pa3THUIUTHX
aytopa. Behuna nedununuja, u3 nepcrnekTUBe MOTpoOIIada, 3aCHUBA C€ HA MPEMHUCH Ja MOoh
OpeHnoBa nexu y rinaBama motpomiava (Leone et al., 2006). Jlpyru, u3 ¢uHaHCHjCKE
MEPCIIeKTHBE, pa3MaTpajy BPEIHOCT OpeH/a Kao HOBUAaHY BPETHOCT OpeHJa 3a KOMITAHU]Y
(Simon, & Sullivan, 1993). ®unancHjcka BpenHOCT OpeHa je, Mel)yTHM, KOHAYHU pe3ynTaT
onrosopa mnorpoiadya Ha Opengose (Christodoulides, & De Chernatony, 2010) u xao TakBa
MPETXOHA MCTPaKMBama O KalmuTainy OpeHaa mMaja Ccy TeHACHIU]y aa ce GoKycupajy Ha
MEPCIEeKTUBY MOTpoIIada. Y CKJIaay ca TUM, rpymna ayTopa AeduHUIIEe BPeIHOCT OpeHaa Kao
BPEIHOCT KOjy OpeH uMa 3a motpormade (Dharmawan, & Hendrayati, 2019).
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Ta6ena 11. Jlepunucame BpeaHocTu OpeHia

AyTop Hebununuja
Ckyn wWMOBHHE W 00aBe3a IOBE3aHUX ca OpEHIOM, HA3WBOM H
Aaker (1991) cUMOOJIOM KOjU MPHUIOAAJy WIH OIy3MMajy OA BPEAHOCTH KOjy
MTPOM3BOJI WJIH YCIIyTa NPY>Ka KOMIAHH]H W/WIH F-eHUM KIIHJ€HTHMA.
Farkuhar (1989) Bpennocr moaara KOMIAHM]H KOja ce MOKE IIPHUITHCATH HA3UBY OpeHIa.

Rangaswamy et al. (1993) | IToBOJbHM YTHCIHM, CTABOBH U CKJIOHOCTH y IIOHAIIAbY.

Yoo et al., (2000) Paznuka y u30opy norpomaua u3mel)y OpeHaupaHor 1 HeOpeHAUpaHOT
' MPOM3BOJA, C 003MPOM Ha ICTH HUBO KAPAKTEPHCTHKA.

KopucHocT k0jy moTpornad moBe3yje ca ymoTpeOdoM H IOTPOIIEHOM

Vézquez et al., (2002

OpeHpa.
Opnpa3 npeMuyM IIeHe KOjy KoMITaHuja Harahyje 3a jak OpeH Moxke 1a
Baldauf et al., (2003) OpHUBYyYE MOTpoIIade y mopehemy ca APyruM MPOCEYHUM OpEeHIOBHMA
Yy UCTO] KaTETOPHjH MMPON3BOIA.
Clow, & Baack (2005) Ckyn KapakTepHUCTHKa KOje OpeH/1 YMHE JeIMHCTBEHUM Ha TPIKHIITY.

MocT u3mel)y MapKeTHHIIKKX yJlarama y IPOU3BOIe KOMITaHU]€ Y IUIbY

iy, & el (2000, CTBapama OpeH/Ia U 3Hama KOje MOTPOIIadl NMajy O OpeHy.

H3Bop: IIpuka3s ayropa Ha 0a3u mperjena JuTeparype.

I[Ipouec kpenpama 1 0pKaBamba BPEIHOCTH OPEHA j€ U3Y3ETHO CIIOKEH U 3aXTEBa U3TPAbY
CKyTIa MMOoCceOHUX KapaKTepUCTHKa OpeH/a, 1a OM ce Tako CTBOpPHIIA MOTYhHOCT 3a KOMITaHH]y
Jla HaIUIaTH BUIIY LieHY, 3ay3me Behe yuemrhe Ha Tpxkumry y nmopehemy ca HeOpeHIUpaHUM
npousBoom. [Ipema Kotler, & Keller (2006, ctp. 303) usrpaama BpeJHOCTH OpeH/1a 3aBUCH
O] TpH OCHOBHA (pakTopa:

e QueKBaTHOT M300pa elleMeHaTa KOju YMHE OPCHT HITH HJICHTUTETAa OpeH/Ia;

e NayKMHa Ha KOjU ce OpEH/I UMILIEMEHTUPA y ITpaTehn MapKeTHHIIKHA IporpaM;

e Q3colMjanMja Koje ce MOCPeIHO MpeHoce Ha OpeH, y CMUCIY MOBe3MBama OpeHnaa ca
HEKHM JPYT'HMM EHTHUTETOM, Kao INTO je KOMITaHWja, 3eMJba TIOpPEKIa H KaHal
aUCcTpuOyLMje WM HEKH ApYTu OpeH/I.

Cauka 28. Y3pomu 1 nocieuie u3rpaame BpeIHOCTH OpeHa

Bpeanoct
OpeHnna 3a
KOMITAaHHJY

Hamnop ka JduMmeHs3Hje BpeanocT

H3IrpadkbH ‘ BPEIHOCTH 6penaa

OpeHna OpeHaa

Bpeanoct
OpeHna 3a
norpomada

H3Bop: Manpapuh, 2016, ctp. 196.

Kpeupamwe BpeaHocTu OpeHIa y3 MaKCHUMM3AIM]y KOPUCTH 3a IOTpoIlaye U KOMIIAHHU]y
nojpazymMeBa HU3 y3pouHo-nocienquunux Be3a (Cnmka 28). Kpeupame BpegHocTu OpeHaa
nmojJpa3yMeBa 3HAaYajaH HAMop Kako OW ce ocTBapuiu cieAchu 1uibeBH HaA TPXKHINTY:
MPEMO3HATILUBOCT OpeH/aa, JOCTHU3alme 3a/l0BOJhaBajyher KBamuTeTa W yCIOCTaBIbAE
nojanaoctu operny (Maugapuh, 2016, ctp. 196).
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2.1. 3nayaj BpenHOBama OpeHAa y CABPEMEHOM NOCTIOBHOM OKPYKembY

VY caBpeMeHOM ITOCIOBHOM OKpYKEHY Ha OpPEH]I ce TJie/ia Kao Ha KOPHCTAaH MAapKETHUHIIKH ajiat
KOjH MpeACTaBJha 3HaYajaH U3BOP KOHKYPEHTCKe mpenHocTr. CaM KOHIICTIT U CYINTHHA OpeHa
Cy ce 3HauajHO M3MEHWJIM jep ce OpeH] BHIIEe He IocMaTpa Kao Mapka WM 3HaK, Beh kao
CPEACTBO KOje CTBapa BPEIHOCT U 3a MOTpoIIavye u 3a komnanuje. [IpBu acmekT mocmarpama
je W3 yriia cTBapama BPEIHOCTH KOje IMOTPOIIaud OCTBapyjy KyNOBHHOM OpEeHIMpaHUX
MIPOU3BOJIA ¥ YCIyTa, Y KOM 00MMY OpeHIOBH JIOMPUHOCE YKYITHO] ¥ HCTIOPYYCHO] BPEIHOCTH
3a MOTpoIave, Kao W yTHIA] KOjU UMajy Ha moBehame oOMMa kymoBuHE WM omoryhaBajy
noBehame nene. [lopex Tora, BakHO je cariieqaTv yTWIa] OpeHIa U ca acleKTa eKOHOMCKE
BpPEIHOCTH 3a KoMNaHHje. bpeH 1 nMa Beoma 3HavajaH yTuIlaj Ha neppopmMaHce KOMITAaHU]U KOJH
ce KBaHTU(UKY]e Y HeMaTepujaaHoj BpenHocTr. CMmarpa ce aa HajBehy BPEAHOCT HA TPIKUIITY
OCTBapyjy OHE KOMITaHHj€ KOj€ MMajy CHaXKHE U Mpeno3HaTibuBe OpeHmoBe. CTora, cTBapame
BPEIHOCTH 3a MOTpolIaue MMa 3HAuajaH yTHIA] U HAa KpeHpambe €KOHOMCKE BPEIHOCTH 32
KOMITaHHUje, jep cy OOMM Tpojiaje W OBa BPEIHOCT TUPEKTHO TOBE3aHU Ca MOTPOIIaYrMa
(Bemkosuh, & Hophesuh, 2010, ctp. 7).

Kapferer (2008, p. 14) naBoau na je moTpeOHO pasznukoBaTH cienche TepMmuHe Kako O ce
pa3ymerna BpeIHOCT OpeH/a, a To Cy:

e uMoBHWHA OpeHna(eHrt. brand asset) — ogHOCH Ce HA M3BOP yTHUIIAja KOJU Cy MMOBE3aHU
ca OpeHIoM,

e cHara Openna (enri. brand strenght) — o0yxBaTta yunmHKe U KOMIIETUTUBHE [10Ka3aTebe
KOje TeHEepHIy BPEIHOCT;

e BpenHocT Openaa (enri. brand value) — moapasymeBa criocoOHOCT OpeHaa J1a cTBapa
npodur.

Tabena 12. Ox cBectu 0 OpeHay 10 puHAHCH]CKE BPEITHOCTH

Bpenx nmoBHHA CHara OpeHaa BpeaHoct Gpenaa
Cect o bpenny Tpxuuiau yneo Heto BpeaHOCT HOBUAHUX
Penyranumja Openaa [lenerpaiyja TPKHUIITA TOKOBa KOjU Ce Beyjy 3a
[epumnupana auuHoct Openpa | Croma pacta 6pen HakoH uiahara
[epuunupana BpenHoct Openaa | Croma JI0jaTHOCTH TPOIIKOBA HHBECTHPAHOT
[TpuBpxeHOCT OpeHIy [Ipemuym nexe KaIuTaja y Mpou3BO/IbY U
Hpo]_[eHaT IIpOU3BOAa Koje IMMOKPETAmLC 6I/I3HI/Ica, Kao u

[NaTenTn u 3amruhena npasa

TPTOBHMHA HE MOXKE J1a YKIOHU TPOILIKOBA MapKETUHTA

H3Bop: Kapferer, 2008, p. 14.

Bpennoct Openna 3a KOMIaHHW]y MOXE c€ HIACHTHU(PHUKOBATH IMpeno3HaBameM ojpeheHux
TP>KUIIHUX MPETHOCTH KOje ce CTBapajy O] mocenoBama jakor OpeHga. Heke on moryhmx
KOPHUCTH KOj€ C€ MOTY OCTBapUTH Cy: MOOOJbIlIaHA MEpLENirja KapaKTepUCcTUKa MPOU3BO/A,
nosehaHa JI0jaTHOCT MOTpOIIaya, CMameHe OCETJBMBOCTH MOTpPOINaya Ha KOHKYPEHTCKE
MapKETUHIIKE AaKTUBHOCTH M MapKETHWHINKE KpH3e, €JaCTUYHHjU OATOBOP IOTpoIIada Ha
CMameme IIeHa W HeelacTHUYHM OoAroBop Ha mnosehama IeHa, Beha TProBUHCKa WM
MOCpPEAHUYKA capa/iiba U MOJpIIKa, ToBehaHa euKkacCHOCT MapKETHHILKE KOMYHHUKAlIH]je, Kao
U Jlo/laTHE MOTYhHOCTH MUIIEHIMpPamka U MPOIIUpenha OpeHa.

BakHO je HAamOMEHYTH Ja je Mepeme YKYIMHOI yTHIaja MApKETHHIIKMX aKTUBHOCTH Ha
BPEAHOCT OMO JyrOrOAMIIEBU TMPOOJEM Y MapKeTHHIIKAM HUCTPAKHBAKBLUMa M TPAKCH
(O’Sullivan, & Abela, 2007). AyTopu HaBOJE Ja BPEIHOCT OpeH/a TIOMaXKe Y pa3yMeBamby
IIIJbE€BA, MEXaHMW3aMa M XOJIMCTUYKOI YTHIaja MapKeTHHIIKHX akTuBHOcTH (Reynolds, &
Phillips, 2005). Jenna o cTpaTemkux MPEeIHOCTH BPEAHOCTH OpeH/a je HeroBa MpUMEHaA Y
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nudepeHIrjanuju OpeH10Ba O] BbUXOBHX KOHKYPEHATA U 33 CTBAPAHE OJIP’KUBE KOHKYPEHTCKE
npeaaoctu (Christodoulides et al., 2015; Yoo et al., 2000). Mako 6u MoOrjio OWTH JaKo
KonupaTy pU3NUKy ¥ GUHAHCH]CKY MIMOBHHY IPOM3BO/IA WM yCIIyTe, HEeMaTepHjaiHa CpeICTBa
Kao IITO je BPEOHOCT OpeHNa Cy OJpPXKHMBHja JCITMMUYHO 3aTO INTO MX j€ MPHIMYHO TEUIKO
ononamratu (Hunt, & Morgan, 1995). 3ay3Bpar, oBa qudepeHinjaimja ce MoxXe KOPUCTUTH Kao
U3BOpP KOHKYPEHTCKE TPEJHOCTH, YMMe ce noBehaBa IaHce 3a ycreX MapKeTHHIIKUAX TPaKCH
KpO3 MPOLIMPEHE OpeHia 1 KOMyHHKAlKjy OpeHI0Ba I0K HCTOBPEMEHO cMamyje e(huKacHOCT
IPOMOTHBHHX aKTHBHOCTH KOHKypeHara (Farkuhar, 1989).

Bucoka BpenHocT Openna Takohe obe3belyje koMmmanujama jady mperoBapauky moh, mro
3ay3Bpar cMmamyje TpomkoBe auctpuOynuje (Leone et al.,, 2006), mosehaBa BpemHOCT
akimonapa (Kerin, & Sethuraman, 1998) u ctBapa ayropoutHe mpoduraObUIHEe OJHOCE ca
norporraun  (Christodoulides, & De Chernatony, 2010). CxoaHo Tome, cBe0OyXBaTHO
pa3ymeBame OBe KOHCTPYKIIHje oMoryhuino Ou KoMmnaHujama J1a aloiupajy J0BOJbHO pecypca
3a BCH Pa3B0j U CTBOPE MpENpeKe 3a yla3ak Ha TPXKHIITE 32 KOHKYPEHTE, JJOK HCTOBPEMEHO
nosehasajy mpoajy corncTBeHor OpeHna 1 ykymau HoB4anu Tok (Y00 et al., 2000; Farkuhar,
1989). Crora, jacHo je 1a MOCTOje pa3InuuTH PaKTOPU KOjU HOMaXy KOMIIaHHjaMa Y Kpeupamy
BpPEIHOCTH OpeHsaa, a MapKEeTHWHIIKAa CTpaTerhja ce HMCTUYE Kao jeJaH O] HajBaXKHUJUX.
PaznuunTe MapKeTHHIIKE aKTUBHOCTU CE CMaTpajy Haj3HA4YajHUjUM CPEICTBOM 3a CTBapame
BpPEIHOCTH OpeHsa. Y TOM KOHTEKCTY, OBO IOTJIaBJbE TUCEPTAIMje aKIIEHTUPA OJHOC U3Mehy
Pa3IMYUTUX AKTUBHOCTH JUPEKTHOT MApKETUHTA ¥ BPETHOCTH OpeH/Ia, 0 ueMy he Outu peun y
HapeJHUM TayKama.

Takohe, paznuuunra McTpakuBama MOKa3yjy Ja BPEAHOCT OpeHJa CMamyje YOUeHE pU3UKE
HOTpoIIaya KOju Cy NMOBe3aHu ca npousBoauma u yciryrama (Erdem, & Swait, 1998; Leone et
al., 2006). Bucoka Bpemnoct Openaa moBehaBa MHepIENIM]y KBaluTeTa M mepdopmMaHcH
npousBoja (Leone etal., 2006) u mtupekTHO yTHYe Ha TpedepeHirje OpeH/ia U KyIOBHE HaMepe
notpomrada (Leone et al., 2006; Keller, 2001; Cobb-Walgren et al., 1995). ITopex Tora, Leone
et al. (2006) cmaTpajy ma Mmoh OpeHI0Ba MMOCTOjH Y yMY MOTPOIIava U Ja ¢ BPeIHOCT OpeHia
MOYKE€ CMaTpaTH J0/JaTHOM BpeaHouihy koja ce MaHu(ecTyje Kpo3 MHUCIH, peud M akiuje
noTtpornraya npema openay. Kommanuje, 3ay3Bpar, MOTy /1a HCKOPHCTE OBE J0JJaTHE BPEAHOCTH
3a ocTBapuBame Behe mponaje u nmpodura. HakoH uctumama BaxHOCTH OpeHfa, cienehu
0JIeJhaK OI[PTaBa OBaj KOHIIETIT Y KOHTEKCTY OBOT MCTPAKUBAbA.

[ToceOHO je BakHO HArJacHTH YJIOTY W 3Ha4yaj BPEAHOCTH OpeHJa y KYHMOBHHMM OJTyKama
MOTpoIlIaya IITO je MpeJIMET UCTPAKMBabha BEJIMKOT Opoja UCTpakuBaya, Kako y MPOILIOCTH,
Tako U Y CaBpEMEHHM YCIOBUMa MOCIOBama. Y CKIAAy ca THM, MOjeIUHH UCTPaKHUBAUH
BPEIHOCT OpeH/la MocMaTpajy Kao 3aBUCHY BapHjalily y UCIUTHBAKY OJIHOCA Ca TUPEKTHUM
MapKeTHUHI KOMyHHKalyjama Tj. UCIIUTY]y YTUIA] KOJU AUPEKTHE MAapKETHUHI KOMYHHKaIUje
uMajy Ha BpegHocT Operna (Onana, 2021; Momen et al., 2019; Adetunji et al., 2018; Alkaya,
& Taskin, 2017; Hanaysha, 2016; Sedaghat et al., 2012). C apyre cTpaHe, y UCIIUTUBABKY
KyMOBHHX Hamepa MoTpolada, BpeIHOCT OpeHa ce mocMarpa Kao He3aBHCHA IPOMEHIbUBA,
OJIHOCHO HCIIUTY]€ C€ MUPEKTHH YTHIIA] BPEAHOCTH OpeHJa Ha HaMmepe MOoTpoIlaya Ja Kyre
onpehenu mpousson (Alkaya, & Taskin, 2017; Ahmed, & Zahid, 2014; Kazemi et al., 2013).
Anu, TIOCTOj€ U CTyZIMj€ Y KOjuMa BPEAHOCT OpeH/Ia MMa MocpenaH (MHAUPEKTaH) YTUIA] Ha
onHoc wu3Mel)y oxapeheHUX aKTUBHOCTH JUPEKTHOT MapKEeTUHTa W KYMOBHUX HaMmepa
notporrada (Alwan, & Alshurideh, 2022; Majeed et al., 2021; Choedon, & Lee, 2020; Poturak,
& Softi¢, 2019; Soewandi, 2015; Ahmed, & Zahid, 2014).

JeqHO 01 MHOTOOPOjHHX HCTpaKuBarma M3 OBe obOjactu crposenu cy Alwan, & Alshurideh
(2022) myteM Kora je J0Ka3aHO Ja jeé JTUTUTAJHU MapKeTHHI (MapKeTHHI Ha JAPYIITBEHUM
MpekaMa, Ka0 U yCMEHa KOMYHHUKallMja y OHJIQJH OKpYXemY) K/bYYyHU (akTop M Ja UMa
3HayajaH U MO3UTHBAH YTHIIa] HAa KYIIOBHY HaMepy noTpoutaya. OHM HCTHYY J1a j€ OBaj KOHLIENT
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0010 CBOj 3HAYAj jep Cy HANPEIHU TEXHOJIOMIKU ypehaju mocranu 1eo KUBOTA MOTpOIIada
MIOITYT padyHapa, maMeTHuX TenedoHa u tadbnera. Takole, oBa cTynuja HyM HEKE IPAKTUIHE
UMIUTMKaIje 3a nmoBehame HMBOA Hamepe KyNOBHMHE, MCTUYYNM Ja MEHAIMEHT KOMIIaHUja
Tpeba Na YKJby4H HampeaHe oOJHMKe 3a CTBapame MO3UTHBHE BPETHOCTH OpeHIa Kako Ou
no00JbIIA0 CBECT O OpeHAY KpO3 Pa3IMuMTe MPUCTYIE AUTUTAIHOT MapKeTwHra. Takobe, y
OBOM UCTPaKMBamy BPEIHOCT OpEeH/Ia ce KOPHCTUIIA Kao MOJiepupajyha mpoMeHIbUBa y OJHOCY
u3Mel)y TUTHTaNHuX MeAHja U KyIOBHE HaMmepe, pHU 4eMy je MOTBplEeH 3HavyajaH yMEpeH U
MO3UTHBaH edeKaT BpeaHOCTH OpeHna Ha oaHoc m3Mel)y HaBemeHuX Bapujadmu. Takobe,
pe3yTaT OBOT MCTPAKMBAa MOJPKABajy MPETHOCTaBKY Ja jé MAapKETUHT Ha JPYIITBEHUM
Mpexama y BEJIMKO] MEpH JOMPHUHEO OJTyKaMa IOTpoIlavya 0 KYITOBHHU POHM3BO/IA 32 Majia U
cpenmwa npenyseha (Alwan, & Alshurideh, 2022, p. 844).

2.2. MeToje 3a BpeAHOBam-€ OpeHaa

[Tocneamux rolMHA KOHIICTIT BPEIHOCTH OpPEeHIa je TOOMO 3HaYajHY MaXkby, KAaKO y TEOPH]CKO]
TAaKO M Yy MPaKTUYHOj TEPCHCKTHBH, jep CE CMaTpa Ja MMa 3HauyajHy BPEIHOCT 3a CBE
3amHTEepecoBane crpaHe. C apyre cTpaHe, jeaH O]l M3a30Ba KOjU CE jaBJba y caryie/aBamy
yTHIaja OpeHa y IMpaKCcH Moipa3yMeBa MPUKa3uBambe KOHKPETU30BAHE BPEIHOCTH KOjy OpeH/T
JIOHOCH TIOCIIOBamy M KommaHHuju. CTora, Kao BakaH 3a/laTaK KOjU C€ cTaBjba Mpen OpeHn
MEHAIIepe je carjieiaBambe U 00yXBaTame alCTPAKTHUX, TEIIKO MEPJbUBUX acliekaTa OpeHa.
[TpoGiiemMaTnka ce Be3yje 3a caMy CYIITHHY OpeHJa Tj. YUEESHUILY Ja Cy OpEHIOBH Y OCHOBHU
HEMaTepHjajHe TMPUPOJC, y MPOILIOCTH M CaJalllbOCTH, Beh M NPOLEHUTH TOKOBE Y
OynyhnoctH, ca aknieHTOBameM MoryhHOCTH pa3Boja oapeheHor OpeHaa. YKoauko OpeH uma
ryI00aTHU KapaKTep M HACTyIa BaH I'paHMIa, Ta Mel)yHapo Ha AMMEH3Hja CBaKaKo JOIPHHOCH
BPEIHOCTH, i U KOMIUTHKY]je Ipolec BpenHoBama (Besskosuh, 2010, ctp. 327). I'pybop u
MunoBanoB (2016, ctp. 36) HaBome 1a ce BPEAHOCT OpeHAa aHAIM3UpPA Ca Pa3IUYUTHX
CTaHOBHIITA, pa3rpaHruaBajyhn IMOBUHCKY BPEIHOCT OpeH/aa (aKIeHAT je Ha CIIOCOOHOCTH
OpeHza) ¥ BpeqHOCT OpeHna (mocMmarpame BPeAHOCTH Kpo3 MpHu3My (uHaiiHE (UHAHCHjCKE
BpPETHOCTH). Y CKJIaay ca TUM TPEACTaBJbajy OCHOBHE KOMIIOHEHTE 32 M3TPallibe BPEIHOCTH
openna (Cnuka 29).

Cauka 29. KoHuentyaaHu OKBUP 32 MEpEHhE BPETHOCTH OpeH 1a

UHNyT! U3 MHTpanepcoHanHu HUBo TPXUWHKM HUBO
OKpYyXerba
- = Aytnymu Ha
AKTHBHOCTH Ha | = MHAMBUAYANHOM HUBOY
TPMMWITY Paimarparwe
- - Yowmena nponaranaa B B
MapreTwnr Npuepxenoct NoTeMptantm T NoTesumjansa
Hanopu NCXOAM BPEANOCTH SpPeANOCT
nNOBe3amu ca ! 6penaa ‘
Gperaom No3nTnean OArosop Ha B Nojaamoct 1™ Bpearoct
Wckycrso e i‘;/‘l::(: MapKeTHHI AKTHBHOCTH 2 r;:::::iew 6‘*""“_,,
notpowavaca 1M — 2 TPOMEHE Y NMUHOM HAN 3. Tpmouumo yvewhe
Gpergom ‘ L Gperay J hecw KOMTEXCTY ynotpebe 4. Npemujym
| SOWMORee Py
Cexynpapue Npomene Npon3sona Ayropoaa
wnbopmaumje | Be36egHOCT NPOn3IBOAa :T:”““" nmew
o Gpenay HOBY KOHKYPeHUM]Y — v
Excrenanjy Gpenaa wig, Npodwutabuanoct |,
O6wm Bpeamocr

Npeamoctu y 1a
Py ACKIM aKumoHape
pecypcuma L J
OprocH y
Kananwma

Maverin/ wnt 08t

H3Bop: I'py6op, & Munosanos, 2016, ctp 36.
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3a nmpoueHy BpegHocTH OpeHaa kopucte ce n8a npucryna (Kperuh, Bykuh, & ITonosuh, 2014,
crp. 15):

e [IlpuMeHa TPXHUIIHO-DHUHAHCHJCKUX KPUTEPHjyMa Kako OW Ce MPOLEHMIIA BPEIHOCT
openna (enri. Financial-based brand equity);

e [lpouewmuBame BperHOCTH ca acrekta moTpoumrada (enry. Consumer based brand
equity);

[TpBu MeTO[ je 3aCHOBaH Ha (PMHAHCH]CKOM IIPHUCTYITY KaKo OM ce POIEHIIIa BpEAHOCT OpeHa
3a moTpede pavyyHOBOJCTBA, JIOK j€ JIPYTHd METOJ 3aCHOBAaH Ha CTPATETHjU 3a IMOOOJbIIAHE
MapKeTUHIIKE e(pUKACHOCTH MPEKO BPEAHOCTH 3a moTpomave. Kana ce carnenasa yruinaj Ha
noTpo1Iaye, npate ce cieaehn ereMeHTH KOji Kperpajy BPEIHOCT, a TO Cy CBECT O ITOCTOjamby
onpehenor Openna, uaeHTU(UKALM]ja, TTO3HABAKE, PEMyTaldja - CTABOBH W acCOIHjalHje O
OpeHJy, KyOBHE Hamepe, CTEIeH JIojaTHOCTH UT. HacympoT Tome, kKaza ce mpare Tp>KUIIHO-
(UHAHCHjCKM KPUTEpUjyMH Ja OM ce MPOICHMJIA YCIEHIHOCT OpeHJa KOPHUCTE Ce HEeKE O
KOHKPETHUX BPEJHOCTU Koje OpeH/ Kpewpa MM KOMOWHAlWja BHIIE €JIeMeHara, a TO Cy
TpkuIHO yuenrhe, moBehame oOuMa mpojaje, pa3IMuUTy aCeKTH Npo(UTaOMITHOCTH, HETO
BpeaHocT Oyayhux mnpuimBa, MOryhHOCT Hamjare NpeMUyM IeHa, Kao M IPOLEHTYyalTHEe
POMEHE TPAXK-E y OJIHOCY Ha mpomeny 1ieHa (Besskosuh, 2010, ctp. 330).

BaxxHo je HaracuTH Ja OBe JBE MEPCIEKTHUBE HUCY CYNPOCTaBJbeHe Beh ce IoMmymbYjy, TaKo Jia
BUXOB OJIHOC MOKa3yje Ja je (MHaHCH]CKa BPETHOCT OpeH 1a 3aCHOBaHA Ha BPETHOCTH OpeH I
3a moTpomave. To 3HA4M J1a je BPeJHOCT OpeH/Ia 13 MepCIeKTUBE KOMIIAHHUje CaMO Pe3yJITaT
0JIFOBOpA MOTpOIIIaya Ha OPEH/I, jep ce YIPaBo T peakilrje MOTpoIada CMaTpajy CHaroM Koja
yTHue Ha noBehame TPXKUIIHOT yuerrha KoMIaHuja U 'y Kpajib0oj JMHAJU TPOGUTAOMIHOCTH.

[Topen oBe NBe TepCIEKTHBE, KaluTal OpeHIa ce IMmocMaTpa M W3 MEPCICKTHBE BPEAHOCTH
Openpa 3a npyre 3auHTepecoBane crpane (Baalbaki, & Guzman, 2016). Ha npumep, BpeaHOCT
Openia 3a MHTEpHE (HIIp. 3armociieHu) U ekcrepre crejkxonaepe (Christodoulides et al., 2015),
Kao0 ¥ BpeIHOCT OpeHa y npeasuhamy n300pa moTpoiada 1 MOhH TPXKHUITHOT yiea (KarmuTall
3acHoBaH Ha rpoaaju) (Dattaetal., 2017). YV nacraBky oBe Tauke Ouhe qeTabHUjE e1aboprpaHe
HaBEJICHE METOJIe, ca MOCCOHUM aKIIEHTOM Ha MEPeHe BPEIHOCTH OpeHJa M3 MEPCIECKTUBE
MOTPOIIaYa MTO je Y KOHTEKCTY OBOT UCTPAKUBAHA.

2.2.1. Mepeme BpeaHOCTH OpeH/Ia U3 NMEePCIeKTHBE MOTPOIIAYa

Mepemwe BpeaHOCTH OpeH/a 3aCHOBAaHOT Ha MOTpoIIayuMa je HajeUKaCHUJU METOH 3a
IpoIeHy UMOBHHE U niepdopmaHcu OpeHioBa. OBO je pelieBaHTHO HE caMo 3a MOTpoIIaye Koju
KyIyjy OpeH, Beh 1 3a MeHariepe 1 KOMITaHH]€ KOjH MPOoIeH Y]y nepdopmance OpeH10Ba U Ha
Taj HauMH Kpeupajy Mohne crpareruje. I[loTpomauku kanuran OpeHaa oOyxBara JBa
BUIIIEIMMEH3MOHAIHA KOHIIENTA: CHAary OpeHaa W BpeaHocT Openma (Srivastava, & Shocker,
1991). Cuara O6penjia mpou3uiIa3y U3 Nepueniuyje U noHamama MoTpolaya, 0K je BPeJHOCT
OpeHna (pUHAHCHJCKH PE3YNTAaT CIOCOOHOCTH MEHAIIMEHTa Jla MCKOPUCTH CHAary OpeHaa y
KoHTeKcTy Oyayher mpogura (Kim, & Kim, 2005). ¥V napennoj taGemum cymupaHa cy
NPETXO0/IHA UCTPAKUBAKhA O MEPEHY BPEIHOCTH OpEH/Ia M3 TIEPCIIEKTUBE TIOTPOIIAYa.

Metoau 3a BpeiHOBame OpeHa U3 NMepCleKTUBE MoHAalllamka MOTPoIIaya, Ipe CBera lUXOBUX
CTaBOBa U TepLEINIMja ce 3aCHUBajy Ha MHpopMaIijaMa Koje ce 100Mjajy myTeM MapKEeTUHT
UCTpPaXMBamwa, IITO CE CMaTpa OCHOBHOM IPEJIHOCTH OBOI METOJa 3a BpeIHOBame OpeHaa.
MNako mocToju 3HaYajHa cariJacHOCT y ojapehuBamy BpeaHOCT OpeHIa W3 TEPCIEKTHUBE
NOTpOIIaYya, He MOCTOjU CaBpIIeHa METOOJOIMja Ha KOjU HAUMH MEPHUTU HICHTU(HUKOBAHE
TMMEH3Hje. AyTOpH HaBOJIE J1a C€ CBE METOJIE 33 BpEJHOBamE OpeHa ca acleKkTa MoTpoIava
nene y ase rpyne (Christodulides, & de Chernatony, 2010, p. 48):
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® JIMPEKTHH NPHUCTYIl — METOAW yTBphUBame BpeaHOCTH OpeHJa KOju TOYMBajy Ha
UCTPaXUBaY MEPIEMIHje MOTPOoIIaya;

® UHAMPEKTHU MPHUCTYI - METOJM YTBphHBame BpeAHOCTH OpeHaa KOju ce 3aCHHUBAjy Ha
UCTPaKMBamky TOHAIIAKka MOTPOIIaYa Kao MOCIeNIa IBbHXOBHUX MEPIENIHja, CTAaBOBA
u ipedepeHImja.

BemkoBuh (2010, ctp. 334) HaBOaM HEKOJIMKO Mojela IMyTeM KOjux je Moryhe mepuTu
TPKUIIHY BpeIHOCT OpeH/Ia ca acreKkTa KOju 3ay3UMajy y CBECTH MOTpoIIaya, a TO Cy: AKEpoB
MOJIC]T U3padyHaBama TPKUIIHE BpeaHocTH Openma, Brand Asset Valuator (BAV) u ocranu
mozaenu (Moxen konBepsuje, Brand Dynamics Model, Burke Brand Index Model, Brand
Potential Index-BPlI).

AKEepoB MOJIeN H3padyHaBama TPXKUIITHE BPETHOCTH OpeHIa ce€ cMaTpa jeTHUM O
HAJIIO3HATH]UX MOJIEa 3a BpPEJHOBAKkE OpeHJa ca acleKkTa IMOTpollavya KOju Cy KacHHUje
NPUMCHUBAIIA U MHOTH JIPYTH ayTopH y3 u3BecHe moaudukanuje (Tabena 13). OBaj aytop y
dokyc craBmba crnenehe numensuje OpeHza: cBeCT O OpeHIy, MNEPIUINHPAHU KBAIUTET,
aconpjanyje mnpemMa OpeHOy U IHEroBO pAa3IMKOBAame OJ KOHKYPEHTCKUX OpeHJI0Ba,
NEPUUITPAHH KBAIUTET, KA0 U MEPEHhe NOHAIIaka MoTponiaya Ha Tpxkurty (Besbkosuh, 2010,
ctp. 336). HaBenene numensuje he ce jgerasbHO enabopupaTH y HACTaBKY IIOTJIaBJba, ca
MOCEOHMM aKIIEHTOM Ha YTHI[a] KOJU UMajy Ha MOHAIIake MOTPOoIIaya Ha TPXKUIITY, Ko U Ha
KyIIOBHE HaMepe.

Ta6esa 13. Mepeme BpeqHoCTH OpeH/ia U3 MEPCIEKTUBE MOTpoIIada

AyTtopu Pesyararun
Caect 0 OpeHjty, MEpIUIMPAHA KBAJTUTET U MOBE3AHOCT ca OPEHIOM MOTY
Aaker (1991) ojayaTH JOjaTHOCT OpeHmy moBehameM 3aJ0BOJGCTBA IIOTPOIIAYa U

IpYKamkeM pasjiora 3a KyloBUHY MPOM3BO/Ia/yCIIyTe
Hctuue ce ma ce cBecT 0 OpeHIy cacToju OX Npero3HaBama OpeHma U

Keller (1993)

namhiema OpeHa, 0K je MMHII OpeH/a MOBEe3aH ca acoldjaldjaMa Koje ce
0JIp)kaBajy y namhemy morpoiava.

Prasad, & Dev

AyTopu Cy pa3BWIM HHIEKC BpPEAHOCTH OpeHAa, KOju KOMIIAaHH]j€ MOTY

(2000) KOPHCTHTH 32 IPOIICHY Mol OpeHa.

Caect 0 OpeHIy, NEPIMIUPAHU KBAIUTET U JIOjaTHOCT OpEHIy Cy BaKHE
Baldauf et al.
(2003) JIeTepMUHAHTEe TPOGUTAOMITHOCTH OpeHna, meppOopMaHCH Ha TPXKHIITY,

BPCAHOCTH 3a MOTpoIIadYa 1 HaMEpa KYITOBUHE.

Netemeyer et al.
(2004)

JenuHCTBEHOCT OpeHza ce y3uMma Kao ,,ipuMapHa“ JHUMEH3Hja BPEIHOCTH
OpeHza, 0K ce CBECT O OpeH/y, MMO3HATOCT, OPTaHU3AIIMOHE aCOIHjalnje 1
JIOCJISTHOCT UMHIJa OpeH/Ia Y3UMajy Kao ,,lIoBe3aHe" TMMEH3H]e.

Bamert, & Webhrli
(2005)

Ha tpxumtiuma pobe mupoKe MOTPOLIke, YCIIyra 3a MOTpoIIade MOXe ce
cMaTpaTd MapKEeTHHIIKOM aKTHBHOIINY KOja yTHYE Ha TUMEH3Hje BPETHOCTH
OpeHza.

Pappu et al. (2005)

Pesynarati oBe cTyauje Cy IMOKa3ald Ja C€ y CBETIy acoldjallfja Ha
KaTeropHjy IPOM3BOJIa U 3eMJbY 110jaBJbY]y Pa3jIMKe Y CBECTH IOTPOIIaYa.

Kim, & Kim (2005)

Tpu nuMeHsuje (HEpPUMIUPAaHN KBaJIHUTET, WMHUIl OpeHNIa U JIOjaTHOCT
OpeHny), M3y3eB CBECTU O OpeHIy Urpajy KJbYy4yHY YJIOTy Yy oapehuBamy
BpeAHOCTH OpeHzaa. Y JTyKCy3HHM XOTeNMMa 1 JIAHIIMMa PecTOpaHa, II0CTOj!
MO3UTUBAH OJHOC M3Mel)y TUMEH3HWja BPEIHOCTH MOTPOIIAYKOr OpeHja u
nephopMaHCH KOMIIaHH]e.

Chen (2007)

Opx ner nuMeH3Mja Kanurtaaa OpeHja, MepUUIUpaHy KBAJIUTET je Hajuemha
Opura motpomaua. lllto je jomnr BaxHwWje, edekaT M3BOPHOr KaHajla Ha
MOTPOIIAYKe MPOLIEHE BPEIHOCTH OpeHna je jaud O] Hamopa MoTpollaya
yJIOKEHHX 33 KYyIIOBUHY ITPOM3BOJIA WM OpeHia.

Yasin et al. (2007)

[IpumeHom ¢akropcke aHanu3e HICHTU(GHUKOBAHE Cy TpPH AUMEH3H]ja
BPETHOCTH OpEeH/Ia: MPEMO3HATIFUBOCT OpEeH 1A, JI0jATHOCT OpPEH/TY U CBECT O
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Openny/acounjanmje. Kao pe3ynarar oBe cTynuje, HCTHYE CE jOII Ja UMHII
3eMJb€ MOpeKyIa OpeH/Ia MO3UTUBHO YTHYE HAa BPETHOCT OpeHa.

Kayaman, & Arasli | Csect o Openny Huje 3HauajaH (hakToOp BPEIHOCTH OpeHIa 3aCHOBAHOT Ha
(2007) MOTPOILIAYKMa Y MOJIENY UCTPaKHBamka MPUMEHEHOT Ha XOTeIuMa.
[loBe3aHocT cBecTd O OpeHAY U CIIOCOOHOCTH KOMIIaHWje YTHYYy Ha
Wang et al. (2008) | mepueniujy kBaiaurtera. [lepieniyja KBaauTeTa UMa MO3WTUBAH yTHUIIA] HA
MIPOIMpPeh-¢ OpeHaa, pe30HaHITy OpeHIa U (hICKCHOMITHOCT IICHE.
Uctpaxyjy BpemHocT OpeHAa Ha TpXKHIUTY yciayra, NP 4YeMy Cy H
UACHTH(QHUKOBAIM TET OUMEH3Wja BPEAHOCTH OpeHJa 3acHOBAaHOT Ha
MOTpomIayrMa. YTHUIQju TIOHAama 0c00Jba, CaMOMOAYJAPHOCTH |
Nam et al. (2011) unenTrdUKarje OpeH/a Ha J0jalHOCT OpeHIy AETMMUYHO CY IOCPEIOBAHN
3a0BOJBCTBOM MoTpomava. C apyre cTpaHe, 3aJ0BOJHCTBO MOTpOIIAYa Y
MOTIIYHOCTH TIOCpenyje yTHumaje (GU3MYKOT KBaIWTeTa W ycKiaheHocTH
JKHBOTHOT CTHJIA HA JIOJATHOCT OpEeHY.

KonnenT ucrpaxxvuBama je 3acHoBaH Ha pe3yntaruMa Kenepa(1993) u Akep
Su (2016) (1991), anu oBaj ayrop ce (OKycHpao camMO Ha JiBa acIeKTa, a TO Cy
aconyjaije Ha OpeH1, 0THOCHO MEPUUITMPAHY BPEAHOCT M JIMIYHOCT OpeHa.
AyTopu Ccy TpOmMUPIIA IHMEH3Hje Koje Cy wuaeHTHhuKoBamn Ham u
Cificietal. (2016) | capamuuuu (2011) nomaBameM cBecTH O OpeHIy y MOJET BPEIHOBaMA
OpeHjia ca acmekTa MOTPoIIaya.

H3Bop: IIpuka3s ayropa Ha 0a3u mperiena JuTeparype.

Jlpyru Mojien 3a BpeJHOBame OpeHa ca acrekra notpoiirada je Brand Asset Valuator (BAV)
KOjH je pa3BHjeH OJI CTpaHe pekiiaMHe areHiuje Young & Rubicam. On je HacTtao getajbHOM
aHaM30M Oa3e Mojataka Ha TJIOOATHOM HHUBOY, KOja TpEJACTaB/ba PE3yJITaT OICEKHOT
UCTpaKMBama CIIPOBEJCHOT y BEIMKOM Opojy 3eMajba, Ha BHUIIE XHJbaga OpeHIoBa H
notpomaya. OCHOBHa (yHIIMja OBOT MoJieja je aHalu3a cHare uMmuia OpeHpaa, nopehemem
CBake IMMCH3HWje, TaKO Ja Ce pe3yiTaT KOju OIMCYyje CTamke HMMHIIAa OpeHJa 3a CBaKU
nocMaTpaHu OpeH]] Kpo3 aHaJUTHUKHU TPOIeC KOjU ce cacToju oja uetupu ¢ase, a To cy
nudepeHnnjamnmja, peIeBaHTHOCT, YBaXKaBamke U 3Hame. VHIuKaTopu 3a Mepeme HaBEeICHUX
JTMMEH3Mja cy npukaszanu y Tabenu 14.

Tabena 14. JlumeH3uja u UHIUKATOP MPOLIEHE BPETHOCT OpeHIa

JAumensuja HNupukxatop
Hudepenumjanmja JennHCTBeHA cHara 3Ha4yajHOT OpeHza y nopehemy ca KOHKYpPEeHIIHjOM
PelleBAHTHOCT IToroxHocT mpon3Boaa OpeHza y ckiiay ca notpebama 1 Texmbama
MOTpoIIaya
YBaxkaBame Penyranuja u nomroBame OpeHia 01 CTpaHe HeJaBHOT MOTpomIaya
3Hame Caect nmotporaya o OpeHy, kao ¥ haMuiInjarHoCcT U Oau3uHa u3mely
noTponiaya u Opexia

H3Bop: Dagustani et al., 2014, p. 63.

Besskouh (2010, ctp. 336) HaBoIM /1a Ka/la ce YKPCTE HABEICHH €JIEMEHTH JI001ja ce MaTpHIla
KOja IOKa3yje MoJoXaj KOHKpeTHOr OpeHna. Ha camoMm mouerky OpeHIOBH HMMajy HUXKeE
BPEIHOCTH CBHX MHAMKATOPA, &I Jaku OpeHI0BU MMajy Behu creneH AudpeHIupaHnoCcTH, JOK
Cy ApYTH NapaMeTpu Ha HUkeM HUBOYy. HakoH Tora cienu asza pereBaHTHOCTH, a Kaja OpeH.
nohe y ¢asy 3penoctu u TuIepcTBa Ha TPXKUINTY UMa pa3BHjeHE CBe yeTHpH numensuje. Kamga
Openn npenasu y ¢a3y ornaiama, HUBO 3Hamba je U 1aJbe BUCOK, JIOK CY MPEOCTalId UHAUKATOPU
3Ha4YajHO OMNaAajy.

[Topen oBa nBa MOjeNa, MOCTOjE U APYTH adUPMUCAHU MOJICIIN 32 MEPEHE BPEAHOCTH OpeHaa
ca acriekrta rnorpomraya. Jenan ox wux je Burke Brand Index Model, koju ce koHIieHTpuIIIe Ha
OJIpKaBamb€ BPETHOCTH OpeHa y JAy>KEM BPEMEHCKOM IepHoay, Mpu 4emy 1a ou OpeHa 6mo
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yCIIEeUIaH HY>KHO j€ Jla OCTBAapH aJieKBaTHE pe3yTaTe Ha MOAPYYjy 3aJpkaBama rnocrojehux u
NpUBJauekha HOBUX NoTpoiiava. [la 6u ce To moCTUro, mpartu ce AejcTBO Tpu (akropa, a To
Cy: IIECHOBHA BPEIHOCT, UMHUII U JIOjAIHOCT. IMUII U BPETHOCT yTHUY Ha MPHUBIAYEHE HOBUX
MOTpOIIaYya, a BPEAHOCT W JIOjATHOCT Ha 3ajpxaBame nocrojehux morpomava. la Ou ce
U3MepusIa BpeAHOCT OpeHa KOHCTPYHCAaHU Cy MHAECKCH 3a CBaKy KOMIIOHEHTY, a OHH 3ajeTHO
YUHE KOMIIO3UTHHU WHJEKC KOju naje nHdopmamnuje o Bpeanoctu operna (Besmskosuh, 2010,
ctp. 337).

EBanyanuja Openia omoryhasa nporieHy yCrenrHOCTH MO3UIIHOHUpamka OpeH 1A ca pa3TnIuTHX
Tavaka rJIeJANIITA. 3aBpIllHA eBallyallrja YCIEIMHOCTH OpeH/ia ce BPIIH Y OKBHPY BPEAHOBAA
openna y3 nomoh Muanekca norennujana 6penna (bIIM), mro npencrapba joinn jegan MOJENT 3a
BpeIHOCT OpeHaa ca acmekTta morpomrada. OBaj MHIEKC j€ BaTWIHA Mepa BPEAHOCTH U
JMPEKTHO je TOBE3aH ca KyNOBHUM IOHamameM mnotpomava. BIIN je omeparnmoHann3zoBan
kpo3 10 paznuuutux acnekata (Cnuka 30). OBaj HHIEKC MEpU BPEAHOCT OpeHa y pa3InuuTHM
UHAyCTpHjaMa Yy TepleNniuuju mnorpomrada. WHIAEKC TmNOoTeHnMjana OpeHJa ojapakaBa
€MOIIMOHAIHE M pallMOHAJHE aCIeKTe, Kao W TMOTCHIMjaJHO MOHAMIAke MOTpolIaya rnpema
OpeHy, ¥ CXOJIHO TOME MOKPHBA CBE PEJICBAHTHE acIEKTe MCUXOJIONIKe cHare opeHna. OBo
Mepeme Jaje BaJHJHY CIHUKY pelaTUBHE BPEIHOCTH OpeHIa Yy HEroBOM KOHKYPEHTCKOM
OKpy)kely W omoryhaBa Banmumanmjy ycmexa OpeHma okpeHyTy OyayhHoctn. Bpemnoct
WHICKCa MoTeHnwjana openaa kpehe ce mamehy 0 u 100, mpu uemy BHIla BpeTHOCT UHACKCA, Y
ouMMa MoTpolIaya, ykasyje Ha Behy Bpennoct OpeHnua.

Cauxa 30. Ctpykrypa BpeaHocTu npeko MHaekca moTeHIujaina opesaa

’ HOHAIIAE NEPIENTHBHOCT ’ ‘ EINCORDATA
* CropeMHOCT 1a ce » Kpanurer » EmomoHas1Ha Be3a
Npenopy<r SpeHa * IIpenno3HaBamke * IToBepewme y OpeHI
ZYELY LRLRE AL Openna * Ilpedepenuje
* Hamepa KynoBHHe * JeaQHHCTBEHOCT * IToncroehnuBame ca
* IIpuxBarase BHIIIX 6peHIOM

noeHa

HMHJIEKC ITOTEHITUJAJIA BPEHJIA

U3Bop: Vukasovié et al., 2016, p. 73.

Mognen ,,Brand Dynamics” Mepu mpeuco3uIyjy nmotrpoiiaya aa Kyre oapeheHu OpeH i, mpexko
cienehux kpuTepwjyma: TPHUCYTHOCT W TIO3HATOCT OpeHJa, Ba)XXHOCT, (PYHKIMOHATHA
YCHENIHOCT, MMPEIHOCT U MOBE3aHOCT. Y ciajay ca TUM pa3BHjeHa je MUpaMuia Koja mpukKasyje
CHary oJiHoca Koje ToTpolauu umajy ca openaom. [lupamuna je koHcTpyHrcaHa 3a OpeHl, Ha
OCHOBY MHTEPBjya MOTpoIIaya, Ipu YeMy Ce CBaKH MCIUTAHHUK pacriopelyje Ha jeiaH o] HUBoa
y IAPaMHUIH Y 3aBUCHOCTH O] FeTOBHUX/H-EHHUX OJIr0OBOpA Ha CET NmuTama. [Inpamuia mokasyje
KOJIMKO TOTpOIlaya MMa OJHOC ca OpeH/IOM y MeT KJbyuyHUX (aza, Mpu uYeMy MOCTOJbE
nUpamMu/ie IpecTaBiba MPUCYTHOCT M MTO3HATOCT OpeHIa, a BpX MAPaMHUJIe OCTBAPEHY Be3y ca
NOTpOIIaYeM y BULy JiojanHocTd. Ha Taj HauuH ofpelyeHun OpeH1 Moxke mocMaTpaTi Ha OCHOBY
CBaKe OJl HaBEJACHWX KapaKTEPHCTUKA, ITO he IMOCITYKUTH Kao OCHOBa 3a yTBphHBame
cHara/cimabocTu OpeHza y oqHocy Ha KoHKypeHiujy (Matin, 2016, p. 30).

Ha cnuyan wauwmn, Keller (2009, p. 143), monen BpenHOBama OpeHAa U3 MEPCIEKTHBE
NoTpoIIaya MMOCMaTpa Kao y3Na3Hy cepujy Kopaka, oa aHa ka Bpxy: (1) oGesbehuBame
uaeHTudukamuje OpeHja ca NoTpouiauiMa 1 MoBe3aHOCTH OpeHJa y IilaBaMa MoTpolIada ca
cneur(UYHOM TpyNoM MPOU3BOJA WIM HHUXOBUM HoTpebdama; (2) UBpPCTO YCHOCTAaBIbAME
KOHAa4YHOI' 3Hauewa OpeHjJa y IJlaBaMa IOTpollaya CTPAaTEHIKUM I[OBE3MBAKHEM MHOIITBA
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MaTepHjaTHUX W HEMaTepHjajHUX acolujanuja OpeHaoBa; (3) u3a3uBame oAronapajyhux
0JICOBOPpA MOTpOIIavya y CMUCTY pacyhuBama u ocehama y Be3u ca OpeHIoM U (4) mpeTBapame
0JIroBopa OpeH/ia y cTBapame HHTEH3UBHOT, aKTHBHOT OJJHOCA JIOjaTHOCTH u3Mel)y moTpomaya
u Opernna. [la Ou ce cripoBeNy OBU KOpAIM MOTPEOHO je YCIOCTaBbamkhe MUPAMUIC O IIECT
,,KOMIIOHEHTH 32 M3Tpajiby OpeHaa™ ca moTpourayuMa ITo je MPUKa3aHo Ha HApPETHO] CIHUIN
(Cnmka 31).

Cimmka 31. [Tupamuia Mozena BpeAHOCTH OpeHia 3aCHOBAHOT Ha IIOTPOLIAdy

ETAIIE ¥ PA3ZBOJY BJIOKOBH ¥V OHH/BEBH ETAIIA
BPEHIIA H3IrPAAEH BPEHIA PA3BOJA
4. OMHOCH = » IIHTEHS3IIBHA,
KAKAB JE OJTHOC PE3OHAHIIA AKTIIBHA
MEDBY HAMA? JIOJAJTHOCT
3. OAT OBOP = i MINNIUBERKRA ‘ ‘ TIO3IITIIBHE,
{ ITPIICT VIIAYHE
IIITA TII MIICJIIIIII? OCERAIBA ‘ ‘ PEAKIIDE
2. 'THA'-IEI-LE - IIEP®POPMAHCE JAKE, ITO3IITIIBHE 11
JEJITHCTBEHE
IIITA CII TII? BII3VEJIHO ITPEJICT. ACOIUIJAIIIJE BPEH.

1. IIJEHTIITET =
e " AYBOKA, IIIITPOKA

L2 L2 13 CBECT O BPEHAY

KO CII TI1?

H3eop: Keller, 2009, p. 144.

Ogaj MeTo1 BpeIHOBaba OpeH 1a Hariamasa JyalHOCT OpeH/I0Ba U MMOKa3yje paluOHAIHH MyT
Ka U3rpajibk OpeHIa KOju ce HaJla3u ca JIeBe CTpaHe MUpaMHuIe, JOK j€ eMOIMOHAIHH IIyT ca
necHe ctpana. CTBapame 3HAYAjHOT KamuWTaua OpeHja 3axTeBa [OCTH3ame BpXa MUPAMUJIC
(pe3oHanIe OpeHjia), MTO ce JeliaBa caMo aKo Cy MMOCTaBJHEHH MPABH €JIEMEHTH KOjH Ipajie
BpeaHoCT, a To ¢y (Esan et al., 2018, p. 25):

® JCTAaKHYTOCT OpeHJa MOoKa3yje KOJMKO YEeCTO MOTPOIIAYM pa3MHILIBajy O OpeHnIy y
Pa3IMYUTUM CUTYyaljaMa KyIIOBUHE WIN MTOTPOIILE,;

e yupgHaK OpeHxa TOKa3yje KOJIMKO J00po TpOW3BOJ WIIM YCIyra 3aJ0BOJbaBa
(byHKIMOHATHE MOTpede MOTpoIaya;

e ciuKe OpeHJa Koje OMKCYjy KapaKTepUCTHKE MPOU3BO/Ia MK yCIIyTe, IITO MoApa3syMeBa
HauMHE Ha Koje OpeHJl HacTOju Ja 3aJ0BOJbU COLMja]IHE WM ICHUXOJIOMIKE MOTpede
HOTpOIIaYa;

e mpoleHe OpeHna ce (hoKycupajy Ha JIMYHA MUILUbEHA U OLIEHE MOTPOIlaya;

e ocehama OpeHia Cy eMOLMOHAIHU OATOBOPU M peaklyje MOTpollada y OJHOCY Ha
OpeHn;

e pe3oHaHIa OpeH/a ce OJHOCH Ha MIPUPOJTY OJTHOCA KOJU MOTPOIIIAYH UMajy ca OpeHI0M
U Ha CTeTleH /10 Kojer ocehajy aa cy ,,yckinaheHu* ca OpeHoM.

HcrakayTocT OpeHma ce jaBiba Kajia ce yCIIOCTaBe CBH OCTaJIM €JIEMEHTY 3a U3Tpajiiby OpeH/a
¥ KaJia OTPOIIa4M MPOU3BO/Ia U3pase TyOoKy MHUPOKY cBecT 0 OpeHay. OBU KpUTEPHjYMH Ce
MOTY BUJIETH Y TPEHYTKY KaJia MOTPOLIA4YX aKTUBHO CTYIajy Y HHTEpPaKLU]y ca OpeHI0M U JieTie
CBOja UCKYCTBa ca ApyruMa Kaja je MpUCyTHA MpaBa MPerno3HaTbUBOCT Openaa. To 3Hauu na
j€ TIPBU KOPaK y MU3TpaJbH Jakor OpeH/a je na ce o0e30eau ucnpaBaH HACHTUTET OpeHma. Y
IpyroM OJIOKY ce YCIOCTaBJba 3HAUYCHE€ OpeH/a Koje Ce CacToju OJ JIBE TJaBHE KaTeropuje
acorjanyja Ha OpeHa y Be3u ca nepdopmancama u uMuiioM operna. HaBenene acomwmjaruje
Ce MOTYy KpeupaTu TUPEKTHO, U3 COMCTBEHOT MCKYCTBa KOPHCHHUKA M KOHTAKTa ca oJpeheHnm
OpeHIoM, MyTeM peKiiaMa Wik ycMeHe komyHukanuje. [leppopmance OpeHa onucyjy KOIMKo
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n00po OpeHI MpoM3BOAA 33J0BOJbAaBA (PYHKIMOHATHE MOTpede KOPHCHHKA, Kao IITO CY
KBAJIMTET MPOW3BO/a, (DyHKIMje MPOM3BOJA W MPETHOCTH Npow3Boja. Jpyru TIaBHH THII
3Hauema OpeH/a je cnmuka OpeHaa Koja 3aBUCH O]l CBojcTaBa mpousBoja. Oarosop OpeHzaa je
Tpehu 0JIOK U3rpaame U MpeCTaBIba IITa MOTPOoIIadn MucIe win ocehajy o 6peray. Oaropopu
OpeHJa ce pa3lMKyjy WIM Kao MUIUBEHE 0 OpeHay wim kao ocehama Openna. [loTporraun
MOTY M3HETH YETHPHU BpCTe MpocyhuBama, a TO Cy KBAIUTET, KPSAUOWINTET, OO3UPHOCT U
CYNEepUOPHOCT Y ofHOoCcy Ha Openn. Ocehama OpeHIa cy eMOIIMOHATHN OJITOBOPH U PEAKIje
KyIlalia Ha OpeH]1 Kao 1ITo cy y30yhemwe, cTtpact, cpeha u apymTBeHo oj00paBame. Pe3onaHa
Openza je mocienmu OJIOK y THPAMHIU TJe C€ OATOBOp OpeH/1a MpeTBapa y CTBapame aKTHBHE
yJlore OJiHOCa JI0jaTHOCTH u3Mely morpomraya u OpeHIa U OmHCyje KpOo3 YETUPH EIeMEHTA:
BE3aHOCT 3a CTaBOBE, JIOJAIHOCT Y MMOHaMIamy, ocehaj 3ajeiHHIIe U aKTUBHO aHTaxoBarme (Esan
etal., 2018, p. 26).

Hagenene unmennie ynyhyjy Ha 3akijpyyak Ja c€ BPEOHOCT OpeHJa ca acleKTa MoTporiaya
¢dokycupa Ha BpemHOCT OpeHzIa y cBecTH morporrada. CMartpa ce TUIOM Mepleniuje U
noBe3WBama OpeHga MoTpolIada Koju Mokpehe HXOBO IMOHAMIamke, IITO Pe3yJTHpa
¢dunancujckom Bpeanomihy 3a kommanuje (Anselmsson et al., 2016). Kim et al. (2003) cy
UCTIUTUBAIN OJfHOCe m3Mel)y MHaHCHjCKOT yYMHKA JYKCY3HHX XOTella M JUMEH3Hja OpeHma
3aCHOBAHOT Ha MOTPOIIAYKOM KaITUTATy ¥ TIOKa3aJIH J1a IOCTOjH CHAYKHA TMPEKTHA Be3a u3mely
wuX. OBaj OJHOC TPOW3MIA3W W3 YHIHEHUIIC KAKO TOTPOIIAYHM pPa3BHjajy TUPEKTHE
MHTEPAaKIIMje U UCKYCTBa ca OpeH/I0M, MOCTajy CBECHHjH OpeHaa u popMupajy nepieniuje u
cmke o wemy (Kim et al., 2003). TakBe mneprenuuje gabe yTUIy Ha KYIMOBHO IMOHAIIAE
HoTpoIaya, Koje ce Ha Kpajy mperBapa y BpeaHoct 3a kommanuje (Raithel et al., 2016; Aakep,
1996; Lassar et al., 1995). Acorujanuje u neplieninje 0 KBaIUTeTy OpeHaa Koje ce popmupajy
y TJlaBaMa MoTpoliaya ¥ HUBO JIOJaTHOCTH MOTpoIIaya OpeH Iy, yTHUY Ha lUXOBO IMOHAIIAKE
IpY KYTIOBHMHH, @ CAMHM THM U Ha uHaHCHjcKU yunHak kommanuje (Raithel et al., 2016; Kim
etal., 2003). Y Tom nyxy, HCTHYE C€ je 1a ,,[IOCTOjU BPEAHOCT 32 HHBECTUTOPA, MPou3Bohaya u
IpoJIaBIia caMo ako IMOCTOjU BpeaHOCT 3a motporaya“ (Cobb-Walgren et al., 1995, p. 26).

2.2.2. PuHAaHCHjCKA MEPCIIEKTHBA Mepemha BPeIHOCTH OpeHaa

[TocToju Benuwku OpOj METOAOJIOTHja BpEeIHOBaWka OpeH/a Koje MOo4YnBajy Ha (PMHAHCH]CKO]
BpenHocTH. PUHAHCHjCKa BpeJHOCT OpeH/ia ce qeuHHIIEe Kao CIocOOHOCT OpeHsa Jja cTBapa
npoduT y cagammocty 1 Oyayhunoctu. To 3Ha4n 1a Mopa u 1a OyJie 3aCHOBaH Ha ,,JI0JalTHOCTH
noTpoIIaya, MOryhHOCTH JaBama JIMLEHIH, €eKCTEH31jU OpeH/1a, BUCOKUM Mapykama, nosehamy
BPEIHOCTH akuMja u BuIOj MapkeTuHr edukacHoctu (Keller, 2003). ®duHaHcujcka
NEepCIEeKTHBAa Meperha BPEIHOCTH OpeH/ia je 3aCHOBaHA HAa MHKPEMEHTAIHUM JIMCKOHTOBAaHUM
OyayhuM HOBUaHMM TOKOBHMMA KOjU OM OMJIM pe3yniTaT Mpuxoja OpeHAupaHor MpoMU3BoJA Y
0JTHOCY Ha MPUXO0/1 pou3Boa 0e3 openaa (Simon, & Sullivan, 1993).

Besskosuh (2010, ctp. 339) HaBonu 1a je HajBehu Opoj Mojena 3a MPOLCHUBAKE BPETHOCTH
MoYMBa Ha clieiehiM aKTHBHOCTUMA:
® [IPOTHO3UPAKE BUCHHE NPUXO0/JIa KOje KOHKPETHU OpeHa foHocu y OyayhHocTy;
e on0Mjarbe ONEpaTHBHHMX TPOIIKOBA ITOBE3aHMX C KOHKPETHUM OpEeHIOM, Y LHJbY
u3padyHaBama NpouTa,
® CNUTUBAE y KOJOj MepH je MpodUT reHeprucaH o] CTpaHe KOHKPETHOT OpeH/a;
e TIPUMEHH JIMCKOHTHE CTOIE KOja TOYMBa Ha HEU3BECHOCTHU U pU3HKY Oyayher mpodura,
Kako Ou ce Oyayha BpenHoCT mpoduTa cBella Ha Ca/lallliby BPEAHOCT.

Ja O6u ce m3pauyHasia (pUHAHCHJCKA BPEAHOCT OpeHAa, MOTpeOHO je MACHTHU(UKOBATH CBE
MOTEHIIMjaJTHe KOPUCTH KOje KOMIIaHHMja MOYXe Jla OCTBAapH 0J1 IoceioBama oapeheHor openna,
Iy ¥ HEONXOJHA ynarama y Opena. JoBanouh u capannuum (2020, ctp. 52) HaBoje Tpu

106



CABPEMEHU I[IPUCTYII BPEH/[UPARDY

IPUCTYIIA KOJU carjieaaBajy oBaj aclieKT OpeH/a, a TO Cy: MPUHOCHH, TPOIIKOBHH U TPXKHILIHH.
Y okBUpY NpHHOCHOT acrnekra mMoryha je mpumeHa Beher Opoja meToma, a Kao jegaH oj
HAjjeJHOCTAaBHUJUX MOJIENIa C€ MCTUYE METOJ KOju ce 0a3upa Ha carjie/aBamy YIITeaa Koje
KOMITaHHja OCTBAapu ycien Heriahama TaHTHjeMa WM JIMICHIE. Y TOM ciy4ajy OpeHn ce
BpeIHYj€ y OJHOCY Ha BUCHHY HaKHaJIe KOjy BIIACHHK OpeH/1a He Mopa J1a ryiatu Tpehoj crpanu.
Ta HakHa/a je MpoIIeHAT OJ1 ITPo/Jiaje OpeHIupaHOT MPOU3B01a KOjy OM BIaCHUK OpeHia Tpebao
Jla TUIATH J1a HUje HEerOB BIACHHUK.

TpomkoBHE MeTO je ycpecpeheH BHIE Ha TPOIIKOBE CTBapama OpeH/a, HEro Ha HErOBY
BPEIHOCT KOja HacTaje Kao pe3yJsiTaT THX yjarama. Kao Kiby4HH He0CTaTak Ko IPUMEHE OBOT
MeTo/1a je HeMOryhHOCT UcTpaBHOT 00yXBaTamka CBUX HACTAJIMX TPOIIKOBA, 1A YaK U Kaja ce
panu o penaTuBHO HOBoM Openy. C apyre cTpaHe, Kajia je OpeH 1 IPUCYyTaH AyTro Ha TPXKUIITY
MIPaKTUYHO j¢ HeMoryhe yTBPAUTH TauyaH M3HOC TPOIIKOBA, & Y€CTO TO HHUje HU OUTHO jep ce
pamu o m3y3etHo mosHaTHM OpengoBuma (Hmp. Koka-kona) (Mammapuh, 2016, ctp. 219).
TpXKUIIHY MPUCTYN MMa 33 IWJb Ja YTBPIM LIEHY IO KOjoj OM ce OpeH] MOrao mpojaTH Ha
TPKUINTY, & HA TOj IICHH ce Oa3upa BpeaHoCT OpeHaa. Y TBphuBame BpeAHOCTH OpeH Ia Ha OBAj
HAuWH 3axTeBa Bulle (a3a, a mpBa je Ja ce OJ TPXKHUIIHE BPEIHOCTH KOMITAHU]jE Oy3MY
TPOIIKOBU KOHBEP3Hj€ MaTepHjaTHUX CpecTaBa. BpemHoCT Koja ce Ha Taj HAYMH H3padyHaBa
je BpPEOHOCT HEMaTepHjallHUX pecypca KOMIIaHHje, aldi CE HE MOXE IOMCTOBETUTH Ca
BpenHonrhy Openza. Pasmnor 3a To je mTo mopea BpeqHocT OpeH1a 00yxBara v TPOIIKOBE KOjU
HUCY Y BE3H ca OpeHJIOM, Kao IITO Cy TPOIIKOBH UCTPaKMBama U pa3Boja. Jla Ou ce oBaj meTon
yTBphUBama BpPEAHOCTH OpeHJa MOrao HPHUMEHHUTH MNOTpedaH je MPUCTYI YINOPEAHMBHM
TP)KUIIIHUM TPaAHCaKIMja, a TO j€ HM3y3eTHO KOMIUIEKCAaH INOCTyNaK umajyhu y BHIY
JEIMHCTBEHOCT OpeH/a, Kao jeJHy OJ HEeroBHX KJbYYHHX Kapakrepuctuka (Jovanovié et al.,
2020, p. 53).

Kao jenna oj HajImO3HATH]UX, a IO MHOTHM ayTOPHMa U HAJIIOYy3AaHHja METO/Ia 3a YTBphUBame
¢uHaHCHjCKe BpPEAHOCTH OpeHna, jecTe METOJO0JIoTHja KOjy y paHrupamy OpeHjoBa ca
HajBehoM BpenHomhy KopucTH KOHCyidTaHTcKa kyha MuTepOpenn. OcHoBHA (QyHKIMja OBE
METO/Ie je Jla ce Yy IpOolLemhHBamby BPEIHOCTH OpeHna o0jeArHE MAapKETUHIIKH, NMPaBHU U
(MHAHCH]CKU aCTIEKTH U J]a C€ Ha OCHOBY TOTa CAYMHU U 00jaBU FOJIUIIKHA JIUCTA HAJBPEIHUJUX
OpeHnnoBa Ha cBery. OBaj METOA MMOJIa3U OJ] TUCKOHTOBaHE BPEeIHOCTH Oyayhux KOpucTH on
moce, JoBama OpeHJia Tj. IPBO je MOTPeOHO oapeauTH Oyayhy 3apaay Ha OpeHy Kako Ou ce
Ta BPEAHOCT CBeNa Ha cajaimy. Jla 61 Openy Ono kBanupuKoBaH 3a 0Baj METO]] yTBphHBama
BpPEIHOCTH MOTPEOHO je Ja ce ucmyHe aBa ycinosa (Besskosuh, 2010, ctp. 339):

® Jla ce paJy O CBETCKOM OpEH]ly KOjU MMa BPEIHOCT MPEKO MUJIMjapay Jojapa, Kao u aa
CUTHU(HMKAHTAH JIe0 CBOjUX MPHUX0/Ia OCTBApYje BaH JOMETa TPaHMIIa CBOje 3eMJIbe (0ap
1/3 ocTBapeHux npuxonaa);

e J51a cy 00jaBJbeHU U JOCTYNHU (PUHAHCUJCKU U MApPKETHHILKH MTOIALIH.

JlBe BakHE KOMIIOHEHTE OBOT MOJIeJIa Cy MPUXO0/ KOjU TIOTPUHOCH OPEH Ty M BUILIECTpYKa CHara
Openna. Kputnyna KOMIOHEHTa je Kako MpeTBopuTH Oyayhu mpuxon OpeHaa y HNpakTUYHY
BpenHocT. MHTepOpaH 1 KOpUCTH MOHAEPUCAHU TPOCEYaH MPUXO0/ 01 OpeHIUPAHUX TPOU3BOA
Ipe OInope3nBama 3a MPETXOJHEe TPU TOAMHE JMCKOHTOBAH 3a 3apajy Koja ce MpUIIHCY)e
openny. [IpennsHuje, Taj mporiec eBayaiuje ce MOXe MOJEIUTH Y TPU Kopaka: (puHaHCcH]jcKa
aHaJM3a, aHaJIM3a TPKUILTA U aHaimu3a cHare Openza (Cnuka 32).

@DHUHAHCHJCKOM aHAJM30M C€ U3y3uMajy NpPUXOAM KOjU JONPUHOCE HeMaTepHjaTHUM
cpencTBuMa of Oyayhux mpuxoja OpeHaupaHux MPOU3Bo/Ia. AHaIM3a TPXKUIITa oMoryhasa ga
npeko Munekca ynore 6penaupama (Role of Branding Index - PBU), onBoje npuxone kojuma
je mompuHeo OpeH I O] AOTIPUHOCA IPYTUX HeMaTepHjaTHuX cpeacrtasa, a PBU ce pasnukyje y
pasIMYMTUM MHIyCTpUja. AHanM3a cHare OpeHja mojapa3yMeBa MpOILEHY CelaM Pa3TUUYUTHX
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acriekara, a TO Cy: JIMJACPCTBO Ha TPIXKUINTY, CTaOMIHOCT OpeHIa, TPEHYTHA TP)KUIIHA
NEPCIEeKTHBa, MOTYNHOCTH TpoOIIMperma OpeHIa, MOTEHIWjall HHTEPHAIMOHAIN3ALUjE U
npuiarohaBame BpeMeHy, nojpinka OpeHay u npasHa 3amTura (Jia, & Zhang, 2013, p. 326).
W3pauyHaBameMm cHare OpeHna W kopumhemem C-kpuBe na Om ce TpaHchopmmucana y
MYJITUIUTHKATOP OpeH[Ia, MPoLewkYje ce pu3uK TpaHcopmanuje Oynyhux npuxona OpeHna y
CTBapHU Npuxoj. JpyruM peunMa, u3padyHaBameM cHare OpeH/a Ha OCHOBY jaunHe OpeHna
yTBphyje ce AMCKOHTHHU (PaKTOp Ha OCHOBY KOTa Ce€ BPIIIKM KOHAYHU 00paydyH BpeAHOCTH OpeHaa
(BesskoBuh, 2010, ctp. 341). Ilpema 3BaHmuHuM mojanuma HMHTEpOpeHaa, a MPUMEHOM
HaBesieHe MeTozonoruje Bogchu ceercku Openna 3a 2021. roguny je Apple, a 3atum cnene
Awmazon, Majkpocodt, I'yrin u Camcynr (Inter brand, Best brands, 2021).

Cauxka 32. UatepOpen moena

. OUHAHCHMICKA . AHAJIIZA N ' AHAJIITZA

AHAJIM3A VAR TPXKIIITA ‘ - CHATE BPEHJIA
Tpuxox oa Spenampanux MHzeke yranaja 6pesaa ’ TpaxumHa cHara
| NPOH3BOIA
Oarosapajyha nopecka Huaexe cHare OpeHaa
cTona

Honpuroc Openaa y Myatuniakatop Openaa
OCTBaADSHV MDHXOIAa

ITPOLIEHA BPEJTHOCTH
BPEHIA

M3Bop: Jia, & Zhang, 2013, p. 326.
2.3. JlumeH3Huje BpeqHOCTH OpeH1a 3aCHOBAHe HA MOTPOIIAYy

Bpennoct Openpa ce mocMarpa Kao MYJNTHAMMEH3MOHAJIHA KOHCTPYKIUja, T€ CYy
uAeHTU(pUKOBaHE OpojHE IUMEH3Uj€ BpPEJHOCTH OpeHJa Koje MEpeHEe Yy pa3IMuuuTHM
xonTekctuMma (Aaker, 1991; Molinillo et al., 2015), koje he 6utu aHanu3MpaHe y HACTABKY OBOT
nornaBiba (Cauka 33). AHanM30M pesieBaHTHE JTUTEpaType U3 001acTi OpeHIupama 3aKJbydyje
ce Jla TUMEeH3H1je OpeHI0Ba Koje Cy MpUKa3aHe Ha CIMIIM MPEACTaB/bajy CUHTE3y pe3yiTara o
3Hayajy OpeH/10Ba 3a MOTpOIlaye Kao U YTHUIlA] KOjU OpeHI0BU UMajy Ha JIOHOILEHE OTyKE O
KYTIOBUHH Y CABPEMEHOM ITOCIIOBHOM OKPYXKEHY.

Axeposa teopuja (1991, 1996) Teopuja Hy M yBU y KpeaTHBHE acriekTe OpeHa. Y KOHTEKCTY
BpPEIHOCTH OpEeHJa, HEroB paj Ha KOHLENTyalu3aluju NepLeniuje, CTaBoBa U IOHAIllamka
NOTpOIIaYya MO3UTHUBHO j€ JOMPUHEO IPYTUM UCTpaXuBaukuM cTyaujama. [Ipema Akepy (1996,
p. 103-104) mumensuje BpenHoctu OpeHaa Tpeda a:

OJIpaXkaBajy KOHCTPYKT KOJH C€ MEpPH;

oJIpaXkaBajy KOHCTPYKILHUj€ KOje 3auCTa MOKpehy TpiKuIITe;

Oyay oceTJbHBE Ha OTKPHUBAIE IIPOMEHA Y BPEJHOCTH OpeHa;

Oyay mpuMeHJbHBE Ha CBE OPEHJI0BE, KaTeropHje MPOr3BOa U TPHKUIITA.
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Cauka 33. JlumeH3suje u yTunaju Openaa

DIHAHCH]CKe
npedopmance

IIpeno3HaT/BHBOCT
Openaa

Tpxmmsa
O3 ja KOMITAH.

OuexnBaHn
KBaJanTeT

Bpexanocr 3a
norpomave

JlojannocT Gpeny

Vr1unaj Ha
KYTIOBIHY

H3Bop: Besskosuh, & Hophesuh, 2010, cTp. 6.

Aakep (1996) HaBoau CBeCT O OpeHIy, MEPIUIMPAHU KBAJTUTET, aCONMjalMje HA OpEeHI U
J0jaTHOCT OpeHIy Kao ITUMEH3Hje BpeAHOCTH OpeHna. MHOTM UCTpaKMBAa4YH Cy MPUMEHWIN
oBe quMmen3uje y cBojuM cryaujama (Kperuh, Bykuh, & [Tonosuh, 2014; Akhtar et al., 2016).
OBaj mpucTyn je BeoMa KOPUCTAH 3a MEpPEHE BPEIHOCTH OpeHJa y pa3IMyUTUM O0JIacTHMA,
any, 1a OM ce TO TaYHO MPOLEHIIIO, Mepe Tpeba MPUIIArOAUTH MPeMa TPIKUIITY, KOHKYPEHIIHjH
¥ KaTeropujama npou3BoJia.

2.3.1. CBecr 0 Openay

Caect 0 OpeHy yka3yje Ha ciocOOHOCT MOTpoIlava Ja 3a/ip>ke Ha yMy WM yrnamTte ojpeheHu
OpeHn OpeHJ y MHOTHM pa3IMuuTUM cutTyarnujama. OBa TUMEH3HW]ja BPEIHOCTH OpeHna je
KJbYyYHa KOMIIOHEHTa M YTUIAjHU (aKTOp y JAOHOILIEHY OIyKa MOTpoIlavya, jep OHU UMajy
TEHJICHIIM]Y /1a KYITy]y MPOU3BO/I KOJH je J0OpO MO3HAT U MMa Pa3InuUTe MPETHOCTH, Kao U Jia
UCIymaBa mbHuxoBa ouekuBama (Alwan, & Alshurideh, 2022, p. 839). ¥V Tom cmuciy, cBect o
OpeH1y MTPOM3BO/Ia j€ CYIITHHCKH acTeKT Kao M MPBU KOPAK y U3rpaJilbh BPEIHOCTH OpeH/a,
JIOK Ce Ha By Haclamajy mpeoctaie Tpu AuMeHs3uje. CBecT o OpeHay yTHYe Ha CTBapame
BPEIHOCTH OpeH/Ia Ha YSTHPH pa3IndnTa HaunHa: yOaruBame OpeH ia y maMheme oTpoinaya,
npyxame ocehaja mo3HaTocTu OpeHa y yMy HoTpoliada, aenyjyhu kao curaan noBepema y
OpeH/I ¥ T0BOJbaH PasJior Jia MOTpoIay pa3sMoTpu Open 1 npuirkom u3bdopa (Alhaddad, 2015,
p. 75).

CaecHocT OpeHjia ce neuHucaTH Kao HUBO NaMhema U 03HAaTOCTH OpeH/ia Kaja MoTpoIiayu
6upajy cBoj npedepupanu OpeH, Ipu YeMy OHM UACHTU(HUKY]Y pa3IudUTe HUBOE CBECTH O
takBOM OpeHy. [IpBa dasza y ToM mporiecy ce 0qHOCH Ha TIOTITYHH HEJI0CTATaK CBECTH Y KOjOj
NOTpOIIaYl HE 3Hajy HU OpeHa HHU meroBo wume. Jlpyra ¢asa o3HayaBa HHUBO
MPENO3HaTIbUBOCTH OpEeH/Ia TaKo J1a MOTPOIIavu MOTY J1a UAEHTU(DUKY]y OpeHI, adu He maMTe
ume Openza. Tpeha ¢aza ce ogHOCH Ha OMO3UB OpeHJIa Y K0jOj MOTPOIIAYH MOTY U3TOBOPUTH
uMe OpeHJia HaKOH INTO WX JIPYTH Mojcere Ha mera. KoHauHo, morpomraun y ¢a3u BUCOKE
CBECTH, YETBPTOj (a3u, MOTYy ayTOMATCKU YCIIOCTaBUTH Be3y u3Mel)y OpeHaa U HeroBux
nmpon3Bojia 0€3 MKAKBUX JPYTHUX IMOJCETHUKA. 300T YHI-EHUIIEC /1a JbYIM OOMYHO Oupajy aa
KyIe Io3HaTe MPOM3BOJIE, TaKBa CBECT O MMEHY je BeoMa Ba)KHa 3a MPOU3BOJ Y CMHCIY
yKJbyUYHBarba MPOM3BO/Ia Y pa3MaTrpame nmotpomada o kynosunu (Fathi et al., 2017, p. 193).
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Omnana (2021, p. 8) je nepunHmrCcao cBecT 0 OpeHAY Kao ,,CIIOCOOHOCT MOTpoIIaya Ja ¢e CeTe U
Ipeno3Hajy OpeHa, ITO Ce Orjie[ia Y HBbUXOBO] CIIOCOOHOCTH Na UACHTHU(UKY]Y OpeHs mox
pa3IMYUTUM yCIIOBUMA U JIa TIOBEXKY UMe OpeH/a, Joro, CMMOOJI U TaKo Jlajke ca oapeheHuM
acoryjanyjamMa y MeMopuja”. BaxkHO je HallOMEHyTH J1a MOTpolad mpBo Tpeba ma Oyrae
cBecTaH OpeHJa W MPOM3BOAA NpEe HEro ITO MOXKE Ja IMOBexe OpeHn ca oapeheHoM
KaTeropujom mmpousBoja. BaxHo je ucrahu 1a mocroje eMnupujcka HCTpakiBama y KOjuMa ce
HABOJM Jla Ce€ CBECT O OpeHIy W acolujanvja Ha OpeHI KOMOWHYJy 3ajelHO Kao jeaHa
jenMHCTBEHa nuMeH3uja BpeaHocTn Openma (Alwan, & Alshurideh, 2022, p. 839). Ayropu
cMmarpajy Ja je Ha3uB OpeH/a HajBaXHHUjU eyieMeHT y cBecTr o Openmay (Chi et al., 2020, p.
136). Kao mocneauna tora, ceect o OpeHay he yTHIaTH Ha OJUIyKY O KYHOBHHH KpPO3
NOBE3MBamke ca OPeHI0M, a KaJa MPOMU3BO/I IOCEayje MO3UTHBAH UMHII OpeH/1a, TO 3HA4YajHO
JONIPHHOCH MapKETHHIIKUM aKTUBHOCTHMA. CBeCT 0 OpeHay urpa BaKHYy YJIOTY Y HaMepu
KYIOBHHE jep MOTPOLIaYd UMajy TeHASHIIN]Y Aa Kymyjy 100po nmo3natu Opens. OBa tumeHsuja
MOXke ToMohu moTpomaunma jia Mperno3Hajy OpeHIl U3 KaTeropuje MpOHM3BOJIa U JIOHECY
OJUTYKYy O KYIIOBHMHH, j€p MPOU3BOJI Ca BUCOKMM HHUBOOM CBeCTH O OpeHay he Outu BuIe
npedepupan oJ1 CTpaHe MoTponiaya.

2.3.2. Acoumjauuje mpema oOpeHay

Jenan o HajBaXHWjUX 3a7aTaka OpeH] MeHayepa je Ja pa3ymMe U yIpaBjba Pa3IUuYUTHM
acolljanyjaMa HacTaJuM OKO OpeH/1a, Kako Ou ce ce OCTBApHO aJ[eKBATaH YTUIA] HA BPEAHOCT
Openna. CBakM KOHTaKT WJIM UCKYCTBO KOje MOTPOIIaY MMa ca OpPEeHIOM MOXE CTBOPHUTH,
NPOMEHHUTH WM TojayaTd ojpeheHe TOBOJbHE WIJIM HEMOBOJPHE acolMjanudje, a aa Owm
acolidjaliyje uMaie mo3uTHBaH eexaT Ha BpelHOCT OpeHa, Tpeda na Oyny jeIMHCTBEHE, jaKe
u noBoJbHe (Zahoor et al. , 2016, p. 30051).

Aconujanuja Ha OpeHa uma ynory y ¢bopMupamy BpeIHOCTH OpeHJa U AeQUHHILE ce Kao
MEMOpHUCAHH 3HAllM MOBE3aHU ca OpPEeH/IOM KOJU MOTY YKJbYYMBaTH HCKYCTBO, NEpLEMNIH]Y,
ocehame U cTaB, UM OWIIO KOjU aTpUOYT IyTeM Kora ce Kpeupa Be3a ca Mpou3BoJIoM. Jpyrum
pednMa, TO je CBE LITO je Y MEMOPHU]JU TIOBE3aHO ca OpEeHI0M, Kao IIITO Cy aTpuOyTH MPOU3BOAA,
Ha3uB OpeHma u penatuBHa 1eHa (Atilgan et al., 2009, p. 120). IIto je Beha moBe3aHoCT ca
OpenzioM, To je Beha BpemHOCT OpeHIa mTO MOXKE Pe3yITUpaTH BehUM MO3UTUBHUM OJHOCOM
OpeHza y mepcreKkTUBY MoTponiaya. AyTopH acolyjanyje npema OpeHay Kiacupukyjy y Tpu
riaBHe Kareropuje, a To cy (Fathi et al., 2017, p. 193):

e aTpulyTH KOjU NMPEACTABIbA]Y KapaKTEPUCTUKE OpeHaa, IPYTruM pedrma, OHU YMHE OHO
ITO MOTPOIIay MUCIH J1a OpeH]] UMa J1a TIOHY/H;

® KOPHUCTH KOje YMHE BPETHOCTH IOBE3aHE ca KapaKTepucTukaMa OpeH/a;

e CTaBOBHU IpeMa OpeHIy KOjH MpeJICTaBIbajy YKYIHE OLlEHE MOTpoIIaya 0 OpeHy.

[ToTpomaun kopucTe acouujardje Ha OpeHa Kako OW TMOMOINIM Y TMPOIECyHpamy,
OpraHu30Bamy M IMpey3uMamy MH(OpMaluja y MEMOPHJH U J1a UM MOMOTHY y JOHOIICHY
omryka o kynoBuHu. CTora, y JIUTepaTypu C€ HaABOJE JIBE BPCTE acolyjanuja Ha OpeH:
acolmjamuje npousBoja u aconujamuje npema kommanuju (Chen, 2001). OBaj aytop je nasbe
MOJIEINO acolirjalirje Mpor3Bo/a npeMa GyHKIMOHATHUM U He(DyHKIIMOHATHUM aTpudyTuMa.
@OyHKUMOHATHU aTpuOyTH TpeACTaBibajy ONUIUBMBE KapaKTEPHCTUKE IPOU3BOJA, JIOK
He(YHKIMOHATHU aTpUOyTH YKJbyuyjy CUMOOJIMYKE aTpuOyTe KOju HMajy HeMaTepujajiHe
kapakrepuctuke. Ilpema K (2013), HedyHkimonamHu arpuOyTu 3a70BOJbaBajy MOTpede
MOTpOIIaYya 3a JHYHUM U3pakaBambeM, CAMOMIOIITOBAHEM HITH JIPYIITBEHUM 0100paBameM.

['eHepasiHO MOCMaTpaHo, MOTEHIMjaIHA BPETHOCT MIMEHa OpeH1a 3aCHUBA ce Ha CIIeU(DUIHIM
acollfjairjaMa 1 rmoBe3aHa je ca ’berOBUM HMHUIIOM. Acolijannje Ha OpeH I cy BeoMa BaXKHE 3a
MapKEeTHHIIKE MNpaKTHYape W3 HEKOJIMKO pasliora, a Kao HAjBAXHHUJH C€ HCTUYY: aKo
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acolyjanmje Jenyjy MO3UTUBHO ocTBapuhe yTHIaj Ha U300p M KyNOBHHY OpeHaa Of CTpaHe
noTpoiiava; moseharajy 6apujepe Kpo3 Koje he KOHKypeHTH MOXIa MOpaTH J1a ce Ipooujy, a
Takohe MOry IOCIYyXKHTH Kao OCHOBa 3a mpommpema Opennma. Axep (1996) mpemmaxe
Kopuiiheme ,,OpTaHU3AIMOHUX aconujaruja”’ Kao OCHOBHE JTUMEH3H]e
aconujanuje/mudepeHnujanuje Openaa, mocedHo kaaa OpeHI0BY UMajy CITUYHE aTpUOyTe UITU
Kaja je y mnuTamy KopnopatuBHH Openn. OBe acouujaiuje oJpaxanajy ,,IIOCIOBHY
¢unozodujy*“ KommaHuje Koja CTOju u3a OpeHma. 3a riobamHe OpeHgoBe, mpedepeHirja
MOTPOIIIaYa MOXE C€ MPHUITMCATH acolMjalijaMa BHIIET MpecTuka Koju opena uma. C tum y
BE3W, HABOAM C€ Ja MepIunupaHa riobamHocT OpeHAa, Koja je MO3WTHUBHO IOBE3aHa ca
ICTOBHUM IIPECTHIKEM, cTBapa Bpeanoct opera (Atilgan et al., 2009, p. 120).

2.3.3. llepuunupanu KBaJuTeT

[Meprunupany KBaJIUTET je MOBE3aH Ca MOTPOIIAYKOM MPOIIEHOM O YKYITHO] CYNEPHOPHOCTH
WA U3BPCHOCTH MPOU3BOJIa WK OpeH/Ia Y OJHOCY Ha HEeroBe KOHKYPEHTE WM alTepHATHUBE
(Zahoor et al., 2016). CmaTpa ce mpumMapHOM JUMEH3UjOM Y OKBHPY BpPEIHOBama OpeHza ca
acrieKTa MoTpoliaya. [J1aBHU pas3ior 3a TO je MITO OH MMa CTPATCIIKA epeKaT Ha BPEIHOCT
OpeH/a, yTHYE HAa CMambCHhe PU3HKA M CTBapa OCHOBY 3a AU(EpEHIINPabe 01 KOHKYPEHIIHje, a

3aTUM M IpOIIUpene OpeHaa, Kao ¥ MOTyhHOCT 3a KOMIIaHHWje Ja HarulaTe IPEeMUYM IIeHE
(Atilgan et al., 2009, p. 119).

[leprunupany KBaIUTET je pe3yiTaT Cy0jeKTUBHOT MpocyhuBama MOTpOIIada O MPOU3BOAY
(Aaker, 1991). Garvin (1983) npeanaxe 1a ce NEPUUIMPAHN KBATUTET Ae()UHHIIEC HA OCHOBY
Ipero3HaBama KOPHUCHHUKA, TOK c€ 00jeKTUBHM KBAJIHUTET Ac()UHHIIE HA OCHOBY IPOU3BOIHE
opujerHranuje. Pasnuke u3mel)y 00jeKTHBHOI KBAJIUTETAa U MEPIMITMPAHOT KBAIUTETA JIEKE Y
TOME J1a 00jeKTHBHU KBAIMUTET MUMa CTaHAAp[ Ipe Au3ajHa 3a MPOU3BOJ, & HA MEPIHUITHPAHU
KBAJIUTET YTUUYY YHYTPALIU U €KCTEPHU aTPHOYTH IPOU3BOIA KOJU CY OCHOBA 3a MPOIICHY O]
cTpaHe motpoinada. [lepIumupanu KBATUTET je mpocyhuBarme MmoTpoiiaya 0 aKyMyJIaTHBHIM
HpEeIHOCTUMA TPOHU3BOJIA U CYOjeKTHBHO ocehame KBauTeTa Mpou3Boaa. I pymna ayropa TBpAn
J1a TIEPIUIUPAHN KBAJTUTET MOXKE TIOCIYKUTH 38 UCTAKHYTY AU(PEPEHIIMjAIN]y TIPOM3BO/IA UITH
yciyre, Kao M 3a CeNleKiujy OpeHma y yMy moTpornada. Pa3mo3u 3amTo ce mepuunupaHud
KBAJIMTET pa3MKyje 0] cTBapHOTr kBanuTera cy cieaehu (Chi et al., 2009, p. 136):

e [IperxonHa noma ciauka MpousBoia he yTuiaTu Ha MpoleHy MoTpoliada 0 KBaJIUTETy
npousBosa y oynyhuoctu. llltaBuiie, yak U /a je KBAIMTET MPOHM3BOJA MPOMEHEH,
noTtpomay Hehe BepoBaTH TOM MPOU3BOAY 300T CBOI HENPHUjaTHOI HCKYCTBa M3
IIPETXOIHOT MEPHOA.

e [IpousBohaun m moTpourayn UMajy pasIuuuTe MOrJeAe Ha npocyhuBame TUMEH3Hja
KBaJIUTETA.

e [JloTpomraun peTko MMajy 10BOJbHO HH(popmanuja 1a Ou 00JEKTUBHO TNPOLICHUIIU
npou3BoJl. Mako nmoTpomayy uMajy A0BOJbHO HH(POPMALKja, MOX/1a HEMAjy JI0BOJEHO
BpEMEHa U MOTHBAllMje J1a JOHECY Jajby NMPOLEHY, U Ha Kpajy MOTy caMo Jia u3zadepy
MaJlo BaKHUX MH(OpMaIFja U Jajy MpoLeHy KBaJUTeTa.

VYV kapakTepu3alnyju OBOT KOHIIENTAa, HABOAW CE€ Ja je BPEAHOCT OpeHaa cyOjeKTHBHa 3a
MOTpOIIIaYe, ITO Ta YUHU BUIIIE aTICTPAKTHOM KOHCTPYKIIMjOM, a HE 00jeKTHBHUM U MEPJHHBUM
KBAIMTETOM Tipou3Boaa/OpenmoBa (Zeithmal, 1998). Ileprunupanu xkBamuTeT OpeHaa
JIENMMUYHO CE 3aCHUBA HA CBECTH O OpEHy, jep MOTPoIlIay MOpa UMATH CIIO3HAjy O IleMy U J1a
ra MmepIunupa kao OpeH I ca MPeno3HaTJbHBAHM HMHULIOM 0a3MpaHOM Ha KBAIUTETY IMPOU3BOJIA.
Y ucrom nyxy, Holbrok, & Corfman (1985) cy unentudukoBanu nBa oOJMKa KBaTUTETa,
MEXaHWYKH KBAJTUTET W XYMAHUCTHUKH KBaIUTET. J[OK ce MEXaHWYKH KBAIUTET OaBH
MEpJHbMBUM  KapakTepuUcTHKamMa W  O0jeKTMBHHMM  KBaJUTeTHMa MPOHM3BOAA/OpeHna,
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XYMaHHCTUYKH KBAJIUTET j€ CyOjeKTHBAH 3a JbyJIe HA OCHOBY HbUXOBE YIOTpeOe UM UCKYCTBa
ca matuM OpeHnoM. Paznuuntu dakTopu yTHdy Ha CyOjeKTHBHY NEpPIEMHIM]y MOTpoIIava o
KBAJIUTETY, KA0 IITO CYy BbUXOBA JJMYHA UCKYCTBA ca OPeHI0BIUMA, CUTYAIIMOHHU (DAKTOPU TOKOM
kopuithema OpeHI0Ba U jeIMHCTBEHE MOTpede MoTpoInada Ha Koje oueKyjy aa he onpehenn
opennoBu onrooputu (Palmer, 2005). IlITaBumie, BUCOK HHUBO MEPIUIMHPAHOT KBAITHTETA
pas3iukyje OpeH/1 o]l KOHKypeHaTa, 1ajyhu morpoiiaunMa pasjiore u BpeIHOCT nojactuuyhu ux
na Kyne OpeHy. Bucok nepuumnupanu kBanuteT yoehyje morpomade na uzabepy OpeHI0BE Ha
OCHOBY IIEpIIEIIINje CYIEPHOPHOCTH M KBaJIUTETa KOjU ce oxHoce Ha Openn (Yoo et al, 2000).

Naxo je mepuunupaHy KBUIUTET KOPUIINEH Y MPETXOAHUM CTyIHjaMa 32 MEPEeHe BPEAHOCTH
opennaa (Su, 2016; Aaker, 1991;), mocroje MPOTUBHUIK OBOT MPHCTYIA KOjU TBPIE Aa j€ Y
3aBHCHOCTH O] KOHTEKCTa MOXJa 00Jbe KOPUCTHTH CaM KBAJIUTET, a HE NEepPLHUNHUPAHU
kBanureT. Ha mpumep, de Chernatony et al. (2004) kopuctuiu ¢y GakTop pernyTanmje yMecTo
NEpUUIUPAHOT KBaJUTETa HCTUYyhM Ja MOTPOIIaYM MOTY MEPUUITUPATH KBAIUTET U3
pernyTanuje Komnanuje. Jlpyro, ayTropu cMaTpajy Jia je mpoleHa KBaITeTa HeKUX KOMIIaHu]a,
Kao0 ITO Cy HIp. GMHAHCH]CKE MHCTUTYIIH]E, TEKAK 3a/IaTaK 3a MOTpoIade, ako He U Hemoryh.
Hcto Tako, MOjeIMHU ayTOpU Cy y CBOJUM HCTPaXMBakbUMa KOPUCTHUIIM MEPUUMUPAHY
BpeaHocT ymecto mnepuunupanor kBamurera (Rios, & Riquelme, 2010). Cxomno TOME,
3aKJBYYMJIM CY J1a Y 3aBUCHOCTH O] KOHTEKCTA U MPHUPOJIC HCTPAXKHBAKA, IPYTre Bapujadiie Kao
IITO j€ IepIUIIpaHa BPEIHOCT MOTY /Ia C€ KOPUCTE YMECTO MEPUUITUPAHOT KBATUTETA.

2.3.4. JlojanHocT OpeHay

bp3e nmpoMeHe y IOCIOBHOM OKpY KeY 3axTeBajy oapehene Moaupukanuje y MapKeTHHIIKOM
NPUCTYITY 32 U3TPaJihy jakux OpeHIoBa Kao ambacaiopa 3a yiia3ak Ha HOBa TPXKUINTA Y [HIbY
cTBapama 0a3ze JojamHuX morpomada. bpeHn mpencraBiba obOehame u3Mel)y Kommmanwje u
norporraya, i1a he ce UCOPYYUTH TPEIABUIJBUBO TIO3UTUBHO UCKYCTBO M CKYI MOXKEJBHHX
MOTOJTHOCTH Ca MPOU3BOJIMMA M yCIyraMa KOju Cy 3Ha4yajHU 3a CTBapame JOJaTHOCTH. Y TOM
KOHTEKCTY, OHU TOMaXKy KOMIIaHHjama Jia peljy ca MapKeTHHTa 3aCHOBAHOT Ha TpaHCaKIjama
Ha MapKeTHHI OJHOCAa WU Ja Tpajne 0Oa3zy JjojaiHux moTpomiada. JlojaHOCT moTpoIlavya
onpeheHoM MPOU3BOAY WM OpeHly OMaXke KOMIIaHU]JU Jla HAIJIaTH IPEMHUjyM 1LIeHYy, CMambH
MapKETUHIIKE M OIEepPaTHBHE TPOIIKOBE, a TAaKBU IOTPOIIAYM CIyXe Kao IMPOMOTEpH
kommanuje (Mullatahiri, & Ukaj, 2019, p. 19).

[TocToju HEKONMKO HMBOA JOJaJHOCTH, NMpPHU UYEMYy CBaKM HHUBO IpeJCTaB/ba Apyrayuju
MapKeTUHIIKM u3a30B. Kako ce mnoBehaBa nojamHOCT OpeHIy, CMamyje ce pPambUBOCT
noTpoiaya Ha KOHKypeHTtcke akiuje. Aaker (1991) uctude net HUBOA JIOjaTHOCTH OPEHIY MTPH
YyeMy ce Ha JHY Haja3e HeJlojaJHHU MOTPOIlAayM KOjU je MOTIYHO PaBHOAYIIAH IpeMa OpeHay
jep cBaku OpeHJ cMmaTpajy aJeKBaTHMM, a UMe OpeHJia urpa camo Maily YJory y OJUIyIH O
KynoBUHH. J[pyrs HUBO YWHE MOTPOIIAYU KOjU Cy 3aJ0BOJHHU TPOU3BOJIOM MM OapeM HUCY
HE33a/I0BOJbHU U MOT'Y C€ Ha3BaTH yoOHMuajeHUM moTpomaunMma. Tpehu HHMBO ce cacToju on
JI0JaJTHUX TPOIIKOBa mpedanuBama. To Cy KyHIM KOjU CY 3aJ0BOJbHU M IOpEJ Tora UMajy
TPOIIKOBE MpedalnnBama, Ha MPUMEp Y BPEeMEHY WM HOBIlYy. UeTBPTH HUBO YMHE OHHM KOjU
3arcTa BoJie OpeH[, ma mHuXxoBa mpedepeHIija Moke OMTH 3aCHOBaHA HAa CUMOOIY, CKYIy
KOPHUCHUYKHUX HCKYCTaBa WJIM TEPLMIIMPAHOM BHUCOKOM KBanurTeTy. lloTpomaun Ha OBOM
YETBPTOM HHUBOY MOTY C€ Ha3BaTH IpHjaTesbluMa OpeHaa jep MOCTOjU eMOIIMOHATHA BE3aHOCT
3a Opena. KonauHo, Ha HajBUIIEM HMBOY Cy MocBeheHHM KyMNIM KOjU Cy MOHOCHH IITO CY
KopucHHUIM Opera. Ctora M OpeH/T OCTaje BayKaH WM (PYHKIIMOHATHO WM Kao U3pa3 OHOTa
KO CY Tj. BbIXOBE JINYHOCTH, T1a OM OWJIM BOJHHHM Ja penopyue Openn apyruma (Aaker, 1991).

JlojarmHOCT ce neduHHUIIe Kao CIPEMHOCT MOTpOIlada Ja IUiaTe BHINY IeHA 3a UCTy TPYIy
NpOM3BOJIa U JiociieHa KynoBuHa o uctor openaa (Ukaj, & Mullatahiri, 2019, p. 29). Aaker
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(1996) neduumme nojanHoCT OpeHAy Kao yrnopehuBame OpeHaa ca Ipyrum OpeHIoBUMA KOjU
Hyae ciuuHe mpeanoctd. Wood (2000) mctrue ga je J0jaTHOCT jeaHA OJ HajBAXKHHUJUX
KOMIIOHEHTH BpEIHOCTH OpeHja, mTOo objalimaBa YMIEHUIIOM Jla je BPEIHOCT OpeHaa 3a
KOMITaHH]y ofpeleHa cTeneHoM JIojaTHOCTH OpeH Iy, jep TO Mmoapa3yMeBa rapaniujy oyayhux
HoByaHux TokoBa (Wood, 2000). Ipunuh u capaguuim (2014, ctp. 92) nedunumny sojaaHoct
Ka0 HAaKJIOHECHOCT OpEHJy WM KOMIIAaHWjH, KOja IOYMBa Ha jakKOM MOBOJFHOM CTaBy H
MaHH(]ecTyje ce Kpo3 MOHOBJFEHE KYIOBHHE, IIPU YE€MY C€ MCTUYY JBE Ba)KHA MPHUCTyNa Ha
KojuMa ce 0asmpa JI0jaJHOCT, a TO Cy: CTaB W MOHamame. [IpucTyn jojatHOCTH OpeHny y
MOHAIIAkY M0/Ipa3yMeBa Ja je JIOjaTHOCT MOTpOoIlaya KOHCTPYKT MOHAIIamka, KOJU je Be3aH 3a
aKIMjy WK HaMepy Jia Ce MOHOBU KYIIOBHHA IPOU3BO/IA HITH YCIIyTe TOKOM JYKET BPEMEHCKOT
neprona (Nam et al., 2011, p. 1011). Mehytum, Mepeme JI0OjaIHOCTH CaMO Ha OCHOBY
MOHAIIaka Tj. TIOHAIIAka MOTPoIIaYa y KYIOBHHA MOXE OMTH HENOoy3J/laH MoKa3aTesb MpaBe
JI0jaTHOCTH U TPOodUTAOUITHOCTH TOTpoIava. JeqHa of moTemkoha Koja ce jaBjba je IITO
MOTPOIIAYH TIOHEKA CBOjY JIOjaTHOCT MOBE3Yjy ca oapeljeHuM nporpamMom HarpahuBama mpe
Hero ca Openjgom (dpunuh u cap., 2014, crp. 94). Crora, mpemnaxe ce APYyrd aclekT
JI0JaTHOCTH KOJU C€ OJIHOCH Ha TICHUXOJOLIKE MPEAMCIO3Ulje TMOTpollaya, yKbydyjyhu
CTaBOBe, Npedepennurje u nocseheHoct OpeHy.

JlojarHOCT 3acHOBaHa Ha CTaBy IOJpa3yMeBa MOCBENEHOCT BHIIEr HMBOA WM JYTOPOYHY
nocBeheHOCT MoTpoIIaya jeJHOj KOMIIAaHH]H O KOjOj Ce HE MOYKE JOHETH 3aKJbydaK caMo ITyKUM
HOHAIIakeM TOoTpoiaya TokoM KynoBuHe (dpunuh u cap., 2014). To 3HauM na J0jaiHOCT
OpeH/y Ha OCHOBY CTaBOBa OJ[pakaBa ICUXOJIOIIKY YKJbyueHocT nmorpornaya (Nam etal., 2011,
p. 1015). IIpema TOMe, OBaj acIEKT JIOjAIHOCTH M3BIAYM (haKTOpPE KOJU JIEKE Yy OCHOBHU
NPUCTPACHOT MOHAaIIamka moHoBHe KynosuHe (Tatar, & Eren-Erdogmus, 2016). Cras je BaxxaHn
3a JIOjaTHOCT, jep BOAM Ka noHamamy. [lopen Tora, cTaB MoXke 00jaCHUTH KakKo U 3aIlITO Ce
pa3BHja JIOjATHOCT MOTPOIAYa, OJHOCHO IMOJpa3yMeBa MUTama Koja ce He MOTY O0jaCHUTH
noHamameM. MapuakoBuh (2012) HaBoau &a ako je CTaB MOTpOIIaya IpeMa KyMOBHHHU
onpehenor Openna cinabd u cinado noHamame, Hehe nohu 10 ycnocrapsbama jojanHoctu. Crnabd
CTaB IOJIpa3yMeBa OJICYCTBO HAaBUKE MOTpOIIaya Jia Kymnyje oapeheHu npousBoi, J0K ci1abo
NoHalame ynyhyje Ha YNIBEHUILY Jla TOTpoIlay o0aBJba MoBpeMeHe Kynosuue. Crora, 1a Ou
ce MOCTHIJIA ,,[TPaBa JOjaTHOCT  KOMIaHuje Tpeda Ja ce ycpencpeie Ha CTBapambe U J0jaTHOCTH
noHamama, kao u crasa (dpuauh u cap., 2014, ctp. 95). Jenan on Hajupe npuxsaheHnx
MoJieNla JIOjaIHOCTU C€ 3aCHMBAa Ha pEJIATUBHOM OJIHOCY CTaBa W IOHAIIalka W IMpHUKasyje
muxoBe komOuHoBaHe edekte (Dick, & Basue, 1994). Onu HaBojie /2 j€ J0jaTHOCT pe3yJITar
MHTEpakKiyje n3Mely penaTuBHOI cTaBa Mpema oapeheHoM OpeHIly MM MpOoJajHOM MecTy U
HbUXOBHUX IIOHOBJbEHUX KYITOBHHA OpeH/1a WM KYTTOBHHE Ha TOM IIPOAajHOM MecTy. Ha ocHOBY
nopehema penaTUBHOI cTaBa U (PEKBEHILIMja IIOHOBJLEHMX KYINOBHMHA MOTY Ce€
UICHTU(HUKOBATH YETHPH pa3auuuTe Bpcte jojanHoctu (Tadena 15).

Ta6esna 15. OnHoc cTaBa 1 NOHAIIamka MOTPOIIaYa

PEJATHBHM CTAB YYUYECTAJIOCT NIOHABJBAIbA KYITIOBUHE
Bucoxka Hucka
Hobap IMTPABA JIOJAJIHOCT CKPUBEHA JIOJAJTHOCT
Jlom JIAJKHA JIOJAJTHOCT HEMA JIOJAJIHOCTHU

H3Bop: Dick, & Basu, 994, p. 101.

[IpaBu J5OjamHU TOTpOIIAYM WMAJy H3Yy3€THY IMOCBENEHOCT KOMMAaHWjU ¥ TOHOBJHEHOM
MOHAIIAKY MPU KyNOBHHU. JIATEHTHU JIOjaTMCTH UMAjy CHaXXHY MOCBEhEHOCT, anu HajMame
naTpoHW3upajy mnpousBoi. JlaxkHa JojaslHOCT je Takohe mo3HaTa Kao ,,MHEpIHja” WIH
»(panToMmcka” nojarHocT. OBe JlojaIicTe KapaKTepHIlle BUCOK HUBO MOHOBJHEHE MATPOHAKE U
HU3aK HUBO MmocBeheHocTr Openy. Jones, & Sasser (1995) knacudukyjy jojaaHe moTpornade
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y Taoue, mpedere, jgojanucte U Iuahenuke. Taouu cy HajMame 33JJOBOJBHH, alld Cy BEOMa
JIOjaJIHM, IITO je Moryhe y ciydajy OJMromojia Wiaud MoHomoja. [Ipedernu mmajy HHCKO
3aJI0BOJFCTBO M HHCKY JI0jaHOCT. OHM Cy ONacHM M IIMpe HETaTHMBHY KOMYHHKAaIUjy KoOja
3ay3BpaT IITETH KOMIaHUJUU. JIojaucT Cy HajapaxKu MOTPOIIavYM 32 KOMIaHHU]y jep IIHUpe
NO3UTHUBHY YCMEHY KOMYHHKAIMjy M Ha Ta] HaYMH MOMaxy KOMIIAHUjU J1a MPHUBYYE HOBE
norporrade. OHM Cy BeomMa 3aJOBOJBHM W JIOjalHM KommaHuju. Konauno, muiaheHuke
KapaKTepHIle BHCOKAa OCETJbMBOCT Ha ILIEHE W HU3pakeHa Hamepe 3a mpedaluBame KO
KOHKYpEHIIH]e.

AyTtopu KiacupuKyjy JIOjaTHOCT Kylala W Ha aKTUBHY M MACHBHY JIOJaJHOCT. AKTHUBHH
JI0jaJTHH TIOTPOLIAYH CY OHU KOjH KOPHCTE U IPErnopydyjy IPOU3BOJ WIH YCIYTYy OpyruMa, a
MIACHBHU JIOjaJTHA TIOTPOIIAYH CY OHHU KOjU KyIyjy IPOU3BOJI HITH YCIYTY, ali HUCY rocBeheHn
kommanuju (Ganesh et. al., 2000). Mwai et al. (2015) cy Takolje, npeacTaBuId KOHIENTYaTHH
OKBHUP KOjU YKJby4Uyje YHMTaB OIICET JIOjaTHOCTH OpEHIy 3aCHOBaH Ha MOJEIY XHjepapxuje
edekara ca KOTHUTUBHHM, a(eKTUBHMM, KOHAaTUBHMM (HaMepa IOHANIalka) W aKIHOHUM
(TIOHOBHO TIOHAIIAKE TPU KYNMOBHHM) JUMEH3Wjama. JlepuHHIMja KOoja WHTETPUIIE OBY
MYJITUAMMEH3HOHAIHY KOHCTPYKIHUjY je JaTa Kao: JyOoka mocBeheHOCT MOHOBHO] KyTIOBHHU
VI TIOHOBHOM TIaTPOHU30BAmY KEJHEHOT MPOU3BOAA/yCIyre JocieqHo y Oyayhem nepuony,
y3pokyjyhu Ha Taj Ha4MH MOHOBJFEHE KYMOBHHE MCTOr OpeHJa WM CKyna UCTOr OpeHja,
YIPKOC CUTYallMOHUM YTHIIajUMa W MApKETUHIIKAM HaropuMma KOju MMajy MOTEHLHjall Ja
u3a3oBy npomeny monamrama (Mwai et al., 2015, p. 215). Ha ocHoBy oBe aedunuimje,
JIOjaTHOCT TOHAIIalka MMa TEHISHIHM]Yy Ja JOBENE J0 BHCOKOT TPXKHIIHOT Yyaena, MOK
JI0jaJTHOCT y CTaBOBMMa BojM J0 Behe penaTuBHE BpeJHOCTH OpeHaa. [pyruM peunma, Koa
KOTHUTHBHE JIOjAIHOCTH TPOM3BOJM WJIM YCIyre ce KyIyjy camMO Ha OCHOBY IO3HaBamba
NPOM3BO/Ia MJIM YCIyre W Ha OCHOBY BEpOBama Yy CYINEpHOPHOCT mNoHyne. [loHoBibeHa
KyIlOBMHA 3aCHOBaHA Ha CIO3HAjU M OYEKMBambMMa INOMaxe Ja ce pas3Buje adeKTuBHA
J0janHoCT. A(EeKTHBHA JIOjaTHOCT TOMaXKe y Pa3BOjy KOHATUBHE JI0JaTHOCTH KOja CE TeHEPHILIe
U3 MOTHBAIlMjeé W BEJIHMKE YKJbYYCHOCTH Ca jaKUM Hamepama 3a KynoBuHy. KoHaTuBHa
JIOJaTHOCT JOBOJM JI0 JIOjAJIHOCTH TpeMa akIHju Koja je Takohe mo3HaTa Kao JIOjalTHOCT Y
noHamamy. JIOJaTHOCT y TMOHAIIaKky je TpajHa JIOJaTHOCT Yy KOjOj MOTpoIlay MOKyIIaBa Ja
npeBasul)e mpenpexe NpUIMKOM KyIIOBUHE ITPOM3BO/Ia WM YCIIyTra KOjuMa je JiojaiaH.

VYKOJIMKO je moTpollay JiojalaH HeKOM OpeHy HacTaBuhe 1a KopucTu M 'y OynyhHOCTH ncte
npou3BoJie, Oe3 0031upa Ha MPOMEHY yCIIOBa Ha TPXKHIITY ¥ MapKETHUHINKE aKTUBHOCTH OHHX
KOHKYpeHaTa KOju y MOHYIH KMajy UCTy KaTeropujy npoussoza (Korwh u cap., 2016). CHaxxau
OpeHZI0BU CTBapajy JOjajdHe MOTpollave, a BEIUKH Opoj JOjaTHUX MOTpoIlaya ce cMaTpa
3HaYajHOM UMOBHUHOM Mpeny3eha (JoBanosuh u cap., 2020). To 3Hauu Aa J0jadHU MOTPOIIAYU
JIOHOCE KOMITaHWjamMa BUIIE TPUXOJa M PACT yjelda Ha TPXKHUIITY, a caMHUM THM W Behy
npodutabmiHoct. HajHOBHja nCTpakuBama MOKasyjy Ja ¢y MOTpolIayuy JIojadHu OpeH10BUMa
KaJla Cy Cy CKJIaJy ca FbUXOBHM UMHIIOM H JHYHUM KapaKTepUCTHKAaMa, jep KylOBHHA TaKBHX
OpeH0Ba J1aje MOTYNHOCT MOTpoIIaynmMa Jia yoonrnue cebe u MoCTUTHY uaean o ceobu. Crora,
y CaBpeMEHHUM YCJIOBHMa IOCIOBama OPEHJOBH IOCTa]y ,JIMYHOCTU®, a HUXOBU aTpuOyTH
Tpeba 1a ce MOKJIAmajy ca KapakTepuCTHKaMa MOTpolada KOju UX KYIyjy, a Ipe CBera ca
BUXOBUM JuuHUM umuoM (bykuh, & Crankosuh, 2021, ctp. 29).

3. YTUIAJ JUPEKTHUX MAPKETHUHI' KOMYHUKAIINJA HA U3I'PAIIBY
BPEJHOCTHU BPEHJIA

OrnamaBamme MyTeM pa3IndUuTUX MeAMja JUPEKTHOT MapKETUHIa C€ UCTUYE Ka0 BeOMa Ba)kaH
dakTop y 00e30ehuBamy BpenqHocTH OpeHaa. CMmarpa ce Ja moTpoIiayu He Kymyjy TpOU3BOJI
caMoO Ha OCHOBY (D)YHKIIMOHAJIHHMX BPEJIHOCTU WM HETOBOI KBAJIUTETa, BEh M 3aTO IITO Keie
Ja 1o0ujy BpeAHOCT OpeH/ia U CUMOOIMYHO 3HaYeH-e caapkaHo y nmpoussoxay (Aji et al., 2020).
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VY nutepaTypu ce MEIUNHMpaHa BPETHOCT OpeHJa NeQHHUIIE Kao pa3ivKa y peakuuju
NoTpoIIaya Ha OpeHAupaHe Mpou3Boje y nopehemwy ca HeOpeHAUPaHUM, ITPH YEMY U jeHU U
JpyTU UMajy UCTH HUBO MapKETHHILIKUX MOACTHUIAja U uaeHTnyHe atpudyre (Yoo, & Donthu,
2001). To 3naum ga ce Ha OpeH I HE IIea Kao Ha oOWyaH nmpou3Boj Beh kao Ha "mpujarespa’
KOjH MOTIIOMaXke 0COOU J1a Ha Taj HAYMH 3310BOJbH PA3IMUNTE EMOLIMOHAIHE U ()YHKIIMOHATHE
notpebe (Besbkoruh, & Bophesuh, 2010). Crora, y HacTaBKy oBe Tauke Orhe U3JI0)KEeH yTHIIA]
KOjU HMMajy TpaJuIMOHAIHU M CaBPEMEHU MEIWjU JUPEKTHOI MapKeTHHTa Ha Kpeupame
BpeIHOCTH OpeH/a.

3.1. YTunaj TpaaMuMoHaIHUX Meuja JUPEKTHOT MAPKETHHIa HA KPeHpame BPeIHOCTH
Openjaa

Komnanuje yBek Texe Ja IpeacTaBe CBOj OpeH[ y HajOOJbeM CBETITY, TAKO Ja KOMYHHUKAIIH]ja
KpO3 TpaJulMOHAIHE MEJMje HaJ KOojuMa IMpOoJaBIM HMMajy HOTIYHY KOHTPOJIy MOTY Ja
IpeHeCcy NO3UTHBAaH KOMYHHKAIIMOHM Ca/Ip>kaj 3aCHOBaH Ha Openmay. Jlakie, mpernocrasiba ce
na he Mo3uTHBHA eBallyalllja TPAAULMOHAIHUX UHCTPyMEHAaTa MapKETUHIIKUX KOMYHUKAIM]a
MO3UTHUBHO YTHIIATH HA CBECT O OpeHy, PYHKIIMOHATHOCT, UMHII U JiojasiHOCT Openay (Bruhn
et al., 2012). Ipyrum peunma, cMaTpa ce jJa TPaaulMOHATIHN MEAUJU UIPajy BaXKHY YIJIOTY Y
no0oJblIaky JIOjaTHOCTH OpeHay Tako mTo moBehaBajy BepoBatHohy ma he Openn Outn
YKJbYUYEH Yy CKYI pa3MaTpama NoTpollaya, ojeIHOCTaBbyjyhu noTpomaueB n3dop opennaa u
nperBapajyhu taj u30op y nasuky (Y00 et al., 2000).

TpaguunoHanHu OOIMIM KOMYyHMKalWje MoKpehy mo3uTuBaH edexaT KoJ MOoTpoliaya Kao
IPUMAaoIia, TaKO J]a HerOBa WK HEeHa NepleNnifja KOMyHUKAIKje TTIO3UTUBHO YyTHYE Ha CBECT
u umun 6peraa (Bruhn et al., 2012). HcrpaxuBame mokasyje J1a y4ecTaaocT TeICBH3H]jCKOT
OrJalaBama yTHUE Ha CBECT O OpEeHIy, a 3aTUM U Ha CTBapame BPEAHOCTH OpEeH 1a 3aCHOBAHOT
Ha mnoTpomauuma. Takohe, Benuka ynarama y TEJIEBU3UJCKO OIJlalllaBamkbe MOMaxy Yy
nojacehamy u npeno3HaBamy OpeHa, ToBehaBajy 0OMM M yUECTaJIOCT MOjaB/bUBama OpeHa, a
3aTHM CTaTUCTHUYKHU 3HAYajHO yTUYy M HA HUBO cBecTH o Openay (Salelaw, & Singh, 2015).
MehyTtum, y nojeiMHuM cTyMjaMa yTBpheHo je Ja oJHoc u3Mel)y TpaauiuoHalHuX Meanja u
cBectu 0 Openay Huje 3Hauajan (Al et al., 2019, p. 150). Pe3ynratu ucTpakuBama Koje Cy
cipoBenu Tong, & Hawley (2009) Ha KMHECKOM TPXKHINTY MOJHHUX OpeHIOBa MOKa3yjy aa
yllarame y TeJeBH3HjCKO OIJlalllaBamkeé MMa HEeraTUBHY Be3y ca JojanHomhy OpeHny, Te je
3akJpyuak 1a TB ornamaBame BHIle HE MOXke NpuByhu naxmy norpomada y Kunu. [Ipesuie
TB pekiama Be3aHUX 32 OPEHI0BE MOXKE CaMO Ja YMambH BUXOBO HHTEPECOBAE 3a KYIIOBHHY,
a ¥ Ja ce ojuTyde Ja yOIITe He Kymyjy OpeHIoBe WM Jla X MOHOBO He Kyme. [/lakie, Beha
NOTPOIIka Ha TPAAWLHUOHAIHO OIJalllaBalkbe HE TapaHTyje Behy ycmemHocT OpeHpa. Y
nopehewmy ca TB u mraMnaHuM orjiamaBambeM, BeO oraiiaBame nokasyje Behy npusiagHoct
Ha OBOM TPKHIITY ITOCMAaTPaHO KPo3 MOOOJbIIAE acolrjallije Ha OPeHT U CBECTH O OpeHIy,
a Kao pas3yior ce CBaKako HABOAM BAXHOCT yiore VIHTepHETa y CBAaKOJHEBHOM >KHUBOTY
nojenvHua. To 3HauUM Ja ynpKoCc YMH-EHUIM Jia je TeJeBU3Mja JajeKo HajHoIyJapHUju U
HAjIoy31aHUjU Menuj, OHa TyOM CBOjy e(pHUKacHOCT Yy CTBapamy acolujanuja OpeHna,
NEPIUITHPAHOT KBAIUTETA U JIOjaTHOCTH OpEeHIy Ipe] pa3BojeM HOBHX TexHojoruja (Salelaw,
& Singh, 2015).

Jlo cnuuHUX 3amaxkama y HCTPaXHBAKBY OBHX ayTOpa Ce JONUIO W MPHIUKOM HCIHATHBAMmA
yTHIIaja OrallaBama MyTeM pajdja Ha JUMEH3Hje BPEIHOCTH OpeHja. Yiarawme y pajauo
orjallaBame He MOpa HYKHO MoBehatu cBecT 0 OpeHAy, acoliyjalirje Ha OpeHy U JIOjaTHOCT
OpeHny, IITO je W MOTBpHEHO KA0 CTATUCTMYKM HE3Ha4yajaH yTHIA]. A, ogHOC u3Mehy
NEPIUNIPAHOT KBAJTUTETA M MHTCH3UTETA PAJHO OTJallaBama je JI0OKa3aH Kao CTaTUCTHYKU
3HayajaH, aJiu OOpHYTO mHpomnopuuoHaiaH. To O 3HauwiIO na MmWTO je BehH HMHTEH3UTET
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MNOTPOUIKLE HaA paJguo oOrjaliaBambe, TO he BCPOBATHO ONTH HIKH HHUBO nepuunrupaHor

kBaiurera (Salelaw, & Singh, 2015, p. 31).

VY nocMaTpamy yTHIaja IITAaMIAHUX Me/IMja Ha IMMEH3Hje BpeTHOCTH OpeH/1a, 3HauajaH yTHIa]
je moTBpheH camo y ciyuajy cTBapama acolujanuje npema openay. Pasmor koju ynyhyje Ha
He3HauajaH edeKxaT TPAAULMOHAIHUX KaHalla OralllaBara Ha CTBapame BPEIHOCTH OpeHja
MOe ce npoHahu y YnmeHHIM IpekoMepHor ornamasaimke (Wang et al., 2009). Salelaw, &
Singh (2015, p. 32) cy takohe uctpaxuBaiaM yTHIIA] IITAMIAHOT OrJalllaBamka HA JUMEH3H]je
KOje KpeHpajy BpPEJHOCT OpeH/a 3a MOTpolIade W YTBPIWIM CTATHCTUYKH 3HAYajaH YTHIIA]
orjamaBama MyTeM MITAMIIAHUX MEAHja CaMO Ha CTBapame acolujamuja mnpema OpeHmy.
MebhyTtum, Taj yTHIaj ce MOKa3ao Kao OOpHYTO MPONOpIMOHANaH. J[pyruM pedymma, rnpema
UCTpaXUBaky OBHX ayTopa TO OM 3HA4mWJIO Ja IITO je Beha ydecranocT MmTammaHor
orjamaBama, TO he BepoBaTHO OWTHM HIDKE aconujanuje Ha Openn. C apyre crpaHe, y
MOjeITMHUM HCTPAKUBAmbUMa JI0OKa3aHOo je Ja MITaMIaHO OrjlallaBamke 3Ha4ajHO U MO3UTHUBHO
JONPUHOCH CTBapamy BpeaHocT Openaa (Mutsikiwa et al., 2013, p. 206). OBo uctpaxuBame
MoKasyje 1a HajBehu yTHIa] Ha KpEeUupame BPETHOCTH OpEH/a MMajy YacOIHMCH, a HajMambH
Opomype. Kao npeqHOCT orjamaBama y 4acONMCUMa MOXKE CE MPUITUCATH BUXOBOM JYXKEM
KUBOTHOM BEKy KOju oMoryhaBa MHOTMM NOTEHIMjaJHHM YHTAONMMA J1a My IPHUCTYIE, a
Takohe ce MOXKe JIeNUTH U YUTATH BUIIE ITyTa. TO 3HAYM J1a MOKE BHUIIIC ITyTa Jia MMOCIYXKH 32
uHpOpPMHCake, Ka0 U Aa yOeIu | MOJACETH YUTAoIe O MOCTojalby OpeHJa M IITa OH 3aucTa
npe/CcTaBlba 3a MOTPoIIaya.

JemHo on ucTpaxuBama yTHIaja TPAAUIMOHAIHUX MEIMja Ha KpEeupame BPEIHOCTH OpeHa
crpoBena je rpyna ayropa y MHauju, npu yemy cy noTpoliaye HoJAeIWIN Ha JIBE TpyIe: OHe
KOjH KYITyjy IPOU3BO/I IIPBH ITyT ¥ OHE KOju MOHaBJkajy KynoBuHy (Chattopadhyay et al., 2010,
p. 182). YTuuaj TeneBu3mjcKor orjiamiaBama Ha CBECT 0 OPEH/Y U MEPIUITUPAHU KBAIUTET K0
JTMMEH3Hja KOje KpPerupajy BpEIHOCT OpeHa ce MOKa3ao Kao CTAaTHCTHUYKH 3HadajaH 3a OHE
HOTpoIIaye KOju MPOU3BOJ Kymyjy npBu myT. C Apyre cTpaHe, Kajia Cy Y NUTalky MOTPOIIadyn
KOJU TMPOW3BOJ KyIyjy IIOHOBO, YyTHIA] TEJIEBU3UJCKOI OrjallaBalkba Ce II0Ka3ao Kao
CTaTUCTHYKHU 3Ha4yajaH caMo y cily4ajy Kperpama cBecTd o Openay. Pasior 3a ucro 6u morao
OWUTH Taj IITO MOTPOIIAYU KOJU KYIyjy NPBU MyT BUIIE KeJe Ja 1001]y nH(pOopMalije U3 CBUX
U3BOpa, a TeJIeBU3Hja je HajOOJbM MEIHj 3a CTBapame CBECTH jep NMpUKa3yje U BU3YEIHE U
3ByuHe edexre. [loTpomraunm koju MOHaB/baJy KYNOBHHY cy Beh wuckycunu oapeheny
KaTeropujy Npou3Bo/ia U3 MpBe pPyKe U TO MOKe OUTH je/laH OJ1 IIIaBHUX pa3jiora 3alliTo Ha BUX
He yrrde TB pexiama. [Tyt o1 ydecTanocTu pexiiaMma y IMTaMITH 10 TePIUITHPAHOT KBATUTETa
3a HOBE MOTpoIIaye je M0Ka3ao JJa OHU HHUCY MTOBE3aHHU je/IHU ca IpyruMa, alld je youeHa 100pa
U CTaTUCTUYKH 3HauajHa Kopesaluja 3a OHe KOjU IOHABJbajy KYIOBHUHY. Y TOIJIEAy CTBapama
cBeCTU 0 OpeHy, YTBpheHo je Aa je pekiama y ITaMii uMa 00JbU YTHUIIA] 32 HOBE TIOTPOIIIaye,
aJI HE U 32 OHE KOJU TIOHAaBJbajy KyIOBUHY.

3.2. YTu1Iaj caBpeMeHnX Menja TMPEKTHOT MAPKETHHIa HA KPeHpPame BPETHOCTH
Openaa

CaBpeMeHe TEXHOJIOTHj€ JOHOCE HOBE M3a30B€ a HCTOBPEMEHO CTBapajy MOTyhHOCTH 3a
MapKETUHIIKE CTPYy4make, jep ce MyTeM CaBPEeMEHHUX KaHaja JUPEKTHOT MapKEeTHHIa MOXe
OCTBapWTH 3Ha4ajaH yTHIAj HA BpeqHocT OpeHna. OrnamaBame Ha BeO CTpaHUIIaMa MOKa3yje
cBe Behy MPUBIAYHOCT 3a MOTpOIIAYe y IUJbY MOOOJbIIaka acoLUjallije U CBECTH O OpeHIy
(Tong, & Hawley, 2009). Oxrocu u3mely OpeHaoBa U MOTpOIIava MOCTAIN Cy ePUKACHUJU U
UHTEPaKTHUBHMJU 3axBabyjyhm 1uiatopmama JpyIITBEHHX Menuja, a OpeHIOBH Cy Y
MoryhHocTH Aa nakumie W dyemrhe MpHUCTyHajy MOTpolIaudMa IyTeM IMOceOHO orjaca Ha
JPYIITBEHUM MeaujuMa. Y BETUKOM Opojy HCTpaKuBama je MOTBpHEHO Ja MapKEeTHHT
AaKTUBHOCTH KOj€ KOMIIaHHUje Mpeay3uMajy MyTeM COLHWjaTHUX MeJuja 3HauyajHO yTU4Yy Ha
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nuMeHsuje BpenHoctu Openna (Sadek et al., 2018; Khalid, 2016; Schivinski, & Dabrowski,
2015; Soewandi, 2015; Hutter et al., 2013; Bruhn et al., 2012). Bruhn et al. (2012) cy yrBpauiu
Ja U TPaAWLMOHAJIHE KOMYHHUKAalMje M KOMYHHUKAIMje Ha JIPYIITBEHUM MEIHjHMa UMajy
3Ha4YajaH yTHUIA] HA BPEIHOCT OpeHaa. AllM, caMO KOMYHHKAIlMja Ha JPYIITBEHUM MEIHjuMa
KOjy je reHepucalia KOMIIaHHja MMa 3HayajaH yTULA] HAa CBECT O OpeHy.

[Topen HaBeJeHUX aKTUBHOCTH, BaXXHO je McTahw Ja ¥ MOOWIHM MapKETHHI MMa 3HadajaH
NO3UTHBAH YTHIA] Ha CBecT o OpeHny u neprunupanu kBanuter (Ghaleno et al., 2016;
Smutkupt et al., 2012). Ilepconanu3oBane, HHTEPAKTUBHE M OIIIITE IOPYKE KOje CE MIajby
npeko MobunmHuX ypehaja edpukacHe cy 3a H3rpagmy CBECTH O OpEHIY WM TEPIHUIHPAHU
KBAJIMTET. Y3 MpaBWiaH K300p MOpYKE, YKOJIMKO IOCTOjH JI03BOJIAa 3a CJIame O] CTpaHe
NoTpoIIaya, mojayaBa ce edexkar MOOMIHOT MapKEeTMHTa Ha acolyjandjy mnpema OpeHmy
(Smutkupt et al.,, 2012). I'pyma ayTtopa je HWCTpakuBaja YTHI[Q] aKTHBHOCTH MOOHIIHOT
MapKeTHHTa Ha BPEIHOCT OpeH/Ia 3a MoTpoliave y HHIYCTPUjU ocurypama. Ha y3opky ox 384
UCIUTAHHUKA YTBPHEHO je 1a MOOUITHM MapKETHHT jefaH o] e(peKTUBHUX (PaKTopa KOjU yTHUY
Ha CBECT, acoujaije npema openay u neprunupanu ksaauret (Ghaleno et al., 2016).

Hcto Tako, MapKETHHT MyTEM eJICKTPOHCKE TIOIITE CE MCTHUYE Ka0 jeaH OJ HajUCTaKHYTHjUX
MHTCPHET MEIHMjCKUX KaHala 3a IMOJHM3ambe CBECTH O OpPCH/Y W OrJalliaBare IIHPOM CBETa
(Ahmed et al., 2017; Talarico, 2016). Komnanuje mrajby HMeEji MOpPYKE ca IUBEM Ja
no0oJbIIake OJTHOCA Ca CBOJUM IOTPOIIAYMMa PaJd MOJCTHIAA JIOJaTHOCTH OpeHIy H
nonoBHe kynosuue (Aliu, & Agnetokun, 2018). To 3Hauu 12 je MAPKETHHT IyTEM EIEKTPOHCKE
HOIITe TPBCHCTBEHO HAYMH Ja ce mo0oJpllla JAyropodHH OAHOC H3Mel)y moTpomiaua u
KOMIIaHHje.

Kopuctu koje KoMIaHuje UMajy O]l aKTUBHOT OTJIalllaBaka MMajy YTHUIAj Ha BPEIHOCT OpeHaa
u werose nuMmensuje (Makasi et al., 2014). V caBpeMeHOM MOCIOBHOM OKPY’K€HY AUMEH3H]je
BPEIHOCTH OpeHJa yTHdy Ha mpedepeHirje U HaMepe MOTpollada Ja KyIyjy Mpou3BOAe U
yciyre, mTO je moTBpheHo u y OpojuumM uctpaxkuBamuMa (Andai, 2016; Soewandi, 2015;
Santoso, & Cahyadi, 2014; Schivinski, & Dabrowski, 2013; Jalilvand et al., 2011). Taleghani,
& Almasi (2011) cy wuctpaxuBanu wmelyonHoce uszmely HaBeneHe 4YETUPU TUMEH3H]ja
BPEIHOCTH OpeHJla M KUXOB yTHIA] HA YKYNHY BpeaHocT Openna y Hpany. Pesynrtatu cy
NoKa3ajli Ja cBecT O OpeHOy, NEepUUNHUpaHd KBAJUTET U JIOjaIHOCT OpeHay 3HauajHoO
JTOTIPUHOCE BPEHOCTH OpEH/1a, 0K YTHUIIA] acollMjallfja mpeMa OpeH 1y Hije uMalia 3HauajaH u
JMPEKTaH yTHUIA] Ha BpeaHocT Openaa. [lopexa Tora, yTBpawIn Cy Jia NEpUUIIUPAHU KBATUTET,
CBECT 0 OpeHJly M acolujaluje nmpemMa OpeH/ia Mo3uTUBHO KOpEeIrpajy ca JiojasHomihy OpeHay
(Oyenuga et al., 2021). Kana cy noTpomauu moBe3aHu ca HEKUM OpeH/IOM U JIojasiHU, OHH he
BEPOBAaTHO MOHOBUTH KYyNOBHHY, a TO ce jgoraha camo kaaa je oxHoc u3Mmel)y Openna u
MOTpoIIa4a BEOMa jaK M KaJia MOCTOJM €MOIIMOHATHA Be3a ca OpPEHIOM.

Onana (2021) je cpoBeo cBe0OYXBaTHO UCTPAXKUBABE Y KOME je aHAJTM3UPAHO KaKaB yTHIIA]
Ha BPEIHOCT OpeHJa HuMajy aKTUBHOCTH MOOWJIHOT MAapKETWHIra, HUMEJJI MapKETHHTa,
MapKeTHHTa Ha BeO €ajTy U IPYLITBEHUM Mpekama. Pe3ynTatu nokasyjy aa ApyITBEeHE MPEXe
MMajy TIO3UTHUBAaH W Oe3HavajaH yTHIQ] HA BPEAHOCT OpeH/a, MTO MMIUIAIHMpA Ja ToBehaH!
MapKEeTUHI Ha JPYLITBEHUM Mpekama mnoBehaBa BpeaHOCT OpeHpa, anu OezHauajHo. OBO
yKa3yje Ha YMCHHIY Ja mpeay3eha HUCY MpaBWIIHO KOPHCTWIIA TuIaTGopMe IPYIITBEHHX
Merja Ha HauuH Koju Ou moBehao BpenHocT Opena. Takole, HaBOM ce 1a MApKETHHT ITyTeM
BeO cajTa MMa HeraTuBaH U Oe3HavajaH yTUIla] Ha BPeIHOCT OpeH/a, ITo yKaszyje a1a nosehame
yllarama y MapKeTHHT ITyTeM BeO cajTa, cMamyje BpeAHOCT OpeHa, anu 6e3HauajHo. Hacympot
TOME, TIOCTOj€ MCTpaXMBamka Koja yKa3yjy Ja MapKETHHT TyTeM BeO cajTa CTaTUCTHYKH
3Ha4ajHO JonpuHOCH BpenHocTH Openma (Dumitriu et al., 2019). C nmpyre crpane, mmejn
MapKeTHHI MMa IMO3WTHMBAaH W 3HauajaH yTHIA] Ha BPEeIHOCT OpeHja, MITO MMIUIMIHpa Ja
MapKEeTUHI MyTeM eJEeKTPOHCKE MolITe 3HauyajHo noBehaBa BpeaHocT Openaa. M Ha kpajy,
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yTBpheHo je W a MOOWIHM MapKEeTHHI MMa MO3UTHBAH M Oe3HayajaH YTHUIa] HA BPEIHOCT
OpeHnpa, mTo 3Hayu Jga he nosehame aKTUBHOCTU MOOMITHOT MapKeTHUHTa noBehaTu BpeIHOCT
OpeHa, alli y OBOM HCTPAKMBAKY Taj YTUIIA] CE MTOKA320 Kao CTATUCTHUYKK He3HavajaHn (Onana,
2021). Hacynpot ToMme, Ipyma ayTopa je y CBOM HMCTPaKHBamy IOKa3ajia jJa je MOOHIHU
MapKETUHT jeHa 0/1 e(UKACHUX aKTUBHOCTH MAapKETHWHIA KOja YTHYE Ha BPEAHOCT OpeHna u
Ja je Taj yTuiaj cratucTiyuky 3Hadajan (Ghaleno et al., 2016).

Ahmed et al. (2017) cy ucnutuBaiv yTUId] MHTEPAKTUBHUX JUTHTAIHUX MEJUja Kao MITO Cy
MOOWJIHM MapKEeTHUHT, MapKETHHT Ha JPYIITBEHUM Mpexama H UMEjJI MApKETUHT M YTBPIUIA
Jla CBU ITIOCMATPAaHU MEJIMjH UMajy TUPEKTaH U TO3UTUBAH 3Ha4yajaH yTHIIA] Ha CBECT O OpeHy.
MoOWITHY MapKETHHT MMa HajCHAKHUJU YTHUIIAj, @ IPATH Ir'a MAPKETUHIIKH ajlaT 3aCHOBaH Ha
JIPYIITBCHHAM MEAWjUMa y CTBapamy CBECTH 0 OpeHmy. Takolhe, pe3ynraTtu oBe cryauje Cy
MOKa3aJIM Jla MHTEPHET W TaMEeTHU TejedOHH MMajy 3HaudajaH Mojepupajyhu edekar Ha
MHTEPaKTHBHE JUTUTAIIHE MEAMje U cBecT o0 Openay. [lojennuadnu pe3ynraTu cy mokasaiu aa
MHTEpHET UMa 3Ha4yajHUju Mojaepupajyhu edexaT Ha HMMEjI MAPKETUHI M MAapKETUHT Ha
JIPYIITBEHUM MeaujuMa y mopehemy ca mameTHuM TenedonnMa. MehytuMm, y ciaydajy
MOOWITHOT MapKeTHHTa MaMeTHH TeideOoH HuMa 3HAYajHUJU YTULA] OJl MHTEpHETa Kao
MOJIepaTopa y Kpeupamy CBECTH O OpeHy.

['pyma ayTopa je cripoBelia UCTPaXKUBAKE KOje je 00yXBaTUIIO MOTPOIIAYE TYKCY3HHUX MOJIHUX
OpeH/oBa, Kako OM Ce MCIHTA0 YTUIA] KOjU MApKETHUHIIKE aKTHBHOCTH Ha APYIITBEHUM
MeAMjMa UMajy Ha CTBapamke BPEIHOCTH OpeHIa 1 IOHallame MoTpoliayda npema openay. OBo
UCTpaXHBamke ce 0a3upa Ha NMHOHUPCKUM OpEHIOBHMA y CEKTOpY JyKCy3a Kao HITO Cy
bap6epu, uop, I'yuun, Xepmec u JIyn Buton. [IlpumMeHoM aHKETHOT YIUTHHUKA UCTPAKUBAHE
je obyxBarmino 845 morpormraya JyKCy3HUX OpeH/IoBa (KHHECKHX, (DPAHIYCKUX, WHIH]CKUX U
UTAINjaHCKHX), KOjU TpaTe HeT OpeHJoBa MpOy4YaBaHMX Ha JPYHITBEHHUM Mpexama, a
OPUMEHOM MOJieNa CTPYKTYypaJHUX jelHaurWHa, JOKa3aHO je TOocTojame Be3e u3mehy
MapKETUHIIKUX Halopa Ha APYIITBEHUM MpexaMma U BHUXOBHUX Imocieauua (mpedepeHiuja
OpeHnma, mpeMuja IIeHAa W JIOJaJIHOCT). MapKeTHHINKM Hamopyu Be3aHW 3a OpeHJ0BEe Ha
JPYIITBEHUM MeIUjUMa Ce ocMaTpajy Kao XOJMCTUYKU KOHIIETIT KOjU YKJbyUyje MeT acreKkara
(3abaBa, uHTEpaKIUja, TPEH I, MpUarohaBame U ycMeHa KOMyHUKaluja). Takohe, OBU ayTopu
HaBO/IE Jla MaJla U cpeAma npeay3eha nMajy 3Ha4yajaH MO3UTUBAH eekar Ha BpeTHOCT OpeHia
U Ha JIBE TVIaBHE TUMCH3H]e BPEIHOCTH OpeH ia: cBecT 0 Openay u umun operaa (Godey et al.,

2016).

Majeed et al. (2021) cy ucnuTuBaIK yTUIA] KOjU MAPKETHHT HA IPYIITBEHUM MEIUjUMa UMa
Ha KyIOBHE HaMepe HOTpollada MOJHMX OpeHJoBa, MPH 4YeMy je BpPEeIHOCT OpeHaa mmana
NOCpPEeIHU YTHIIa] HAa MoMeHyTe Bapujabie. VcTtpaxkuBame je obOyxBaruio 500 moTpoiraua
MOJHHUX OpeH/I0Ba, IIPH YeMy Cy pe3yJITaTH MOKa3ajiH Ja MOCTOjU MO3UTHBAH M CTATUCTHUKU
3HayajaH yTHIa] MOjeIlMHUX AMMEH3Wja APYIITBEHUX Meluja Ha BPEJHOCT OpeHja, a To Cy:
HaJ30p APYIITBEHUX MEJIH]a, Iehee nHpopMalnja u oarosapajyhe nakuazae. Hacynpot Tome,
oJHOC u3Mel)y IpyIITBeHe MHTepakiije U 3a0aBe MMa HeraTUBaH M CTATUCTUYKM Oe3HavajaH
yTHUI1a] Ha BpeaHocT Openna. JloOujenn pesynratu ymnyhyjy Ha 3akjbydak Ja CBe KOMITIOHEHTE
KOMYHHUKaIlMje Ha JPYLITBEHUM MeJMjuMa He JONPUHOCE BPEIHOCTH OpeH[a, alu BPeIHOCT
OpeHJa CTaTUCTUYKM 3HAYajHO YTHYE HA KYNOBHE Hamepe IMOTpollaya OpeHIUpaHuX
npousBosa. Bpennoct OpeHza ce y3uma UM Kao MEAMjaTOpCKa MPOMEHJbUBA M CTATUCTHYKU
3HAYajHO TIOCpENyje y OHOCY M3Mel)y CBUX JMMEH3Mja NPYIITBEHHX MeEIWja W KYIOBHE
HamMmepe, OCHM y ciiydajy npymTsene uatepakiuje (Majeed et al., 2021).

JenHo o ucTpakuBama yTHIAja CaBPEMEHHUX JAPYIITBEHUX M TPAAMIMOHAIHUX Menuja Ha
JI0jaTHOCT OpEeHly U OJJTYKY O KYIIOBHHH CIIPOBEJICHO j€ Y JOPAAHCKO] OaHKapCKOj MHAYCTPHUjU
(Tarabieh, 2017). Pesynratu cy mokasaiu Aa Cy TPaJUIMOHAIHH, JAPYIITBEHH MEIUjU H
JojaHOCT OpeHAy 3HauajHu (aKTOpH KOjU YTHUy Ha OJIYKYy IOTpolaya O KyHOBHHHU.
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HITaBumre, yTBpheHo je Aa ApyIITBEHH U TPAJAUIIMOHAIHN MEIMjU UMAjy 3Ha4YajaH MO3UTHBAH
edekaT Ha jojarHOCT OpeHay. Edekar apymTBeHuX Meauja Ha J0jalTHOCT OpPEHIY U OJIYKY O
KynoBUHH je Behm y mopehemy ca THUM yTHL@jeM KOJ TpaaulMOHATHUX Menuja. Y
UCTPaKUBamY JIOjATHOCT OPEH/y Ce KOPUCTHIIA U KA0 MEIIUjaTOpCKa MPOMEHIJbHUBA M yTBPh)EHO
je Jla IeTMMHYHO Tocpeayje Y eeKTuMa CaBpeMEHUX M TPATUIIMOHATHUX ME1ja Ha OJUTYKY
MOTpOIIaYa O KYIOBHHH.

Ha ocHOBY HaBeIeHMX UYMILCHMIA, a y CKIaay ca JAe(QUHUCAHUM HPEAMETOM JOKTOPCKE
JcepTaldje, Kao U MOCTaB/beHUM IUJbEBUMA MCTPAXKHBaMKa, BAXKHO je uctahu ma je myrem
AKTUBHOCTH JIMPEKTHOT MapKeTHHra Moryhe yTHIIATH Ha CTBapame CBECTH O OpeHay, Kao H
acorjamnyja mpema openay. Takohe, myTeM pazaTuduTHX MporpamMa orjaliaBama noBehaBajy
ce mance 3a oopahame naxme Ha OpeHa U MOjeqHOCTaBJbYje ce n30op moTpomayva. Bennka
yllarama y pa3indiTe BHJIOBE aKTUBHOI OTJlalllaBama yKa3yjy Ja KOMIIaHWje Ha Taj HAYHH
jadajy cBOj OpeH]l M yTHUYy Ha IEPIUIMPAHA HUBO KBAIUTETA O] CTpaHe moTpoiava. To 3Haun
Jla orjiamiaBambe MyTeM Me/uja JUPSKTHOT MMa YTHIA] Ha TEePIUIUPAHA KBAJIUTET, a CAMHM
TUM U Ha BpenHocT Openza. [Topes Tora, TMpEeKTHO OraniaBame yTHUYE U Ha JIOJaTHOCT OpeH Ly
jep jauda cBecT o OpeHay U caMUM TUM ycMepaBa U300p MmoTpoliaya.
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1. KOHLEIIT BPEJJHOCTHU 3A IOTPOLIAYE

VY caBpeMEHOM IOCIOBHOM OKpY’KEeHY HOTpOIIayH ce cycpehy ca MHOTO pa3inuuTHX H300pa
pou3BoOJia U OpeHI0Ba, IIeHa u Ao0aBskava. [locTaBiba ce mUTame KaKo Ce OHH OJTY4yjy Ha
n300p y TakBUM oKosiHOCcTHMA. [Ipe cBera, BakHO je HarjmacuTH Ja he mOTpolIayn OLEHUTH
MOHY/ly Ha OCHOBY BPEJHOCTH, T€ C€ BPEJHOCT 3a IMOTpOIIadya CMaTrpa OCHOBOM 3a CBE
MapKeTHHIIKEe aKTUBHOCTH. BpemHocT 3a moTpomiaya ce AeduHHINE Kao YKyIHA HpOIeHa
BPEIHOCTH TOCMATpaHOr O0jeKTa y OJHOCY Ha eKCTPHUH3MYKE W YHYTpAllbe acleKkTe, U
3aCHOBaHa je Ha Mopehemy NepuunupaHux KOPHCTH ca MEPUUNHPAHUM TPOIIKOBHMA M3
paunoHanHe, kao U u3 uckycrsene nepcrextuse (Chen, 2015, p. 108). Ayropu nedununry
BPEIHOCT 3a MOTpOIlada Kao ,,AHTEPAKTUBHY, PEATUBUCTUYKY NpedepeHnnjy U UCKYCTBO™
KOjy je MoHeKaj Temko pazymeTu 1 npumenutu (Smith, & Colgate, 2007). To noapasymesa ia
PA3IUYUTH MOTPOLIAYH TIOCMATPajy BPEAHOCT jEJMHCTBEHO, YCIOBHO WM KOHTEKCTYaIHO (Y
3aBHCHOCTH O/] T10jeIMHIIa, CUTYAIlHj€ WK IPOU3BOJIA), pelaaTuBHO (y mopehemy ca mo3HaTHM
WY 3aMUIIJBEHUM ajJTepHaTHBaMa) M Kao JMHAMHYHY KaTeropujy (jep ce Memajy arpuOyTH
KOju cTBapajy Bpeanoct mely mojenunima Tokom Bpemena) (Ulaga, 2003). Kotler (2001, p.
38) neduHMIIE BpEIHOCT MCIOPYYEHY MOTpPOIIady Kao pa3iuKy u3Mmely OodeKnBaHE YKYyITHE
BPEIHOCTH 3a IOTpOIIadya M YKYIHOT TpPOIIKAa 3a MOTpomada. YKyIHa BPETHOCT KOjy
HOTpoIIaya 04eKyje je CKyI KOPHCTH Koje IOTpoIIay o4eKyje aa he umatu o1 HEKOT Mpou3Boia
WIH YCIIyTe, IOK je YKYITHU TPOIIaK 30Mp CBUX pacxoja Koje MoTpomiad o4eKkyje na he umatu
y BpEeHOBamYy, NpuOaBJbamy U KOpHIIhemy Mpou3Bo/a Wi yciayre (1ieHa, TPOLIKOBH, KPTBE)
(Cmuka 34). OBakBO JepHUHHCAE BPEIHOCTH 3a MOTPOIIAYe pPE3yJITHpa CTaBOM IpeMa
IPOU3BOY WIIM EMOIIMOHAIHOM BE30M Ca IPOU3BOJOM, OJHOCHO OpeHoM (Butz, & Goodstein,
1996).

Cauxka 34. BpeaHoCT HcnopydeHa MoTpoIiavyy

BpeanocT
TNpOH3IBOIA
BpeanoeT
yemyra YrynHAa
BpeJHOCT 34
BpeaaocT MmoTpoIIaua
ocobipa
Bpeanoct
HMHLIA Bpenonoct
Hocmopy4YeHa
Hopuanu ODOTPONIATY
TpoIaK
BpemMeHCKH
TpoIoaK YrymHn
TpOoMmaK
Tpomak HOTpOIOaYa
cHeprHje
TlcuxHYKH

Hamop

Hssop: Kotler, 2001, ctp. 39.

Nako Behnna ayTopa npedepupa v ycaja jJeTHOCTaBHU]Y 1e(UHUIIN]Y, TEIITKO j€ pa3TpaHuIUuTH
Jla JIM je BpeTHOCT MOTpolllaya CyMaTHUBHA (KOPUCTHU Mame KPTBE) UM MPOIIEHA 3aCHOBaHa Ha
ponopiyju (KOPUCT TOJAE/hEHA JKPTBaMa) WM j€ HamlpaB/beHA Ca KOMIICH3aTOPHUM WM
HEKOMITEH3aTOPHUM IpaBUIIMMa ofTyuuBama (Parasuraman, 1997). C 003upoM Ha Cl10XKeHOCT
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KOHCTPYKIIM]j€ BPEIHOCTH 3a MOTPOIlaya, MOTpeOHO je pasyMeTH KaTeropyje Wi JUMEH3Hje Ha
KOjHMa ce TaKBe IPOLCHE BPIIE M KPEHPAaTH OKBUP BPEAHOCTH 3a MOTpPOIIAYa.

XKespe u morpede nmoTpoiaya cy IpOMEHJbUBA KATETOPH]ja, & CAMUM TUM U KOHLENT BPETHOCTH
3a MoTpolIaya, T jeé HEOMXOJHO KOHCTaHTHO MCTPAXKMBAKE CTaBOBA M HaMepa MOTpOIIava,
Kako OM KOMIaHM]j€ YBUEIE KOje KapaKTEPUCTHKE MMPOU3BOIA HITH YCIIyTa CTBAPajy BPEIHOCT.
VY paHOj KOHIIENTyaaH3alMjH MOTpoIadkux morpeda, Park et al. (1986) omnucyjy Tpu ocHoBHE
NOTpPOIIAYKE MOTpede Koje OpaxkaBajy TMMEH3Hje BPEAHOCTH — (PyHKIMOHAIHE, CUMOOJIMUYKE
U UCKycTBeHe mnoTpebe. DyHKIMOHATHE MOTpede Cy OHE KOje MOTHBHINY IOTpary 3a
IPOM3BOIMMA KOjH pelaBajy npodiemMe Be3aHe 3a moTpoumky. Cumbonndke norpede cy xejbe
3a TPOM3BOJMMA KOjU WCIyHaBajy MHTEPHO TCHEPHCaHE MOTpede 3a camMonoOOJbIIAmEM,
NPUNIAQAHOCTA Tpynu Wik uiaeHTHu(ukanujom era. MckyctBeHe mnotpebe cy kejbe 3a
NpOM3BOIMMA KOjU TIPYXKajy UYyJTHO 3aJI0BOJECTBO, PA3HOBPCHOCT WJIM KOTHUTHUBHY
ctumynamujy. Crora, moxe ce pehu nma cy morpebe, xeibe U npedepeHinje norpomava y
OCHOBH TIEpIIENIINje BPEAHOCTH. Y CKIIAy ca JePUHHCAHUM TOTpedama, HaBEJACHU ayTOpH
UMIUTMIIITHO CYT€PHILY TPH OCHOBHA THIIA BPEAHOCTHU: (DYHKIIMOHAIHA BPETHOCT, CHMOOIHYKA
BPETHOCT M HMCKyCTBeHa BpenHocT. OBa Tumoioruja, Mehytum, He oOyxBaTa acIekT
[IEHE/’)KPTBOBamkha BPETHOCTH IMOTpOIIada KOjU CYrepHIle OCHOBHA Je(QHHHIIM]jAa BPETHOCTH.
Cxomuno tome, Woodall (2003) umeHTHdHKYje TET MpUMApHUX OOJMKA BPEIHOCTH 32
NOTPOIIaYa - HETO BPEAHOCT (paBHOTEXa KOPUCTHU U OpULIamka), U3BEIEHA BPEIHOCT (UCXOU
Kopuihema/ucKyCcTBa), MAPKETUHIIIKA BPEIHOCT (OMa)XeHH aTpuOyTH MPOU3BO/Ia), BPEAHOCT
npojaje (BpeIHOCT Kao CMameme JKPTBE WM TPOIIKOBA), M palMOHATHA BPEIHOCT 3a
norporraya (mporeHa NPaBUYHOCTH Y pelIaTUBHOM nopehemy kopuct-xprtsa). OBaj OKBHD je
o0OyxBaTa pa3iuuyuTe Clelu(uIHEe TUIIOBE BPEAHOCTH BUIIET pefa, i IMOCTOjH 3HA4ajHO
npeKianame y KaTeropiujama y CMUCITY J1a € HCTe KOPUCTH T10jaBJbyjy Bulie myTa. [lopex Tora,
UICHTU(UKOBAHE KOPUCTH M )KPTBE HE 00yXBaTajy y MOTIIYHOCTH JJOMEH TUMEH3H]€ BPEAHOCTH
BUIIIET pe/ia, Ia CAMUM THM HaBeJICHa OTPaHWYCHa YHMHE OKBUP TEIIKUM 33 KopHiiheme Onino
3a pa3BOj MpEnopyka MapKEeTHHIIKE CTpAaTerje WM Kao OCHOBY 3a pa3Boj Mepa KJbYUHHUX
JMMEH3M]ja BPeTHOCTH 3a MOTpoLIaye.

KoHuent BpeqHOCTH 3a OTpoIIaue mocMaTpaH ca aclekTa KOMIIaHHuja je Takohe eBoynpao
TOKOM BpeMeHa. Ha moueTky cy KoMmaHMje MCTUIAJIe Jla Cy CaMO KBaJUTET NPOM3BOJA U
ETOBA [IeHA KJbYYHE OAPEIHUIE BPEIHOCTH 3a rmoTpomiade. MelyTum, KacHHje ce TyMademe
OBOTI' KOHIIETITAa ME€Ha Yy MpaBly nocBehuBama cBe Behe naxkme yciryrama, Kao BeoMa BaXKHO]
KOMITOHEHTH BpenHOoCcTH. Hanaske, n3a30BU ca KOjuM ce cycpehy KoMIaHHje Y CaBpEeMEHOM
MIOCJIOBHOM OKpYKEHY Cy JOBEJIM 10 HOBHMX INpPOMEHA Yy TyMadewy KOHLENTa jep cy
UCTpaXMBamwa MoKa3ajia J1a MOTPOIIayl He MOJpa3yMeBajy KyNOBHHY POM3BOIA WU yCIyTe
Beh KynmoBHHY KOPUCTH Tj. YUWHKA KOJU JaTH MPOU3BOJ WM yCiyTa npyxa. McmopyunBame
a/IeKBaTHOI pe3yJTara MOTpOolIayy Iojpa3yMeBa IOCTOjalkbe€ BHCOKOI HHBOA KBAJIUTETa
nocMaTpaHor mporeca. To Tmoapa3ymMeBa TyMmauemhe BPETHOCTH 3a IOTpOMIade Kao
BUIIEJMMEH3MOHATHOT KOHCTPYKTA KOjH CE€ CacTOjU O] pe3yiTara KopHiihema Mpou3BOAa,
KBaJIUTETa TpoIleca, IIEHEe MPOW3BOAA, Ka0 M OJ] TPOIIKOBAa KOje MMa IOTpomiad ja Ou
npuctymnuo npoussony (Mapunkosuh, & ®ununosuh, 2009, ctp. 65).

Mapunkosuh (2012, ctp. 23) HaBoam met (a3a ojJ KOjUX Ce cacToju mporec oapehuBama
BPEIHOCTH:

e [lpenusHo nepuHMCakE OjMa BPEIHOCTH €a aCIEeKTa MOTPoIIaya Tj. IITa OHU CMaTpajy
noJi BpeaHohy oxpeheHor npous3Boa UK yciayre

e lznBajame Haj3HauajHHje NUMEH3Hje BPEIHOCTH KOja je TeHepaTop 3aJl0BOJHCTBA
HoTpomayga

e PeBuampame KBaTUTETa UCTIOPYYNBAKHa BPEIHOCTH TOTPOIIAYMA
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e lnentudukanuja paszjora KOju yTHYY Ha YyCIHEX/HEYCleX KOMITAHH]E Y HCIOPYIH
HajBa)KHUj€ BPEAHOCTU

e Uutepnperanuja atpudyra koju he y 6yayhem nepuoy OMTH 3Ha4ajHO BpeJHOBAHE U3
NEPCIEKTHBE MMOTPOIIaya.

ITpema S-Q-1-P konuenty (ewr. service, quality, image, price) uctuuy ce 4eTHpH OCHOBHE
KOMITOHEHTE BPEJAHOCTHU MPOU3BOA, a TO Cy: KBAIMUTET, yCIyra, UMull U teHa (Mapunkosuh,
& ®umunosuh, 2009, crp. 67). Melhytum, usnBajambeM IIeHA W KBAIMTETa Kao KJbYUYHUX
KOMIIOHEHTH BPEIHOCTH, (OpMHpa c€ MaTpulla M Ha Taj Ha4MH ce MACHTU(HKYje 9 Bpcra
BpeaHoctu (Cnuka 35). Kao HajOospa omigja 3a morpomiaye je cymnep BPEeIHOCT 3a KOjy ce
BE3Yj€ M3y3eTHO BHCOK KBAJIUTET IMPOM3BOA/YCIIyTe, a HEroBa Mpo/ajHa IieHa je PEIaTUBHO
HUCKa. Hacympor ToMe, TIbaukalika BPETHOCT je€ Hajropa OIUja jep Cy MPOU3BOAM
HEKBAIUTETHH, a U3Y3E€THO CKYINHU. 3a MPEMHUYM BPEAHOCT Cy U IIEHA M KBAJIUTET MPOU3BO/A
Bucoku (Mapunosuh, 2012, ctp. 23).

Cuanka 35. Bpcre BpeqHoCTH (KBaJUTET/IICHA)

K Bucok Cymnep BpexHOCT Bucoka BpenHOCT [TpemuyM BpeaHOCT
B
A
JI Jobpa Bpegnoct Cpeatpa BpegHOCT Ipeuetbena BpeaHoOCT
H
T
E Exonommmsa BpegHOCT Jlaxna BpegHOCT IImaukamka BpegHOCT
T Huzax
| 1
Hucka Bucoka
HEHA

H3Bop: Mapurkosuh, 2012, ctp. 24.

MehyTtum, y caBpeMEeHUM ycCIOBHMMa MOCIOBamka 32 KOMIAHW]y HHje JTOBOJbHO J1a 00e30enn
caMo BPEIHOCT MPOW3BO/A M yCIyTe, Beh na ce nAeHTU(UKYjy M3BOPH CTBapama J0JaTHE,
CyIlepHOpHE BPEJHOCTH 3a MOTpolaya, a TO j€ yjeJHO U HauuH 3a CTBApame KOHKYPEHTCKE
MIPEHOCTHU 332 KOMITaHH]y. Y CKIJIaly ca TUM, XapBapjcku mpodecop Majki [loptep je kpenpao
JaHal BPeTHOCTH KOjU ce MOKa3a0 Kao KOPUCTaH MHCTPYMEHT 3a MJCHTU(UKALIM]y HAaUMHA 32
KpeHnpame CyNepruopHEe BPEIHOCTH 3a moTpomrada. To moapa3dyMeBa CKyIl aKTHBHOCTH KOje€
KOMITaHHUja IpUMemyje 1a Ou Kpenpaia, Ipou3Bena, MoHy/ 1A, HCIOpYYHIa U opKalla CBOj
npoussoj (Kotler, 2001, ctp. 44). Cactoju ce oJ IeBET CTpAaTEIIKU 3HAYaJHUX aKTUBHOCTH
yTeM KOjJUX Ce Kpeupa KOPUCT U TPOIIAK y KOHKPETHOM IOC/IOBamwy. [IpBUX MeT akTUBHOCTH
Cy mpuMapHe u oOyXBaTajy: YHYTpalllby JIOTUCTHKY, OIEpaldje, CIOJballiby JOTHCTHKY,
3aTUM MapKeTHHIIKE aKTUBHOCTU M MpoAaajy u yciyre. Ilpeocrane yeTupu akTUBHOCTH CY
aKTHBHOCTH TIOJPIIKE KOje 00yxBarajy MHPPACTPYKTYpy KOMIIaHU]j€, YIPaBIbakhE JbYIACKUM
NOTEHIIMjaJIMMa, Pa3BOj TEXHOJIOTHje U HampenoBame. CTora, 3aJ1aTak KOjU c€ CTaBjba IMpex
KOMIIaHHj€ j€ J1a TPOBEPE CBOj€ TPOIIKOBE U Pe3yJITaTe KOjH Ce jaBJbajy MPH CBAKOj aKTUBHOCTHU
myTeM KOje ce cTBapa BpPEIHOCT, Kao M Ja nmpoHal)y HaumHe ma To Hanorpaze. [lopexn tora,
Tpebasto O U Ja MpOIeHe TPOIIKOBE U e()eKTUBHOCT KOHKYPEHATA IITO MOXKE MOCTYKHUTH Kao
OpHjEHTHUD 3a Mopeheme MocaoBama.

Guptha, & Lehmann (2006) o6jamimbaBajy KOHIIEOT JIaHI[a BPSJHOCTH HA APYTravdnjyd HAYHH jep
Cce pa3JIuKyje Mo TOME IITO y Ce0H CaAp KU HCKIbYYHBO MAPKETUHT aKTUBHOCTH Ha OCHOBY KOjU
Ce HACTOjU CTBOPUTH BPEJHOCT 3a MOTpOIIAyYe, a Kao MOCIeANLa TAKBE BPEJHOCTH HAacTaje U
BPEIHOCT 3a KOMITaHHWje. JacHO je Ja MpUXOIu KOMIIaHHje 3aBHCE O] HeHE CIIOCOOHOCTH Jia
CTBOPH BPEIHOCT 3a CBOj€ MOTpoIIaye. 3aJ0BOJbHUJU MOTPOIIAYH KYIIyjy BHILE, IPEIOPYIy]y
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IPOM3BOJIE CBOJUM TpHjaTeJbiMa M TYyTOPOYHO YTUUY HAa HOBUAHHM TOK M npo¢uTt. KuBoTHa
BPCAHOCT IOTpoIIadya I[e(l)I/IHI/IH_IC C€ Kao cajalimka BpCAHOCT HOBYAHMX TOKOBA IIOTpoIIayda,
KOja ce MPEBOJM Y BPEIHOCT 3a MOTPOIAYa, a U3 e MPOU3UIa3u U BPEAHOCT 32 KOMITAHU]Y
(Oblander et al., 2020, p. 127).

Cnuka 36 miycTpyje Kako MapKeTHHIIKU MPOrpaMH yTHUYy Ha MpOopUTaAOMIHOCT KOMIaHU]e
noBehameM BpeJHOCTH U MPO(UTAOMIHOCTH MOTpoIIaya, Hariamasajyhu HeHTpaiHy yJaory
MEHAIIMEHTa OJJHOCA Ca MOTPOIIAYnuMa 33 CBEYKYITHO (PMHAHCHU]CKO CTae KOMIIaHUje.

Cauka 36. MapkeTHHT Iporpamu, BpeAHOCT 3a IOTPOoIIava U BPeIHOCT KOMIIaHuje

SHMHAHCHICKA Bpeanoct 3a
BPEJHOCT e RA—
[TPOSUTABUIIHOCT I\ JKupotma speamoct | /|
IIOTPOIIIAYA - /| 3a IMOTpoIIaYa \J -
VITPABJBAYKIT AkBusHimja | b 3agpxaBame | . Tpomuperse
[TPOTPAMH N 4 TMoTpoImata N .
MAPKETIHI

IE MAPKETHHI TTPOTPAMH

H3eop: Oblander, Gupta, Mela, Winer, & Lehmann, 2020, p. 127.

YcnemHocT KOMITaHKje He 3aBUCH OJ1 TOTa KOJIMKO A0OpO MOCIyYjy 1MOjeIMHAYHU CEKTOPH, Beh
je BaXXHO Jla TOCTOjU KoopAuHauuja u3Mmely mux. Jom jemaH oJ U3BOpa KOHKYPEHTCKE
NPETHOCTH 32 KOMIIAHH]y C€ MOKE TPAXKUTH M3BaH IPaHUIA COTICTBEHOT TIOCIIOBamka, a TO je Y
OKBUPY JIaHIIa BPETHOCTH CBOjHUX J100aBJbaya, AUCTpUOyTEpa U MoTpoliaya jia Ou ce CTBopuiia
CyliepropHa Mpeka UCTIOpyKe BpeqHOCTH. Vcropyka BpeTHOCTH MOXKE J1a 3aXTeBa 3Ha4ajHe
UHBECTULIHje Y UHPPACTPYKTYpY U cnocoOHoctu. To 3HauM Ja KoMIlaHuja mMopa Ja Oyne
epuKacHa y MEHAIMEHTYy OJIHOCa ca TOTPOIIaYMMa, YHYTpAIIlbUM pPEecypcuma, Kao u Y
MEHAIMEHTY OJIHOCA ca MOCIOBHUM MapTHepHUMa. MeHalIMeHT 0JJHOca ca MOTpOoLIaynMa J1aje
MOryhHOCT KOMIAHHUjU Ja UAEHTHU(PHUKYje KO KyIyje HEeHE MPOU3BOJE, 3aTUM Jla OTKpHje
oOpacie BUXOBOI MOHAIama (IITa UM je MOTPEeOHO M IITa JKele), T€ jeé y HAaCTaBKy OBOT
IIOIJIaBJba CTABJbEH AKIIEHAT Ha HaBeJeHM KoHuent. [lopex Tora, na Ou KoMmaHuja Moria
epuKacHO Ja pearyje Ba)KHO je J1a UMa pa3BHjeH U MEHALIMEHT YHYTpPAlLIbHUX pecypca y LUbY
o0jennmaBamba OCHOBHUX TOCIOBHUX mporeca. Ha caMom Kpajy, Ba)KHO je HAallOMEHYTH H
3Hayaj MEHalIMEHTa OJIHOCAa ca MOCIOBHUM MapTHEpHUMA KOjU J1aje MOTyhHOCT KOMITaHUjH Ja
UMa KOHTPOJY Haj CIIOKEHHMM OJHOCHMMa ca HhHMa y cHalJeBamy, NpOIeCyHpamy H
ucnopyurBamy npoussona (Kotler, & Keller, 2006, ctp. 41).

2. HACTAHAK U PA3BOJ MAPKETHUHI' OJHOCA

KoHuenT mMapkeTHHr OJHOCAa je MpeiMeT MpoydaBarka Y MHOTHUM 00JacTMMa, Kao LITO Cy
00JTaCTH MapKETHHT MCTPAXHBamkha, TIOHAIIAKkA IMOTPOIIada, IOCIOBHOT MapKeTHHTa, KaHalla
MapKeTUHTa W y OKBHPY MAapKETUHI KOMYHMIMpPamwa, CTpaTeukor, melhyHapoaHor win
JTUpeKTHOT MapkeTwHra. [IpuimwkoM neduHUCama OBOT KOHIIENITA Y3UMajy ce y 003Hp /Ba
npuctyna (bopucassseuh, 2016, ctp. 13):

e Pecypcuu npuctyn (engl. resourse based value — RBV);
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e Mapxkerunmku npuctyn (engl. marketing orientied view-MQOV)

[TpucTyn 3acHOBaH Ha pecypcHMa IOCTa0 je jeAHa OJ HajyTHLUAJHUJUX M HajyTHILAjHUJUX
Teoprja MEHAIMEHTa KOja TeXHM Ja 00jaCHH YHYTpAIlllbe M3BOPE OJAPKUBE KOHKYPEHTCKE
NpeIHOCTH KoMmmanuje. KibyuHu mpeior je aa ako KOMITaHWja Keld J1a TOCTUTHE MPEeIHOCT
Ha TPXHIITY y mopehemy ca CBOjUM KOHKYpEHTHMa, OHA MOpa Ja CTEKHE M KOHTPOJIUIIE
BpEIHE, PEeTKE, HEMOHOBJHUBE M HE3aMEHJbUBE PECYPCE U CIIOCOOHOCTH, Kao M J1a UMa J100py
opraHu3aliijy Koja Moxe Aa ux amcopOyje u npumenu (Kraaijenbrin et al., 2010, p. 350).
MapKeTHHIIKH TPUCTYIl TOJpa3yMeBa eBalyallljy eKCTepHUX (akTopa KOjU 3HAYAJHO
JIONPUHOCE pa3BOjy MAapKeTHHI OAHOCa, a TO Cy Miolanu3anuja, KOHLENIHWja yciIyra u
Crenyjain3anrja y pa3BujeHIM 3eMJbaMa, Kao ¥ MPUMEHY MPEXKHOT MPHUCTyNa KOju y (oKyc
cTaBJba MapTHepcke oaHoce. L{nsb oBor mpucTymna je npuiarohaBame KOMIIaHHjE 3aXTEBHMa
Tpkumrta. [IpumeHa oBa [Ba TpUCTyna JAajy MOTyhHOCT KOMIaHMjamMa Ja HCIOopyde
CYNEpHOPHY U MEPUUIHPAHy BPEIHOCT KPAjIUM MOTPOIIAYNMa, a lUXOBOM KOMOMHAIIN]OM
HacTaje kKoHuenT Jjanma BpeaHoctu (engl. Value based view-VBYV). Peu je o koHuenty koju
Ipe/ICTaB/ba BHUIICHAMEHCKY YIMOTpeOy MapKEeTHHI OJHOCA, ca IMOCEOHWM aKIEHTOM Ha
MHTETPAIUjy TOCIOBHUX aKTUBHOCTH, (DYHKIMja U pecypca y KOMIaHHja, Kako Ou ce Ha Taj
HAYMH YCIIOCTaBWJIM M OJpKaJli OAHOCH Ca EKCTEPHUM CTEjKXOJJIepUMa Yy AYTOM POKY
(Bopucasibesuh, 2016, ctp. 13).

Jlutepatypa 0 MapKETUHIY OZHOCA C€ MOYMIbE 3HAYajHO pa3BUjaTH I1OYEB O] APYIe MOJIOBHHE
1990-ux roauna,. [lojequHu ayTOpy Cy TBPIAWIM Ja IOMEH MapKeTHHTa OHOca Tpeba na Oyie
OTPaHUYEH TaKoO Ja YKJbyuyje caMO OHE MapKETHHIIKE aKTHUBHOCTU KoOje cy (OKycHpaHe Ha
32JI0BOJbCHE TOTpomavukux mnorpeda (Sheth, & Parvatiyar, 1995). 3a pazmmky on oBor
[JIEAMINTA, PYT'M HAYYHUIM Cy TBPAMJIM Ja MapKeTHUHI OAHOca Tpeba Ja o0yXBaTH MHOIO
HIMPHU CIIEKTap 3amHTepecoBaHux crpaHa (Morgan, & Hunt, 1994), Te je oBa mepcrekTuBa
MPOrPECUBHO jadasia. TeXHOJOLIKKU Halpenak y MHOTUM oOjactuma, ykibydyjyhu moehany
CHary pauyyHapa, NpuUcCTymnayHuje Oa3e mojaTaka, JOCTYIHOCT ,,3HauyajHUX IojaTaka™ u
Halpeiak y UHTepHET UH(PPACTPYKTYPH, 33j€HO Cy YTHIAJIM Ha TO IITa MEHAlepH MOTy Ja
ypaze 1a pa3BUjy W yHampene ogHoce ca norpomaynma. KonkperHno, moBehana crmocoOHOCT
Kopuithema HHPOPMAILIMOHE TEXHOJIOTHj€ 32 TEHEPUCAbEe YBUIA O MOTPOLIAYMMa U IIPUMEHY
TaKBHUX pe3yJiTaTa y Mporpamuma MapKeTHHTra OJlHOca J0Beja je A0 1o0oJblIama yIpaBbamka
onHocuMa ca knujentuma (LIPM). Mako ce aBa TepmuHa — MapkeTUHT ojHoca 1 LIPM — gecto
KOpHCTE€ HaM3MEHUYHO, BaXKHO je Ipeno3Hatu kako ce [[PM yxmama y mapkeTuHr opHoca
(Cnuxka 37).

Cauxa 37. Mapketunr ogHoca, LIPM u ynpasspame nmoTporragynma

MapkeTHHID
omHOCA

ITPMNL

YHapaB bame
MOTPOIIATTHMA

H3sBop: Payne, & Frow, 2017, p. 12.

AyTopu nepUHHUITY MapKETHHI OJHOCAa Kao CTPATELIKO YIIPaBJbalbe OJHOCMMA Ca CBUM
pElIeBaHTHUM 3aMHTEPECOBAHMM CTpaHama. 1o ykJpydyje HE caMoO MoTpomiadye, Beh u
nobaBsbaue, HH(pIyeHcepe, pedepeHTHEe Hu3BOpe, HUHTEpPHA TpXKuITa HTH, a0k [IPM
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IpeJCTaB/ba CTPATEIIKO YIIPAaBJbabe OJJHOCUMA ca MOTpoIIaunMa, YKJbydyjyhu oaroapajyhy
ynotpeOy TexXHoJorHje. Y OKBUpPY OBOT KOHIIENTA TEXHOJIOTHja je BayKaH IMOKPETay, ajdu HE U
rinaBHU (okyc. U Ha Kpajy cieau yrnpaBibame KIMjeHTHMa KOje MoIpa3yMeBa UMILIEMEHTAIN]Y
U TaKTHYKO YIPaBJbamkhe¢ MHTEpAKIMjaMa ca KJIMjeHTUMa YKJbydyjyhu acmekre xao mTo cy
yIpaBJbambe KaMIIakbOM, YIIPABJbabe MO3MBHUM IIEHTPOM, ayTOMaTH3allkja MPOJIajHIX CHAra
utna. (Payne, & Frow, 2017).

['mobanu3anuja TPXKUIITA U CBE M3PAKEHH]a KOHKYpPEHIM]ja y YCIOBMMA JUBEp3u]HKaIje
pa3IMYUTUX BpCTa OpEHNIOBA, Ka0 W KOHCTAaHTHA BapWjaOMIHOCT JXUBOTHUX CTHJIOBA Y
MOHAIIAkha TOTPOIIava, MPUTHCKAJy KOMITAHWjE Ja pPa3BUjajy pa3lU4UTe CTpaTerdje 3a
3aJ|pXKaBamkbe CBOjUX MOTPOIIaya, Ka0 U MMILICMEHTAIN]y Pa3IMYUTHX MPOrpama JOjaTHOCTH
npeMa notpomiaunma. HacraHak MapKeTHHI OJHOCA NPEACTaB/ba Yy CYIITHHH CBOjEBPCHY
napajurMy €BOJIYIMj€ MapKETHHIra OJ] OTPAaHWYCHOT MEHAIMEHTa M MapKETUHI MHKCa JI0
pa3BOja MHTETPATHOT MEHAIMEHTa OJ{HOCa ca moTpomadnma. CTora, 3a MapKeTHHT OJHOCA Ce
Moxke pehm nma oOyxBaTa CBE OHE aKTUBHOCTH Koje Cy (DOKyCHpaHE Ha YCIOCTaBJbambe,
pa3BHjame U OJIpiKaBamkbe KBAIUTETHUX OJHOCA pasmene (JIoBpera u cap., 2010, ctp. 41).

JloBperta u capanuunu (2010, ctp. 52) HaBone cienehe dasze pa3zBoja MapKETHHT OJTHOCA:

e (CBECHOCT - YYECHHIIM y TIPOIECY Pa3MEHE UACHTUDUKY]Y Apyre na OM MOTIH OUTH
NOTEHIIMjaJTHA TAPTHEPH;

e lcTpaxkuBame - HCIIUTY]y ce o0aBe3e, MOBIACTHIIE, TPEAMET 1 MOTYhHOCTH pa3MeHe;

e Excnansmja - kako ce mosehaBa mehyszaBucHocT n3mel)y ydecHHKa pa3MeHe, Tako ce
noBehaBajy J101aTHE KOPUCTHU OJ] TUX OJIHOCA;

e (o0aBe3a - MapTHEPH CE€ CKCILTUIIMTHO WJIM UMILUTUIIUTHO 00aBe3yjy O HACTABKY Jajbe
capaime;

e Pacrajame - mpeKuame OHOCA KOJH CY YCITOCTABJHCHH.

Ha cnuuan HauuH, CrankoBuh u Bykuh (2009, ctp. 179) HaBoje akKTHBHOCTH KOj€ BOJE Ka
Pa3BOjy MapKETHHT OJHOCA C IMMOTPOIIaYnuMa;

e CrpaTeryjcka aHanu3a IOTpoIIaya MOJpa3yMeBa KapakTepusalMjy MOoTpoliadya U
MOTEHLIMjaJTHUX MOTpolIaya, Kao M OAJyYHMBame O pacrnojenu pecypca. OBae ce
NOoCceOHO MCTUYE KPUTEPUjyM BPETHOCTH Ha pelalyju KOMIaHUja-IoTpolmad u
00OpHYTO.

e Vro3HaBawe NOTpollaya MyTeM NMPUKYIJbaka HHPOopMaIja Koje npysxajy moryhHoct
KOMITAaHWJU Ja Ha OCHOBY HUX OOJbe YIO3Ha CBOje MOTpoLIauye W MOTEHIIMjaHe
notpomaye. Komnanuja 1o Tux uHpopMalyja 10J1a3u UCTPAKUBAKEM TPIKUILTA KOje
ce 6a3upa Ha pa3IUYUTUM MHPOpMalKjaMa U3 eKCTEPHUX U MHTEPHUX U3BOPA, a KOje
ce ckiagumTe y 0a3e mojparaka o morpomadynMa. Ha Taj HauMH KOMIaHUja MOXKE Ce
yIO3Ha ca MNOTpollayMMa M Jia Ha e(QUKAaCHUJU HAYMH YCKJIAAM OYEKHBaHy ca
UCTIOPYYEHOM BPETHOCTH, jEp O] ’bUX 3aBUCH HUBO 33JJ0BOJHCTBA TIOTPOIIAYaA, & CAMHM
THUM U HUBO JIOjQJIHOCTH.

e Kpenpame npuiiaroheHe BpeJHOCTH ILUTO c€ OrjieJa y CIOCOOHOCTH KOMIaHHUje Ja
UCIIYHHU 3aXTEBE CBAKOT MHIMBUAYATHOTI MMOTpoIIaya. To 3Hauu Ja je KoMIaHuja Tpeba
Jla 32 BEJIMKU Opoj MOTpoIlaya MPUIPEMHU M0jeIMHAYHO KpEeupaHe MPOU3BO/JIE, YCIIYTE,
nporpaMe ¥ KOMyHHKAIH]y.

e PaszBujame U ymnpaBbame JYrOPOYHUM OAHOCHMMA, Kao mociedma ¢aza y mpolecy
CTBapamba MAapKEeTHHI OJIHOCAa C IOTpolLIauyuMa, MMa 3a LUJb HE caMo Jla HCIyHH
OUYEKHBama MoTpomiayda, Beh Ja mokyma J1a ux HaJMarlu.
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MapkeTuHI OJHOCa j€ YjeJHO Heranuja, alld M HaJorpajimha CTapor T3B. TPAHCAKIIM]CKOT
MapKeTHHIa KOju je OMO JOMHHAHTaH y mpouuioctu. Pasnmuke y mpuctyny usmely oBa nBa
KOHIIENTA MMPUKa3aHe Cy y HapeaHO] Tabemu.

Ta6ena 16. Paznuke uzmel)y TpaHCaKIIMOHOT MAPKETUHTA U MApPKETHUHIa OJJTHOCA

TpancaknMoHN MapPKETHHT MapkeTHHI 0IHOCA

AKIIeHaT Ha MOjeJMHAYHO] TPOJIaju U Tpaxeme | DoKyc Ha 3aIpKaBame MOTpolIaya

HOBHX KITHjeHaTa

YmMepeHo MHTCH3UBaH KOHTaKT ca | [lepMaHEHTHU KOHTAKT ca MOTPOLIaAYNMa

MOTPOIIAYNMa

AKIIeHaT Ha KapaKTEPUCTHKE MPOU3BOIA YcMmepeHocT Ha  cTBapame  BpPEAHOCTH 32
noTpouIaye

Mamu Qokyc Ha TofaTHE YCIyTre N3y3eTHa OopHjeHTaIM]ja Ha TOJATHE YCIIyTe

KBanurer je Opura npou3Boime KBanuteT je y HaJUIeKHOCTH CBHX

OpujenTaiyja Ha KpaTaK PoK OpujeHTalyja Ha IyT pPOK

MamH akIieHaT Ha OCTKYIIOBHO MOHAIIAke Beha mnaxma Ha uncCIymaBame OUYCKHBAMbHA
(TOCTKYTIOBHO TMOHAMIAE)

1 ypame* 1ieHa [TpoMonmja BpeTHOCTH

Konkypenuuja Capanma

dokyc Ha KAPAKTEPUCTHKE MTPOU3BOJIE ®Dokyc Ha OeHeduIHje o1 MPOU3BOIA

Yuemrhe Ha TpRHUIITY Yuemrhe y cBectn

O0aBJbeHA TPAHCAKIIH]A j€ KPaj IIpomaja je moderak

H3Bop: Aykuh, & Tane, 2015, ctp. 586; JloBpera u cap., 2010, ctp. 28.

JeqHa on rmaBHHMX pasnuka u3Mely TpaHCAKIMOHOT M MapKETHHTa OJTHOCA je Y BPEMEHCKOM
Tpajamy, jep a Ou ce U3rpaauin MapKeTHHT oJHOcU moTpeban je ayr pok. IIpe cBera, To je
IpoIleC KOjU MMa CTPATETHjCKU KapaKTep, a TEKUIITE CE CTaBJba Ha 3/PYKUBAGE U UIMIINIHE
B€3€, a HE Ha MOHAIllake KOje Ce 3aCHMBA Ha CHA3M YYECHUKa y IpOLECy pa3MeHe IITO je
KapaKTepUCTHKa TpaHCAKIMOHOT MapkeTuHra. [Ipema JloBpeTn u capaauuimma (2010, ctp. 29)
KJby4YHE KapaKTepPUCTHKE KOj€ OIMHCY]y MapKETHHILIKE OJHOCE Cy: IMoBepeme, obehame,
MOTPAKUBAKE, 32jeTHUIITBO U MAPTHEPCKH OJHOCH M3Mel)y mpojaBaia v moTpomiaya Ha JIyT
pok. O1HOCH KOjH cy NOCTOjallu paHuje u3Mely npojasia v moTpolaya ¢ OUiIM 3aCHOBaHU Ha
,,JJOOUTHO-TYOUTHO]* OCHOBHM (CBaKO TJie]a CBOj HHTEpPEC), JIOK y HOBOM KOHIIEITY
CTpaTEeTHjCKUX OJIHOCa ce (opMHpa JyropoyHa capajima u3Mel)y mux y mpolecy Kpeupama
HOBE BPEIHOCTH (I0OMTHO-T0OUTHH OTHOCH). TO 3HAYM J]Ja HOBH KOHIIETIT TIPY>Ka KOPUCTHU U 32
npojasle U 3a motpomade. [IpogaBum Ha Taj HauuH OoJbe pa3ymejy morpebe U 3axTeBe
norpomraya, a 0eHeQHTH 3a MOTpoOIIAYe Cy y BUAY HIDKUX TPAHCAKIIHOHUX TPOIITKOBA.

Crneneha BaXkHa KapakTepUCTHKAa MapKETHHIa O/IHOCA je nocBeheHoCT U ucnymeme odbehama.
MapkeTuHT 0/IHOCa TOoJpa3yMeBa MYropodyaH OJHOC W HaNyIITame APYTHX J00aBibada O
CTpaHe MoTpolada, kKao U MehycoOHy pasmeny uHpopmaiuja. OBo cyrepuine aa usmehy
cTpaHa Tpeba J1a OCTOjH TIOBEPEHE, TAKO Jla CBaKa CTpaHa Bepyje y MHTETPUTET JIpyre na
OJIp>KU M MCITyHH oOehara, Kao U /1a CBaka CTpaHa Bepyje Jia je 0JHOC JOBOJbHO BpPE/IaH J1a ce
y Bera ynoxu 1 nocsetu. Crora, BeoMa je Ba)KHO HErOBame MOBEpema M MocBeheHOoCTH jep
caMo 3a/I0BOJbCTBO HE BOAM HYXKHO JI0 JIOJaIHOCTH MOTpOIlaya. 3aJ0BOJbHU IMOTPOLIAYU
MOYK/Ia ¥ TaJhe KeJle 1a MOTPake Ha IPYTrOM MECTY MOBOJBHH]Y TIOHY/TY HJTM MOXK/a Kelle HeKe
npomeHe/HoBoCcTH UTA. CTora, MapKeTHHI OJHOCAa Ce Ocjama Ha HeroBame Be3e u3Mmely
nmoTpoIava u Jo0aBjbava Koja je 3a0KpykeHa eMiiatijoM. Be3uBame je pe3yaTaT JeTMHCTBEHOT
JIeNIoBama MoTpollaya u 1o0aBbada Ka MocTusamy xesbeHux nuibesa (Callaghan et al., 1995),
a eMIaTdja je JUMEH3Hja IOCJIOBHOT OJHOCa Koja oMoryhaBa JBema CTpaHama Jia BHJIE
CHUTYalM]y ca Jpyre CTpaHe, Kao U MEePCIEeKTUBY U pa3yMeBambe BbUXOBUX XKeJba U InbeBa (Yau
et al., 2000). MapkeTHHT oJiHOCa ca MOTpoIIayuMa MOKYIIaBa Jia CTBOPH JI0/IaTHY BPEAHOCT 3a
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MOTpoIIaye Kpo3 MepCOHATN30BaHe KOMYHHUKAIIH]e, T0JaTHE YCIyTe, Mpuiiaroene mporu3BoIu
U MoHy/Ie 1Mo moceoHuM 1ieHama (JloBpera u cap., 2010).

Jla Ou KoMITaHU]ja pa3BWIIA JYTOPOYHE OJHOCE Ca CBOJHM IMOTPOIIAYMMa HEOIXOIHO je Ja Ha
epuKacaH HAa4YMH YIpaBJba ca NPEHU3HUM HWHPOpMalKjaMa O CBAKOM I[10jeIUHAYHOM
NOTpPOIIaYy, Ka0 M ca CBUM ,,IONMPHUM Taykama’ Kako OW ce Ha Taj HAYMH MaKCUMH3Hpaia
HEroBa JIojaTHOCTH. JloMpHa Tavka ca IMOTPOIIavYeM je CBaka CUTyalllja y K0joj ce moTpoIiayq
cycpehe ca OpeHIOM WJIM TPOM3BOJIOM, IOYEB OJf COICTBEHOT HCKYCTBAa WJIM MAacOBHE
KOMYHUKaIje 10 ciydajHe omcepBanuje. CTora, MEHayMEHT OJHOCa ca IOTpPOIIaYrMa
MoMa’ke KOMITaHH]jaMa Jla Ha OCHOBY HH(OpMaIlrja ca KOjuMa pacrojake O CBAKOM UCITHTAHOM
MOTPOIIAYy PUIIATOIH MTOHYY, YCIyTe, MOPYKe U MeIuje.

EBuzieHTHO je 1a je ympaBibambe€ MAapKETHMHIOM OJHOCAa BEOMa CJIOXKEH MpOIEC KOju Mopen
€KOHOMCKe, 00yXBaTa W JIOCTa IIHUPY ICHXO-COLMOJIONIKY AMMEH3Ujy. To 3HauM ja pasBoj
onHoca u3Mel)y moTpoinaya u mpoAaBIa je BeoMa JMHAMU4YaH U IIPOoJia3u Kpo3 pazanyuuTe daze
eBoJIyIIje, Te Mopa Aa oOyxBatu (aze dopmupama, onepaTuBHE peaju3alidje U CTaTHOT
OJlp)KaBama YCIMOCTaBJbEHUX OAHOCA. [loceOHO BakHO THTamE je Be3a u3Mel)y MapKeTHHra
OJTHOCA U MEHAIIMEHTa OJIHOCa ca moTporraynma. M3mely oBa jBa KOHIIENTA MOCTOjU OJIMCKa
Be3a, alli M U3BECHA pasiiKa. MeHaMEeHT OJHOCa ca TIOTPOIIaYrMa j€ ONEePaTUBHO-TAKTUIKH
nporec Koju ce (OKycHMpa Ha KHBOTHH BEK OJIHOCA ca IMOTpolIauyuMa y3 TPUMEHY
UHPOPMALIMOHE TEXHOJIOTHje, JOK jeé MAapKeTHHI OJHOCAa BHWIIE CTpaTemKu. BaxHOo je
HArJacuTH Jla MaKo C€ Y OCHOBHM YIpPaBJba Ca IMOTPOIIAYMMa Y KOHTEKCTY 3a/I0BOJbCH-A
HBUXOBHUX NOTpeda ¥ Ha OCHOBY TOTa CE€ OCTBAPYjy IyrOpOYHH MAaPTHEPCKH OJHOCH, NOjEIHMHU
ayTOpU TOBOPE YMECTO yIpaBJbambha OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYMMa, O KOHIIENTY YIPaBJbama
oxHocuMa ca kynuuma (dykuh, & Iane, 2015, ctp. 586).

VYcnocTaBibame TyropoYHUX OJHOCA Ca MOTPOIIaYnMa je 3Ha4ajHO 300r cienehnx ynumbeHuIa
(Bophesuh, 2007, ctp. 144) :

e Hwxu cy TpouikoBu MapkeTuHra koj Beh nngpopMmucanux norpoiuiaya, y nopehemy ca
TPOIIKOBMMA MAapKETHHTa BE3aHUX 3a N3a3MBabE peakiija KoJl HOBUX MOTPOIAYa;

e VYCroOCTaB/beHU TUPEKTHU U JYTOPOYHM OAHOCH oMmoryhaBajy Ja ce TpaHCakiuje ca
nocrojehumM norpomaynma 006aBsbajy Mo HUKUM IMOJ€IUHAYHUM TPOIIKOBHMA,

e (CrBapajy ce MoryhHOCTH 3a Be3aHy MpoO/ajy TOKOM BpeMeHa, Kao U Kperupame IieHa y3
npeMujy 300T MOCTOjamba MOBepeHha MOTpoIIaya NpemMa KOMIaHuju;

e VYKOJIUKO IOCTOj€ YBPCTU OJHOCH Ca MOTpOLIaYMMa ca M3PaXEHOM IPHUCHOCTU U
e(uKacHOM KOMYHHUKallMjoM y oba cMmepa, Moryhe je CTBOpUTH HOBE HEje KOje ce
OJIHOCE Ha MTPOU3BOJ;

e JloOpu oJfHOCH ca MOTpoIIauMMa HacTajy Kao pe3yiTar MO3UTHBHE )KHUBE peuu Koja ce
TeHEPHIIE TOKOM YCIEIIHUX pa3MeHa W MHHUMAlHE HeTraTHBHE JKUBE PEYd TOKOM
HEYCHEIIHUX pa3MeHa.

3. TEOPUJCKE OCHOBE U 3HAYAJ IIPUMEHE IIPM-A

Ha nganammeM ri1o0aiHOM M U3y3€THO KOHKYPEHTHOM TPXKULITY OJip)KaBambe T00pHX OJHOCa
ca MoTpoIIavyuMa je KJby9HO 3a KOMIaHH]je Koje Texe mpodurtadbuinom mocioBamy (Shah, &
Murtaza, 2005). Crora, 3a KOMIIaHH]j€ je MOCTAJI0 BeOMa BAXKHO Ja UCTAKHY MPEIHOCTU M
dbyHKIIMOHaTHE MOTyhHOCTM TpU MpeACTaBibalkby CBOJUX OpEHIOBa HUJbHOM TPXKUIITY.
VYnpasibame onHocuMa ca norpomaunMa (CRM - Customer Relationship Management) ce
CBOJIM Ha Pa3B0Oj M OJIp’KaBamke TyTOPOYHHUX M JIMYHHUX OJHOCA ca IMOTpoIIaunMa Kako Ou ce Ha
Taj HAUMH OCTBapUJjIa MPEJAHOCT Y OJTHCY HAa KOHKYPEHIIN]Y, Ka0 U MPO(PUTAOMIHO TOCIOBaHkE
MOCMAaTpaHo Ha AYT POK. YIpaBibame OJHOCHMMA ca MOTPOIIayuMa Ce jaBWJIO Kao JIOTMYaH
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pe3yaTar rnojaBe KOHIENTA ,,MapKETHHI OJIHOCA™ W O] Kpaja NeBEeleCeTUX TOAMHA, 3ay3uMa
oceOHy MNaxmwy Mely akazemMunMMa U mnpaktudapuma. Mako ce ynopuiure yrpabibama
OJIHOCHMMA ca IOTpolIay¥Ma Haja3W y OKBHUPY MapKETHMHI KOHIenTa, y KoHuent L[PM-a cy
Hopel TOra HHTErpUCaHM M MEHAalIMEHT U caBpeMeHa HH(POPMALNOHO-KOMYHHKAIIMOHA
texroznoruja (dykuh, & Iane, 2015, ctp. 584).

HoBu KOHIIENT CTaB/ba aklEHAT Ha Pa3IM4UTEe BUTAJIHE acleKkTe, yKibydyjyhu HeomxomHocT
JUPEKTHOr oJHOca u3Mel)y moTpomraya W KOMIAHMja, 3aTHM Ha BAXKHOCT 3aJpKaBamba
nocrojehux norpouraya, Ka0 ¥ HEMUHOBHOCT M3TPaJilbe AYTOPOUYHUX OJJHOCA Ca IOTPOIIaYuMa.
[Ipema TOMe, mpen KOMIIaHUjE CE€ CTaBJba 030MJbAH 3aJaTak Jla yCMepe Hamope y IMpaBily
peanuszanuje koHuenrta [[PM-a, kao 1 3Ha4ajHO yiarame y HEOIXOAHY MH(PACTPyKTypy, ca
NOCEOHMM OCBPTOM Ha BEIMKHM Hampenak y HHGOPMAIMOHUM TEXHOJOTHjaMa, Y IHIbY
OCTBapHBama 00JBUX pe3yJiTaTa MOCIOBABA.

MeHnaMeHT OJHOCa ca MOoTpolIadnMa o0yxBara CKyI IpoIeca U CUCTEMa KOjU TOpKaBajy
MIOCJIOBHY CTpAaTerujy 3a W3rpajikby IyropoyHHX, MpodUTaOMIHUX oaHOca ca onapeheHum
KiujeHTuMa. Mako je peBoiynnoHapaH y MHOTUM acrniektuMma, [[PM je takohe mpupomuHo u
NPEJBUIJbUBO TPOIIUPEHE HAUYMHA HA KOjJU Cy MApKETHHI W MpPOjaja €BOJyHPAId TOKOM
roauHa (Ling, & Yen, 2001, p. 82). Dastane (2020, p. 145) nedunume LIPM kao Baxkan anart y
TPOIIKOBHOM pa3BOjy KOPIOPATHMBHUX CTpAaTErHja 3a MAacOBHY KOPIOPATHUBHY IMPOLEHY O]
CTpaHe moTpomiada. Y Muby cTBapama eukacHor Mozena komyHukanuje, [[IPM mpommpyje
CBOjy (QYHKIIMjy OJl CAaBPEMECHHX ajlaTa 10 aHaJIM3€ I0JaTaka O KJIMjCHTHMA, 3ajpKaBama
nocrojehux moTpomayda, Kao M NPUBJIAYeHEe HOBHUX, KPO3 YCIIEUIaH MPOILEC UMILJIEMEHTAIIH]e
ctpareruje. Cmarpa ce na he morpomau 6utu nocsehen oapeheHoM mpomaBily U 00aBUTH
NIOHOBHY KYTIOBHHY, aKo je u3rpaleHa cHakHa eMOIIMOHaTHa Be3a u3Mely mux. Ta emornuja 3a
NOTpOIIaYa MOKe OMTH OECKOMIIPOMHCHA, MOXKEJbHA M 3aCHOBAHA Ha MOBEPEHY Kako Ou ce
e(pUKAaCHO penmiie eBeHTyal He JXKajuOe M MmpoOJeMH KOjH MOTY HAcTaTH ca KOMITAHU]jOM.
Jedunucame konrenra [[PM-a ox ctpaHe pa3nuuuTux ayTopa, IpUKa3aHu cy y Tadenu 17.

Soliman (2011, p. 167) nocmatpa konuent [[PM-a kao:

e Ilpomec — nmoapa3ymena yHampeheme ogHoca m3Mmel)y mpojaBna M MOTpolIaya, MpH
yeMy OBE Be3e MOpajy OUTH jake U u3apksbuBe. To 3Ha4YM Ja KoMIaHuja Tpeba 1a uMa
CIOCOOHOCT J1a OTKpH]je KeJbe MOoTpoIlaya 1 1a Ha kbux oaropopu. Crora, [[PM ctBapa
U yHampelyje aHraxxmMaH M OJJHOCE ca CIIOJbHUM CTpaHaMa, OCEOHO ca areHTUMa u
KpajlbUM MOTPOLIAuYHMa.

e (Crparerujy - Koja NnpeAcTaB/ba yjarame KOMIAHHja y OHE MOTpoIIaye of KOJUxX ce
oueKkyje na Oyay BpeIHHM 3a KOMIAHH]y U CMameme yjarama y ,,0e3BpenHe’
norpomrade. Kommanuja Tpeba ja KOHTHHYHPAHO BPIIM TPOILEHY CBOT OJIHOCA Ca
NOTPOIIaYMMa, Kao M Jia OJpenu NPUOPHUTETE y IOCIOBalky Ca HBHUMa Ha OCHOBY
KBaHTUTATUBHE PO(UTAOUITHOCTH.

e (CpnocoOHOCT - 3Ha4M Ja KOMIIaHWja Tpeba Ja Moceayje Tpylly MaTepHjaliHuX U
HeMaTepHjaIHUX pecypca U Jia UX ynorpebsbaBa Kako O (IeKCHOMITHO MpHIIAroania
CBOje TIOHANIAFhEe IpEeMa CBAKOM KIHWjEHTY Yy IMJbY CTBapama JYTOPOYHUX W
npopuTadMIIHUX ofHOca. Y ToM KoHTeKcTy L[IPM o3HauaBa kejby M CIIOCOOHOCT
KOMITaHWje J]a TPWJIArOJM CBOje TMOHAIIalke MpeMa CBAaKOM MOTPOIIadyy Ha OCHOBY
uH(popMalrja Koje moceayje o bIuma.

e  Ounozodujy - Koja mojapasymeBa Aa ce 3aAp)KaBame MOTpollaya Moxke edukacHuje
noctuhu (oKycHpameM Ha YCHOCTaBJbalkbe€ OJHOCA M HHXOBO OJp)KaBame, TE je€
HEOIXO/HO J1a oTpolay 0yae y pokycy naxme KoMIaHuje, Koja Tpeda ce OpujeHTHIIe
Ha pazyMeBame NpoMeHsbuBUX oTpeda. Crora, [IPM Huje npuBpemenu mpojekar, Beh
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¢mno3oduja paga, koja UMa 3a LKJb J1a MOTPOIIAYa CTaBU Y MPUMAPHH (POKYC MaXKHbe
KOMITaHH]€.

e TexHomorujy - Koja ce KOPHCTH 3a HMHTETpalljy CHCTEMa Npojaje, MapKEeTHHra M
UH(POPMALIMOHUX CUCTEMA 32 YCIIOCTaBJbakhe 0JIHOCA Ca MOTPOLIauyuMa.

Tabena 17. lepunucame xonuenta [[PM-a

AyTop Jepununuja
Swift, 2000 MeTton pa3yMeBama MoHaIIakha KOPUCHUKA KPO3 HHTEH3UBHY KOMYHUKAITH]Y
ca HBUM/BOM paau No0OJblIaka YYHMHKA KOjU Ce Orjiefa y MNpUBIAYCHY
MOTPOIIIa4a, FhETOBOM 33/IpJKaBamy U oBehamy HEeroBe/lbeHe JI0jaTHOCTH ’
IPOPUTAOMITHOCTH.
Stone et al., 2001 Opranu3zanuja myTeM Koje ce MpeHOCH MHOTro MH(pOopMalHrja O KIUjeHTUMA
U3 Pa3IMYMTUX U3BOPA M YyBa UX Y IJbY CETMEHTAIM]je, aHAIN3E U TOHOBHE
ymoTtpebe. OBa medmamMmmja cMatpa mocMarpa [[PM camMo y KOHTEKCTY
MPHUKYIJbAE U eBHJCHTHPakhE MH(OPMAITHja O KIM]CHTY.
Parvatiyar & Sheth, | CBeoOyxBaTHa cTpaTerrja Koja ykJbydyje MHpollec CTUIama oapehennx
2002 KIIMjeHaTa 3aJjpXKaBarba U capajmbe ca hHMa Kako OU ce CTBOPHIIA HICTAaKHYTa
BPEOHOCT W 3a KOMIIAHW]Y W 3a MoTpormada. OBa cTpaTerdja 3axTeBa
WHTErpanyjy QyHKIMja MapKEeTHHTa, IPO/Iaje, KOPUCHUYKE CTyK0e U JaHIa
cHabzeBama Kako Ou ce mocTuria Hajeeha KoMmneTeHja 1 e(UKACHOCT Y
HCIIOPYIIX BpeAHOCTH ToTpormrady. OBa meduHnnmja mocmarpa [[PM kao
CTpaTerujy ca rJIaBHUM LUJBEM Jia TIPYXKH UCTAKHYTY BPEIHOCT MOTPOLIAYY
KpO3 M000JBIIAkE MAPKETUHIIKE POYKTUBHOCTH.
Payne & Frow, 2005 | CBeobOyxBatHa nedunnnmja koja mocmarpa [IPM kao crparenrku MeTo 1 Koju
Ce ONHOCH Ha CTBapame HCTAKHyT€ BPEIHOCTH 3a CapaJHHKe Kpo3
noboJblialbe JOOpPHX OFHOCA ca TJIaBHUM H JPYTUM KaTeropujama
notpomaya. [IPM Hactoju na 00jeHu cTpaTeruje MapKkeTHHra kopuctehu
OIHOCE W HWHGOPMAIMOHE TEXHOJIOTHjE 3a CTBapame IPO(QHTAOMITHHX,
JYTOPOYHHUX OJIHOCA Ca MOTPOIIaYNMa U JPYTUM CTpaHaMa.
Kumar & Reinartz, | Crparemku mpormec ycMepeH Ha ofabup mpohUTAOMIHHMX KIHjeHaTa O

2006 CTpaHe KOMNaHWja U ojapehuBame mHTEpakiuje mel)y muMa, kako Om ce
MOCTHTa0 LW MaKCHMH3HMPAlke CAAAlImBbHX W Oymyhwx BpegHOCTH 3a
HOTpoLIaYe.

Ramasesha et al., | [Ipomec ocTBapuBama KOHTHHYHUPAHOT AWjaJiora ca CBaKHM IOTPOIIAYEM

2006 M0jeIMHAYHO, KOpUCTehW CBa pacloiOXKHBa CPEICTBA Kako O ce J00HO

KBaHTUTATUBHU OYEKHBAHMW OJI'OBOP TOI KOPHCHHKA, KOjU HACTaje Kao
pe3yaTar npuMeHe oapeheHNX MapKeTHHIIKUX aKTHBHOCTH JI0 CTETIeHa KOjH
MaKCHMHU3Hpa MPoPHUTA0MITHOCT KOMIIaHH]E.

N3Bop: AyTtop Ha 0a3u mperjena iurepaType.

OBaj KOoHLIENT Aaje MoryhHOCT KOMIIaHujama Jia ce POKyCHpajy Ha OJTHOCE ca MOjeAMHLIMA —
Kao IITO Cy MOTPOIIaYd, KOPHCHHUIM YCIIyTa, KoJiere WM JA00aBhadyll — TOKOM JKHBOTHOT
muKiIyca onHoca. Ilponmaja, cimyk6a 3a KOpPHUCHHKE, DPa3BOj IIOCIOBama, 3alolbaBambe,
MapKEeTHHT ¥ OMJIO KOja ApyTa JIMHK]a MOCI0Bamka Mory uMaTH kopuctu o1 LIPM koHuenTa jep
OJIaKIIIaBa yINpaBJbamke CIOJFHUM HHTEpaKIMjamMa M oJHOcHMMa Koju mokpehy ycmex. [[PM
mwiargopma omoryhaBa npahewme KOHTAKT MH(pOpMalMje O KIMjeHTHUMa M MOTEHLHjaJTHUM
KJIMjeHTUMa, WAEeHTH(HKOBame MoryhHocTu mpojaje, mpahemwe mpobiieme ca yciyrama u
ylpaBbakbe MAPKETHHIIKAM KaMIlalbama, CBE Ha jeJHOM MeCTy, U CaMHM THM YHUHH
JIOCTYITHUM HH(pOpMaIHje 0 KJIMjeHTHMa CBUMa KOjiMa je TO MoTpeOdHo y komnanuju. Kana cy
NoJalM JOCTYITHU W BUJJbMBH, JIAKIIE je MOCTUNM capaJlkby W OCTBAPHUTH TPOTYKTHBHOCT.
3axBasbyjyhu pas3Bojy Mpeke CBakO y KOMIIAHMJU MOXKE Ja BUAM Kako Cy IOTpOIIauu
KOHTAaKTHUPAHU, IITa Cy KYITWIN, KaJa Cy MOCIEIHH Iy T KYITUIH, KOJIUKO Cy TUIATHIN H MHOTO
Bumie. [[PM moxe momohm mpemysehuma cBuX BenmnynHa Ja ce pa3BUjy, alld j€ MOCEOHO
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KOpHCHa CTpaTertja 3a Mana npenyseha, jep je 3a 3armocieHe yBeK H3a30B Ja Ca Mabe MOCTUTHY
surire (Nemati, & Weber, 2022, p. 18). [IPM cucremu no4rby IpUKYIUbambeM HHPOpMaIHja
0 moTpomaunMa ca BeO Jokamuje, uMmejna, TeaegoHa M Hajora APYIITBEHUX MeIuja WIN
JIpyruX W3BOpa W KaHana. [lyreM pasnuuuTHX anata ce OBe TNojanu OO0jeAumyjy Y
cBeOOYXBaTHY €BUACHIIN]Y KOje KOMITaHUja UMa O TI0jeJMHAYHUM KJIMjeHTHUMa, oMoryhasajyhu
00Jbe pazyMeBame YCIOCTAaBJbEHUX OJIHOCA TOKOM BpeMeHa. [[PM cucrtem ce 3aTM KOpUCTH
3a pyKOBam€ CBAaKOJHEBHUM OIllepalijaMa W MHTEpaKIHMjaMa ca KIWjeHTHMa, 3axBajbyjyhu
KOHCOJIMJIOBAHO] CIIMIIM KOjy KOMITAaHHMj€ MMajy O CBaKOT IOTEHIHMjaIHOM M CTBApHOM
kiarjeHTy. Ca MapKeTHHIIKOT CTAaHOBHILTA, OBO MOJpa3yMeBa UCIIOPYKY IpaBe MOPYyKe MPaBUM
KJIMjeHTUMA y TIPaBO BpeMe IyTEM [TUJbaHUX MAapKETUHIIIKHX KaMIlamka. Y3 jaCHY ePCICKTHBY
CBOT IMpolleca, €KCIEePTH Yy MpOJaju MOTy paauTh Opke u edukacHUje, IMTO pe3yiTupa
npenu3HujuM porHo3ama (Nemati, & Weber, 2022).

Moske ce 3akJbydyuTH Ja Cy KJbydyHH (akTop ycmemHocTd KoHienta [[PM ouekuBama
noTpolIaya Koje KomrmaHuje Tpeba na uaeHTu(UKyje W aHAIM3Mpa Kako OM Ha Ta] HAYUH
BOJIMJIa €BUJICHIIMja O HaBHKaMa MOTpOIlIavya U BUXOBUM MHTepecoBamuma. Crtora, [IPM ce
okpehe oko XMBOTHOI' LuKiIyca notpomada (Cinuka 38). To 3Haun 1a KOMIaHUja 3al0YUEbE
IpoIleC ca MPUBJIAYCHEM OTPOIIaya Kpo3 IPUMEHY pa3IMIUTHX KaHaia MapKETHHTa, a 3aTUM
HacTaB/ba y TMpaBly pa3Boja KiIMjeHaTa - [OTpolIaya IPUMEHOM IE€PCOHATU30BaHE
KOMYHHKAIMje U npuiarohaBama MOHYIE Kpo3 mporec odocTpaHor yuewma. Y cienchoj dasu
Ce HAaCTOJU OCTBAPUTHU YTHUIIA] HA BPEIHOCT MOTpPOILAaYa IPUMEHOM IOCTIPOIajHOT Ipolieca, y
UJBY 3aJipKaBarba MOTPOIlava U lbUXOBUX MPENOPyKa IyTeM KOjux je Moryhe npuByhu 1 HoBe
norpomaye. Kao wucxon oBor pas3BojHOr Ipolieca, KOMIAHMjE€ HarjamaBajy BpeIHOCT
NoTpoIIaya, Kao CBOjy HajBehy BpeHOCT 1 UIMOBHHY.

Cauka 38. Ynpasibame )KUBOTHUM LUKITyCOM MOTpOIIaya

ITpoucHa 1
IPHKYTIUbAkbe
noTpebta moTpolIaYda

Paseoj moTpomaga
Kpo3
[IepPCOHAIH3AIH]Y H
npunaroljaBabe
MOHY IS

3agpaaBame

NOTpOoIIAYA H
IpPernopyKe HOBHM

KOpPHCHHITHMA

Creapame
BpeOHOCTH
moTpolmaua Kpos
Cross-Selling u Up-
Selling

H3Bop: Mapurkosuh, 2015, ctp. 96.
VY nutepatypu ce HaBoje Tpu HuBoa [[PM konmenta (Mapunkosuh, 2012, ctp. 248-250):

e Crparerujcku [IPM - mompaszymeBa n1a je HEONMXOHHO Jla C€ M3TPay OpraHU3aIMOHA
KyJTypa Koja je opujeHTHCcaHa Ha noTpoinaye. OCHOBHHU IUJb YCIIOCTaBIbamkha KyJIType
j€ TIPUBIIAYCH-E M 33]IpiKaBambe OTpoIIava Kpo3 UCIIOPYKY 3Ha4dajHe BpeaHOCTH. CTora,
moceOHO je BaKHO Ja Ce pa3BHje aJeKBaTaH CHCTeM HarpaljuBama 3a 3arociieHe KOju
OCTBape 3HAuYajHE pe3yjiTare y JIOMEHY OBHMX AaKTHBHOCTH, jep 00e30ehuBame
JI0jalTHOCTH MOTPOIIIAYa jeé OCHOB OCTBapHBama Mpo(duTa y Iyrom poKy.
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e OnmneparuBau [IPM- mnoapasymeBa mnpuMeHy CO(TBEPCKHX alUIMKaldja Yy IHJbY
ayToMaTH3alfje MapKeTHHT, IMPOJajHUX M YCIYXKHHX (YyHKIMja Kako Ou ce Ha
edukacaH HayuH MOTJIE MPOIEHUTH peaklyje MOTpolllaya U HUBO Npojaje y
OyayhHoctn y onHOCY Ha HpuMemeHe crpareruje. Ilpumena TakBor codrBepa
oMmoryhaBa kKomMmaHujama jJa MoctaHy epukacHuje U e()EeKTUBHHUjE jep HA Ta] HAYMH
MOTY Ja CHHM3€ TpOUIKoBe, moBehajy KBalUTET , 3aTUM Ja IMO3UTHBHO YTHYy Ha
MIPOIYKTUBHOCT U Jia oBehajy catucdakiiyjy morporaya.

e Anamtnuku [IPM — moapasymeBa IpaBWiIHY aHalW3y W ymoTpedy IMojaTaka o
nopomauuma (pemorpadceku, reorpadcku, ncuxorpadcky MoAaly, 3aTUM IMOAALU O
OCTBapeHOM O0MMY IPOU3BO/IHbE, METOJama Iiahama, HUBOY JIOjaIHOCTH, PearoBame
Ha TPOMOTHBHE AKTHUBHOCTH KOMIAHMja HWTH), KaKO OM ce Ha Ta] HAYMH JOOMIU
3Ha4yajHu oaroBopu. IIpe cmera, BakHa HH(OpManMja 3a KOMIAHHUJE j& KO CYy
HAjBPEIHHM]H TOTPOIIAYM, KOJU CEIrMEHTH HMajy TEHACHIHjy Ka TIPeNacKy KoJ
KOHKYpPEHIIMje, 3aTUM KOju KyMIM Cy CIPEMHH Ja mpuxBare onapeheHy crenujanny
nonyxy. OBa Bpcra [IPM-a ce cmarpa ocHOBOM 3a uMIuieMeHTalujy edukacae [[PM
cTpateruje.

WuaukaTopu yrpaBibama oJHOCHMA ca oTporraunMa cy (Hayati, & Al Muddatstsir, 2019):

e MapKeTHHI KOHTHHYHTETA je OJpKaBame M MoBehame JI0jaIHOCTH MOTpolIada Kpo3
noceOHe ycyre Koje Cy JyropovHe M CIIyKe 3a moBehame BPeTHOCTH KPO3 y4YEHe O
KapakTepucThKaMa Apyrux. Ped je o MeTony Koju ce ociama Ha AUPEKTHH MAPKETUHT
Y HACTaBJba CE KOHCTAHTHO, CBE JIOK ra KJIHMjeHT HE OKOHYA Tako ImTo he obaBecTHTH
MpO/IaBLa.

e MapKeTHHT jeJJaH Ha jeJlaH KOjH Mpe/ICTaB/ba TEXHIUKA MapKEeTHHTa KOja MoJpazyMeBa
npyKambe MPOM3BOAAa WIM YCIyra IOTpOIIaynMa Yy CKJIagy ca pe3yJiTatuma
uacHTH(HUKAIM]e BUXOBUX MOTpeda u npedepeHimja.

e [lapTHepcku nporpam uzmel)y morporraya u Tpropua Kako Ou ce 3a10BOJbHIIE TIOTpeOe
NOTpoIIaya, Kao U capaimba Kojy CIpOBOIM KOMIIaHM]a MOXKeE Jla ce Pa3BHja U OJip)KaBa
JyropouaH oJHocC u3Mely mwux.

[IPM koHuenT mocmarpa HOTpoIlade Kao MapTHEpe KOMIaHMja Kako OM MEHalIMEHT Ha Taj
HAauMH ca HBbUMa pPa3BHO IOCJIOBHE OJIHOCE y AYropoyHoM mepuogy. CamMuM THUM, TakKBO
MOBE3MBaKbE Ca MOTPOIIAYMMa TpaHC(HOPMHUIIIE CXBaTamke TPAJUIIMOHATHOT HAUMHA MTOCJIOBaba
Y yTHYE Ha pUOIMKaBambe IPUHIIUIIIMA CABPEMEHOT MapKETHHTa, KOJU UCTUYY caTuC(haKIIH]y
U JIOjaJTHOCT MOTpOIllaya Kao Haj3HauajHUje (pakTope KOju JTONPHHOCE YCIEITHOM MOCIOBAY.
VYnpaso 300r Tora, konuent LIPM npojajy He BUAM Kao Kpaj MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTH, Beh
MOYeTaK capajmkbe M Heropama TYyrOPOYHMX OJHOCA KOJU JOHOCE OOOCTpaHy KOPHCT
(Mapunkosuh, 2012, ctp. 247).

Konnent [IPM-a je cB0j yOp3aHu pa3BOj OKMBEO €KCIIaH3MjOM JWUTHUTAIHOT IMOCIOBAbA.
Pa3Boj MHTepHeTa je cTBOpHO MOTYhHOCT JUPEKTHOT U [IMJbAHOT KOHTAKTA ca MOTpOoIlaynuma,
IITO j& JOBEJO JI0 MEePCOHAIN30BAHOT OJJHOCA KOMITaHHUj€ ca HBeHUM MOTpOoIIaunMa, Kao 1 10
dopmupama 6a3e mogaraka nmorporrada u npahema BUXOBE aKTUBHOCTH O] CTpaHe KOMITaHH]e
(bophesuh, 2007). To 3Haum 11a je, ynpaBibame 0JJHOCHMA Ca MOTPOIIAYMMA MOCTAJIO j€ JeTHO
0/ BOKHHMX THUTamka 3a YCIENIHOCT €JIeKTPOHCKOT mocioBama (Ahmed, & Zahid, 2014). V
CKJIaJy ca THUM, Kao jeJaH OJ] HajHOBUjUX AIUIMKATUBHUX COPTBEPA KOJU CE OJJTHOCH Ha CTBAPHY
BPEIHOCT €JeKTpOoHCKOr mocioBawa je E-I[PM. OBaj koHuenTt mnomaxe KoMIaHHjama Ja
no0oJblIajy €(pUKaCHOCT CBOjeé MHTEpakKllije ca MOTpollayuMa, 0K y HCTO BpeMe YHHHU
MHTEPAKIM]y HMHTHUMHOM Kpo3 TMpollec HHAMBHIyanu3auuje. DyHKIHje eJIeKTPOHCKOT
yhpaBjbalkba OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYyMMa Cy Mel)y IIaBHUM (akTopuMa KOjH IOMpPHHOCE
ycnexy Ouino koje BeO JoKaiuje 3a elNeKTpoHCKy TproBuny. E-IIPM mporpamu wu
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UMIUIEeMeHTanja Tpeba na ce ¢okycupajy Ha eQpEeKTUBHOCT YIpaBJbama OIHOCHMA Ca
noTpomaunma Ha MHTEpHeTy Kpo3 eheKTUBHO Kopuihewme HMHTEpHET (yHKIHja, OWIIO 3a
UCTIOPYKY aXypHpaHMX M TauyHUX HH(popMaiuja, Hyaehn KOPHUCHHYKY MOJPIIKY Kao MU
npy’Kame MepCoHaM30BaHMX yCiryra ca gqogarom speanomrhy (Ab Hamid et al., 2011, p. 1).

Taxolhe, moctoju HOoBa Bpcta LIPM-a xoju ¢yHKIMOHMIIE Mpeko OexuyHOr ypehaja, Te ce
JneUHHIIE Kao yIpaBibamkbe OJTHOCHMA Ca IMOTpoIIaynMa 3aCHOBaHO Ha MoOmiHOM (M-1[PM).
AHanm3a norpomada y aHanutaukoM E-I[PM-y ykibydyje JBe TiiaBHE Mpoieaype, a To Cy:
NpeTX0/IHa 00paja rmojaTaka U Kpeupame Npoduia moTponiadya Ha OCHOBY OBUX M JIPYTHIX
nonaraka. Ped je o Texuunu xoja omoryhasa na [[PM kopuctu HampeaHne anara 3a OSKHIHY
KOMYHUKAIIH]Y, IPH YeMy Ta HOBA TEXHOJIOTH]ja MOXKE YaK M oMOryhuTu uenihe KOHTaKTHPambe
MoTpoIIaya Kako OW ce MOHYIWIM HOBH IMPOU3BOJIE/yCIyre M Mmo00JbIIa0 OJHOC m3Mehy
KoMImanvja W morpomada (Bahrami et al. 2012, p. 61). Crora, 3axBasbyjyhu pa3Bojy
TEXHOJIOTHje YTHUY Jia c€ KOHTAaKTH u3Mel)y mpojasaia 1 noTpoliaya 0cTBapyjy Beoma 0p30 u
JaKo, Te ce 0a3e mojaTraka ayTOMAaTCKM KOMILUICTHPAjy Ca BEIMKHM OpojeM IojaTaka.
MehyTtum, mocToju joun jeaHa YMHECHUIA KOjy HE Tpeba 3aHEMapHTH, a TO je JIa BEIHKH Opoj
MOpYKa U HEXKEJbCHUX KOHTAKaTa KOjU CE jaBJbajy HeMa 3Hauaj 3a Pa3Boj AYTOPOYHHUX OIHOCA.
3a TpaIuIMOHAIHU MapKETUHT C€ 3HAYajHUM JIEJIOM Be3yje ClIame MopyKa Koje MOTpomad He
xenu. To 3HaYM Jla MpoJaBall MyTeM Pa3InIMTUX MEAMja WIH JIMYHO MOKYIIaBa Ja CTaBU Y
NPBH IUIaH CBOjy TOHYy Kao MpeaMeT pa3Marpama (T3B. ,,MapKeTHHT npekuaa“). Hacympor
OBOM arpeCMBHOM NPHUCTYITy, CBE BHIIEC NOOHMja HA 3HAYajy ,,MAPKETUHT Y3 JO3BOJIY" KOjU
3axBaJbyjyhu mpucTaHKy moTpoiada Ha JTO0OpOBOJEHO] 0a3u Aaje MOTYRHOCT mpojaBIuMa Ja
My ce aupekTHo oOpahajy (JIoBpera u cap., 2010, ctp. 371).

VY nurepaTypu MocToje IOCTOj€ M3BECHA HECJarama OKO (DyHJAaMEHTATHHUX IPUHLUIA Ha
kojuma nounBa [[PM, jep ce mouctoBehyje ca HeKuM JIPyruM KOHIIETITUMA MapKeTuHra. la 6u
Ce Ha MCIIPaBaH HAYMH CXBATWJIA CYIITHHA M IPUMEHA OBOT KOHIIETITA U OCTBAPUIIH aJICKBAaTHU
pe3ynTaTH BaXHO je pasrpanndnth cienehe nojmose (Mapunkopuh, 2012, ctp. 250-252):

e [IPM ce yecto noucroehyje ca MapkeTHHIOM 0a3e MoJaTaka, Ipu YeMy je U3BECHO Ja
o0a KOHIIeTNTa MoMaXy KoMIIaHWjaMa Aa 60Jbe YII03Hajy CBOje noTpoiunaye, anu je [[IPM
IIMPY KOHIENT O/ MapKeTUHTa KOjU OYMBa Ha 0a3u mojaraka.

e [[PM je mapkerunr mpoiiec, camo ako ce [[PM mocmatpa kao MapkeTHHT OJHOca ca
notpomaynma. Mehytum, meroa npumena je MHoro mupa. Kopuctu ce y pyHKuuju
crpoBohema pa3zIMYUTHX MAapKETHHUIKUX aKTUBHOCTH, a IMpE CBEra OHUX KoOje Cy
yCMepeHEe Ha TMpUBJIAYCHE U 3aJp)KaBambe MOTpolllaya, 3aTUM IpyKa MOAPUIKY
OCTBapHBalby MHCHj€ KOMIIaHHj€ KpO3 MpPHUMEHY MOJaTaka Of CTpaHe pPa3InYUTUX
CEeKTOpa y KOMIIAaHM]H, aKO c€ TH MOJAIM MOTY IjacupaTd u ekcrepHo. Hasenene
YUbEeHUIIE yKa3yjy Aa je [{PM Buie of jeTHOCTaBHOT MapKETUHT MpoLeca.

e [[PM je mocnoBHa cTpaTeruja U He MOXKe ce MOCMaTPaTH Kao MPOU3BO HH(OpMAIIMOHE
TEXHOJIOTH]€E, aJTH j€ KJbYYHH MEXaHU3aM KOJ! TOMPUHOCH Peasn3aliju OBOT KOHIIETITA.
To 3Haum [a je TpUMEHOM aJeKBaTHE WHGPOpPMALMOHE TEXHOJIOTHje H
Crelnrjaarn3oBaHuXx copTBepa Moryhe pa3BUTH U YHAIIPEAUTH OJTHOCE Ca MOTPOIIAYUMa.

e [IPM mnpencraBiba BUIy WHCTAHIy Yy TOTJIEy OpHJEHTaIMje Ka MOTpoIIavyuMa y
nopehemy ca nmporpaMmuma JOjaTHOCTH, 112 CE€ OBa JIBa MI0jMa HE MOTY ITOMCTOBETUTH.
[IporpaMu J10jalHOCTH CBakako IOMaXy KoMMaHHjamMa Ja ce noseha creneH
3aJpKaBama MOTpOIIaya U NPEACTaB/bajy OCHOB 3a KpEUpame JI0JIaTHE BPEIHOCTH.
Komnanyje Ha pa3nuyuTe HauMHE CIIPOBOJIE OBE MPOrpam, a Beoma 4ecTo Oy/ie ciiy4aj
JaBamka caMo MEePUOIMYHHUX MMOTOAHOCTH, @ He KOHTHHYUPAHO HarpaljuBame J0jaTHUX
notpomiava. C npyre crpane, [IPM je opujeHTHCAaH Ha TyrOPOUYHY aKTHBHY Capalimby.
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4. CATUCO®AKIINJA U JIOJAJTHOCT KAO IIOJIASHE OCHOBE 3A
YCIIOCTABJBAILE IYT'OPOYHE BE3E CA ITIOTPOIIAYNMA

OCHOBHO TPaBWJIO OJ1 KOT' C€ MOJa3u y KOHLENTY yIpaBibarba OJHOCHMA Ca MOTPOIIaYnMa
rJ1acH Ja ,,CBaKH MOTpOIIad HUje UCTH  Tj. Aa C€ OHU pasluKyjy usMmely cebe, ajau HeMajy HH
UCTH 3Hadaj 3a KommaHujy. Jla OM KoHIENT mao mTo 0oJbe pe3ynTraTe, caTUC(akiuja U
JIOJaTHOCT TOTpOIIada MPEICTaB/bajy KJbY4YHE (AaKTOpe KOjH JAONMPUHOCE OCTBApUBALY
KOHKYPEHTCKE MPEeIHOCTH. AJIEKBaTHUM 33/I0BOJbABAEM PA3IMUUTHX MOTpeda MoTpolaya,
Kao M OCTBapHBameM caTuchakiyje, mpyxa ce MOryhHOCT 3a OCTBapUBamke OCHOBHOT IIHJba
KOMITaHHj€ Y CABPEMEHUM YCJIOBUMA MOCIIOBamka. Mel)yTHM, YHbeHHIIA je 1a CY TOTPOIadu y
CBOJUM JK€JhaMa CB€ 3aXTCBHHU]HU, T€ KOMIIAHH]€ MOpPajy KOHTHHYHUPAHO J1a y4e€ OJi CBOJUX
NOTpOIIaya M CIIO3HAJy HHUXOBAa OYEKHBamka, Kako OM Ha Taj HAYMH HMMaje aJeKBaTHE
uHpOpMalMje y TMOTJeqy H3rpaJlkbe OIHOCA Ca CBOJUM CaJalllbUM W TOTCHIIMjaTHUM
norpomaunma (JlekoBuh, & Mapuh, 2015, ctp. 60).

HaBonu ce na mocroje Tpu cTy0a Ha KOjUMa OYMBA MAPKETHUHT OJHOCA ca MOTPOIIaYNMa, a TO
Cy: IUIaHWpame M KOHTPOJA 33J0BOJHCTBA MOTPOIIAUa, U3rPaaba U OIpKaBamkbe CTAOMIHHX
0JIHOCA (JI0jATHOCT MOTpOIIaua) ¥ yrpasibamke Bpeanoctuma notpoirada (Doile, 2002). Kotler
(2001) cmaTtpa ma ympaBibamke 3aI0BOJACTBOM TOTpoOINava YyKJbydyje mopeheme uzmehy
OUEKMBAHE M CTBAapHE HCIIOPYYCHE BPEIHOCTH, KAO0 M UMHUIIA KOMIIAHHUje, CIPEMHOCTH Ha
peakiujy, Moy31aHoCTH U aTpudyTa npousBoja. llltasurre, Kotler et al. (2001) 3akspyuyjy na
3aJI0BOJHCTBO IMOTpOIIaya y MOTIYHOCTH 3aBUCH OJI OYEKHBama MOTpPOIIaya, T€ Ja CTBapHA
nepueniyja moTpomayda Tpeda ga onrorapa odekuBamuMa. lpyrum peunmma, motpomad he
OWTH 33710BOJbAH aKO YYMHAK OJArOBapa WM NpeMallyje O4YeKHBama, a HampoTHB, Ouhe
HE3aJJ0BOJbaH aKO YUMHAK I1aJJHE UCIIO/ oueKuBama. JloBpera u capannuuu (2010) nepunnnry
caTuc(akiyjy Kao OJroBOp IMOTpOIIaya HAa OCTBAPEHO HCIYHEHE MOTpeda. YKOIUKO je
MOTPOIIaY He3aJJ0BOJbaH MPETIOCTaBKa je 1a he ce To ogpa3utu Ha omiryke y OyayhaocTy, rie,
mTa U Kako he KymoBaTH. Y JIHUTepaTypu ce HaBoJle YTUIAjHH (AKTOPU KOjU TPETXOJe
CTBapamy 33/I0BOJbCTBA, & TO Cy MMPETXOHO OCTBApEHe MEPIENIIH]je, Kao IITO CY MEePIHIHUpaHa
BPEIHOCT MPOU3BO/IA, MHTEPEC 3a MPOU3BO UIIH YCIYTY, CaM HUBO aHTa)KOBama MOTpoIlaya y
KYTIOBUHHU, Kao U emonuje. HaBeaenu yrunajau gpaxkropu yTudy Ha GOpMHUpame 3a10BOJbCTBA,
Kao0 M Ha MOHAIIake MOTPOoIIaya IITO je MPUKa3aHo Ha CIUIM 39.

Canka 39. OnmTy Mozien MoHaIama y KyOBHHU

YTHITAJHH @AKTOPH

HCKYCTBO Y IMOHAIIMAKE
11 3 KYIIOBEHHH
- Tlepuenunja (epegHoct,
KBAIHTET, HMHII) .
- Hatepec - 3azoBoBCTEO - Tonepanmmja neHa
. VmEETGED - [pyre emongje (pamoet, - Byayha mojannoct
Kyl'lo}::i}ry Y yexuliembe, pasodapeme) - Ilpemopyke npyramMa

H3eop: Jloepera u cap., 2010, ctp. 120.

Kpajmu pesynrar yTunajHux (akropa Ha MOTpoIlaye oriiea ce y bUXOBOM MoHamamy. Hekn
Oo0NHMIIM TIOHANIaFka Ce MOTY YOYHTH y TOKY CaMOl YHMHA KYIOBHHE, Kao IITO je HIp.
TOJIEpaHIIMja IeHa, aJll Cy CBAKaKO Ba)XKHUjU e(DEeKTU TUX YTHUIIaja HA MOHAalame y Oy xyhHOCTH.
VY KoHTEKCTy pa3Boja 0jiHOCa ca MOTpoIIayrMa, MOCEOHO ce UCTUYY HaMmepe y Be3u ca Oy ayhum
KyIOBHHaMa, jep 0]l ’bUX 3aBUCH JIOjaJIHOCT noTpouraya. Catucdakiyja noTpoiaya je 3arnpaBo
jemHa oa eMmolrja kojuma KymoBuHa pesynrupa (JIoBpera u cap., 2010, ctp. 122). Crora,
YKOJIMKO 3aJI0BOJbCTBO IIOCTOjU, Mama je BepoBarHoha naa he morpomaun npehu kox
KOHKypeHara.
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JlojanHOCT MOTpOIIa4ya U CIIOCOOHOCT HMXOBOT 3aJ[pXKaBamba 3aBHCE O] CTBAPHOT 33J0BOJECTBA
norpomraya. [loTpomaun y ycnemHuM OJHOCMMA MMajy naueko Behu moTeHImjan na Oymy
JI0jaJIHH, jep Ce BeoMa YeCTO JIeIIaBa Jla Cy PelIeHH Jia TUIaTe U MPEMHUjyM LIeHy 3a poOy WiH
ycayre. Ilpema Doile (2002), Beoma 3amoBojbaH mmoTpolnad he wuckasaTu cieaehe
KapaKTEePHUCTUKE: OCTaje NyKe JIojaJiaH, KyIlyje BHIIE, OJIATOHAKIOHO TOBOPH O KOMITAHU]H,
oOpaha Mame MaKmke Ha KOHKYPEHTCKE OpeH/IOBE | orjamaBame. [ pymna ayTopa HaBoIu Ja je
JI0jaTHOCT MOTPOIIIaua U3BEJICHA U3 CUTYalllje KaJja KoMIIaHH]je 1ajy Behu 3Hauaj oueknBamuMa
cBojux norpomayva (Flint et al., 2011). KonnenT jojalHOCTH MOTpoIada U BPCTE JIOjaTHOCTH
Cy JerajbHUje 00jallbeHN y OKBUPY APYTOT IMOTJIaBJba, TE CE y OKBUPY OBE TAdKe aKIEHAT
CTaBJhba Ha TyMademE JIOJATHOCTH y MocaoBHOM KoHTekcty. Kotmep (2000) tBpam na je
HajBa)KHHUja CTBAp 3a [MOCTU3aE BUCOKE JIOJaTHOCTH J1a KOMITAaHHU]€ UCTIOPYYe BUCOKY BPEIHOCT
norpomraynma. OH Jajbe HABOJHM J1a je€ BeOMa 4eCTO Ipakca KOMIIaHHja Ja nocBehyjy MHOTO
NaX\He W TPyJa NPUBIAYCHY HOBHUX IOTpOIIaya, a HE OApXKaBamy Be3a ca mocrtojehum,
nojajyhu 1a KOMIIaHH]j€ YeCTO BUILIC CTaBJbhajy HArJacak Ha MpoJiajy, a He Ha U3rPajikby OJTHOCA.
MebhyTtum, J10jaTHOCT TOTpOIIAaya ce cMarpa jeIHUM O] TJaBHHX IHOKperada ycmexa. OBo
notephyjy Pullman, & Gross (2004) koju TBpje ha Cy JIOjaJHH MOTPOIIAYM KJbyd ycriexa
MHOTHX YCIIy>)KHUX opranu3anyja. CTora, Majay MopacT JOjaTHUX MOKE JOBECTH JI0 3HA4ajHOT
noBehamwa npoduradunnocTy. JlojanHu noTpoiadyu JonpuHOce NPOoPUTAOUITHOM MOCIOBAY
Ha OCHOBY e(ekaTa )KMBOTHE BPEAHOCTH IOTPOIIaua 1 eeKkaTa MambUX TPOIIKOBA 33pyKaBamba
y OJIHOCY Ha TPOIIKOBE MPHUI00Ujamka MoTpoIaya.

VY uctpaxuBamwy koje cy crposenu Anabila et al. (2012) uctude ce Beza usmely oxnoca ca
NOTpoIIaYnMa, JojaaHocTu U mpoduradbunHoctu. [ToBehana gOOUT o J10jaTHOCTH A0Ta3U
yCIel CMameHHX TPOIIKOBA MapKeTHHIa, TMoBehaHe Mpoaaje W CMAmbeHHX OIEePaTHBHUX
TpouikoBa. [lox npodurabunaum nmorpoiiayeM ce mojapazymeBa ocoda WM KOMIIaHHja Koja
TOKOM BpeMeHa oOchaBa mpwiMB JTOXOTKa KOjU 10 3a/J0BOJhaBajyhe mepe mpemarryje TOK
TPOIIIKOBA MPHBIIAYCHHa, IPOJIaje U yCaykuBarma notpoiiaya (Kotler, 2001, ctp. 52), npu yemy
Harjlacak H{j Ha MpoQUTy jeaHe moceOHe TpaHcaKiKje, Beh Ha TyropoyHOM OJHOCY MpUXoza
U TPOUIKOBAa. AyTOpH UCTHUY Jia je YKyIHa Be3a u3Mely jiojanHoctu u npoduTabuIHOCTH Y
MHOTHM MHIYCTpHjaMa je yIIHTHA U3 J[BA PA3JIora: PeJaTUBHO BEJIHUKH MPOIEHAT AYTOPOYHUX
KyTala je caMo MapruHaJHO NMpoduTabuiIaH U PeTaTUBHO BEJIMKHU MPOLIEHAT KPAaTKOPOUYHHX
Kynana je BHcoko mnpodutabunan (Reinartz, & Kumar, 2002). Baxno je, mehyrtum,
HallOMEHYTH J1a pe3yJTaTd HUXOBOI MCTPaXKMBamka y Pa3IMUUTHM HHIyCTpUjamMa U Jajbe
nokadyjy nAa Behw yZeo JyropodyHuX Kymama HEro KpPaTKOPOYHHX H3pakaBa BHUCOKY
npopuTadMIIHOCT, a BehH yneo BUCOKONPO(UTAOMIHUX KyMala HEero HUCKONPO(PUTAOMITHIX
Cy IyropouHu Kynuu. Jlakie, TeopHja CBEyKyNHE MO3UTHBHE Be3€ H3Mel)y JIojalHOCTH U
npoguTabMIIHOCTH HEe MOke ce ondanuTu. Kao mro cy npumerniu Auaepcon u Mutain (2000),
npopUTaOMIIHOCT OJHOCA ca MOTPOoLIaYMMa HacTaje aKBU3UIM]OM M 33IpKaBabeM MOTpolIaya
,,BUCOKOT KBaJIUTETA* Ca HUCKHM TPOIIKOBHUMA OJIp’KaBarba U BUCOKHM MPUXOINMA.

Taxole, HaBo/M ce J1a je 3a MPHUBJIAYEH-E HOBUX MOTPOIIAyYa, ajll U 32 33/Ip>KaBarbe MO3UTHBHOT
cTaBa KoJ MocTojehuX oJ] M3y3eTHOI 3Hadaja KakBe he MopyKe MPEHOCHUTH MOTPOIIayu
(JIoBpera u cap., 2010, ctp. 124). JlojanHu moTpoiIayu npyxajy CHaKHY KOMYHUKAIU]y O]l
yCcTa J0 yCTa M Kpeupajy MOCIOBHE MPETNopyKe, MTO je MOCeOHO BaXXHO Y BpeMe CHa)KHE
eKCIaH3Mje IUTUTATHOT MTOCIOBakha U OPraHU30BaHOT MPUKYIJbakha MUIILJbEHA TOTPOIIAYa O
npousBoguMa u yciyrama. Crora, MoXe ce 3aKJbyYUTH Ja JIOjalHU MOTPOLIauu CIy»Ke Kao
»(paHTaCTUUHA MapKeTHHIIKA CcHara™ aajyhu npenopyke M Imupehu NO3WTHBHY YCMEHY
KOMYHMKAIM]y, 3aTUM IMoBehaBajy MpoJajy KyHOBHMHOM IIHMpEr CIEKTpa OpeHIupaHux
npou3Boja, yenthe Kymyjy M Mame KOIUTajy, AETUMHYHO, 3aTO IUTO IMO3HAjy MPOU3BOA U
3axTeBajy Mame naxme (Anabila et al., 2012).
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Ha ocHOBY HaBeJeHUX YMH-CHHUIIA, JaCHO je 1a u3Mely carucdakimje u J10jaTHOCTH MOCTOjH
BHCOKa KOpeJialiija, IITO je€ MOTBPHEHO U Y BEIMKOM OpOjy UCTpaKHBama y MPETXOIHOM
nepuony (Athanassopoulos et al., 2001; Silvestro, & Cross, 2000), anu cy ToO JBa OJBOjeHA
koHcTpykra (Leverin, & Liljander, 2006, p. 235). 3a10B0JbCTBO MOTpoIIaya je 100pa OCHOBA
3a JI0jaTHOCT, MaKO TO HE TapaHTyje, jep YaK U 3aJJ0BOJbHU KIIMjCHTH MCHha]y KOMITaHH]y. JenaH
Ba)KaH pa3Jior KOjH MOXE JIOBECTH JIO TAaKBE ITPOMEHE je IIeHa, Te MHOTe KOMITaHHuje Mmokpehy
mporpamMe JIOjaIHOCTH 3a TOTpoIlave KOju Mpykajy eKoHoMcke mojctuiaje. CMarpa ce na
nporpaMH JIOjaIHOCTH HMMajy 3HaudajaH, IO3UTHBAH YTUIA] HA 3ajpXaBame Kyrala,
kopuiitherme ycinyra i/ Wi yaeo y Kynouuu norpoiiada ( Leverin, & Liljander, 2006, p. 235).

[Topen Tora, apyra BpcTa (QUHAHCHjCKUX IMOBJIACTUIIA KOj€ KOMIIAHHje MOTY HYIUTH
NOTPOIIAYMMA CYy MAapPKETHHIIKU MPOrpaMH KOjH Ce OJJHOCE HA YUeCTaJOCT KYIOBHHA. TakBU
porpaMu Cy HACTaJId Ca IMJbEM Jia OCUTYpajy Harpaje MoTpomiaunMa KOju KYIyjy YecTo
u/wim y BehuMm konmmumHama. OBaj MapKeTHHT je HAcTao Kao pe3ynrar casHama na 20%
noTtpoaya/kynamna Moxke 1a yuHu 80% cBeoOyxBaTHOT nociioBama komnanuja (Kotler, 2001,
cTp. 49). BaxkHO je HarimacWTH N1a OHE KOMIIaHWje KOje MpBE YBEAy HaBEICHE Mporpame,
0CTBapyjy BEJHKE yCIiexe, OCEOHO aKO KOHKYPEHTH He oJipearyjy Ha ojroBapajyhu HaduH.
MehyTum, ako KOHKYpEHTH Ofipearyjy Ha UCTH HauWH, HABEJCHH MTPOTPAaMH MOTY Ja IMOCTaHy
u onpehenu Tepet 3a kommnanuje. [lopex Tora, jour jenaH HegOCTaTaK je Aa 300T YCMEPEHOCTH
Ha CTBapame IIOCIOBHOI OJHOCAa KOjH C€ 3aCHOBaH Ha (MHAHCH]CKHM IIOBJIACTHIAMA,
KOMITaHHje YeCTO MOTY Jia ociiabe GoKyc Ha MpyKamke BPXYHCKE BPEIHOCTH OTPOIIAYHMA.

5. CTPATEI'NJA PA3BOJA AYT'OPOYHUX OJHOCA CA NIOTPOITAYUMA

ITpBu xopak y mpouecy pas3Boja LIPM koHuenTa je jacHo AeduHHCamEe LUbEBA U pas3iora
pasora 300r KOjux KoMnanuja 006aBjba CBoje akTUBHOCTU. Kommanuje Tpeba na aHanu3upajy
KapaKTEepHUCTHUKE TOCIOBHOT OKPYXema U pa3Boja MeAuja U KaHaja guctpudyunuje. Takohe,
Tpeba Ja wu3rpagud aJeKBaTHY TEXHOJOWIKY HWHQPACTpyKTypy Koja he mnoapxkatu
ummiementaijy [IPM crpateruje. JloOpo neduHucaHa mocinoBHa crpateruja he momohu
KOMIIAaHUJU J]a yCIIOCTaBU MAapKETHHIIKY CTpaTerujy Koja MoBe3yje U KOOPAWHUpPA UHTEPHY
KOMIIETEHIIM]y Ca €KCTEpPHUM M3a30BHMa (JIOHOIIEHE OJJyKa 3a yIpaBibambe OJHOCHMA Ca
KJIMjeHTUMa, M3TPajJha OJHOCA ca KIMjEeHTHMa, aHalli3a CTaBOBa M IOHAIIama KIMjeHara,
cerMeHranyja norpomada uth.). Kao kibyunum npuniun [IPM koHuenTta wuctude ce
nepcoHaIn3aluja, ma crora Kommnanuja Tpeda a AeuHuIle cTpaTerujy kKoja he yHanpeautu u
no0oJbIIATH KBAJUTET OJlHOCA ca KiaujeHTuMa. [IPM je mocioBHa cTpaTeruja kKoja ce 3aCHUBA
Ha MPUHIMITIMA MapKETHHTa OJHOCa. MapKEeTHHT OJIHOCA MMa 3a IHJb JIa TIPUBYYE, 3a/IpKU U
U3rpaJM JyropoyHa MapTHEPCTBA U OAHOCE ca 0JabpaHMM CErMEHTHMMa KIMjeHaTa Yy LUJby
CTBapama Behe BpeIHOCTH 32 KIMJEHTE U KOMITaHH]y.

LIPM crtparernja yxpyuyje (Dyche, 2001, p. 154):

e Anaim3a W TPUKyIUbakhe HHPOpMAIMja y Be3W ca aJeKBaTHOIINYy mocTojehux
CTpaTeruja, HWHTEPHOT OKpPYXeHa, IO0jeIUHAYHUX TIOCIOBHUX IIpolieca, 3Hama
3aI0CJIEHUX U NHIUPEKTHOT ITOCIIOBHOT OKPYXKEHA.

e Pa3poj LIPM crpareruje, koja ykibydyje AedUHHUCAEmE CTPATCIIKUX LUJbEBA U
aJICeKBaTHO Je(hUHHUCAKHE UCTE.

e Ummnementanuja LIPM crpareruje koja o0yxBaTa ImjiaHUpamke, UMIUIEMEHTAIU]y CBUX
TEXHUKa TOCJIOBHE KOMYHHUKAIMje U KOHTPOJIHE aKTUBHOCTH KOje Cy HEOIXOJHE 3a
nocTu3ame JeuHUCAaHNX IUJbeBA U3rPaIhbe U yHanpehewa olHoca ca MOTpoIIaynma.

[IPM crparternja ce 3acHMBa Ha CTpaTerwju TMOTpOIIAYa, CTPATETHJU HHTEPAKIHje ca
KIIMJEHTOM, CTpaTeruju OpeHJa W CTpaTeruju CTBapama BpeaHocTd. [Ipe mmruieMeHTaIuje
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[IPM xoHuenTa, KOMIaHuja Tpeba Ja yCIOCTaBU CTpATETHjy 3a KIHMjeHTe Koja Ae]uHHUIIe
HAUMH 32 MPUBJAuCH-E¢ HOBUX KJIMjeHAaTa M OJp)KaBame ogHoca ca nmocrojehum. Ctpareruja
NOTpOIIaYya MOApa3yMeBa IrpyMNHCcamke MOTPOIIaya 1Mo Pa3IuYUTUM OCHOBaMa (TIOJI, CTapocCT,
3aHMMame, OpauHu cTaTyc, norpebe, HaBUKE KyMoBHHE WTH.). Ha ocHOBy aHanmse
KapaKTEePHUCTHUKA U MOHAIIakha MOTPoIIada, KOMIIAHHW]a KPO3 CTPATErHjy OJTHOCA ca KIIMjeHTUMa
neduHuIIe HauynHe (KaHajle KOMYHHMKAIM]E€) W YydYecTaJlocT HMHTepakmnuje. MHTepakiuja ca
NOTpOIIaYMMa 3aBUCH of cTpateruje Openma. Kommanuja Tpeba ma aedunuine crpaterujy
OpeH/1a Kao OHO IITO KeNu J1a Oyae M Kako Ja Jenyje Aa Ou ocTBapwia Taj uaeHTuteT. Ha
OCHOBY JIle()MHUCAHUX HauMHA OJpKaBama OJHOCA ca MOCTOjehrM M HauyWHA CTUIAkha HOBUX
MOTpoIIava, Kao U AepuHUCAHUX KaHAJIa KOMyHHUKaIlMja U cTparerdja OpeHaa, Moxe ce pehu
Jla je KOMIIaHWja CIpeMHa J1a Kpo3 CTpaTeTHjy CTBapama BPEIHOCTU JNSPHUHHUIIEC BPEIHOCTH
nHaukaropa koje I[PM konnenTt kpeupa 3a morpomade u kommanujy (Cmmka 40). oOpo
neduHUCaHA CTpaTeTHja CTBapama BPEIHOCTH HYAHM CYNEPHUOPHY BPEAHOCT TOjeIUHAYHUM
MOTPOIIAYMMa U UCTOBPEMEHO MaKCUMH3Upa mpoduTadbunHocT cBakor ogHoca (Lindgreen et
al., 2006).

Cauka 40. KoHuenTtyaaHu okBUp 3a pa3BHjame crpareruje [[PM

TIponec ITponec IIponec Tlponec
paseHjama KpeHpama HHTETPaLHje MpOLEHA
CTpaTeij BPCJHOCTI‘[ KaHaJla r[cpcl)opuaﬂcn
| [ |
MoctoBHa Bpeasoct xojy E TIpogaBom k—* 1 g
cTparernja (smsmja | < mobujajy AN : — E A TlokasatesbH 3a
=1 1
o
KapaKkTepHCTHKA 4 = (axamonape)
OusHHCA H 5 8
KOHKYpEHIIj<) ~> 3ajeNHHYKO = E : g
) S KpeHpame & 5 ||| = [
Crpaternja 'g' E
noTponIaga Bpeanoct kojy g £
(aHamH3a IJobHja _ E 2 Morropusr
noTpomada H OpraHH3alHja y L=
;pmonmc = (npuBiavemeM n | | E = é P nepdopnmancn
KAPaKTePHCTHKA, 3apKaBABEM = g
CerMeHTalH|a) noTpomada) :: >‘
] g { ]

l CrIaguInTe NoJaTaka ‘

| AmnamuTrHuka opyha ‘ | Front office anmmukanmie | | Back office anauxanuie |

TIpouec HHGOPMALHOHOT MeHALIMEHTA

H3Bop: Jlopera u cap., 2010, ctp. 179.

Ja Ou ce MorJia pa3BUTH CTpaTeryja pa3Boja JYTOPOUYHHX OJIHOCA ca MOTPOIIaunuMa BeoMa je
BaXHO 1a ce aepunuiny cieaehu enementu (JIoBpera u cap., 2010, crp. 178-179):

e OmnmTH CcTpaTelKH MpaBLIM pa3Boja KOMIIaHUj€ IITO MOApa3zyMeBa 100pO MO3HABAE
MTOCJIOBHOT OKpPY’K€Ha U KOHKYPEHLIH]e

e [lo3HaBame xesba, MoTpeda, KapakTepUCTHKa (UHATHUX MOTPOIIava U TOCITOBHUX
Kynaia, Kao u ¢akropa KOju yTU4y Ha HBbUXOBO MTOHAILAKE

e (CTBapHHU TPKUILIHU HAYUH Pa3MUIIbakba

e (xBarame BaXXHOCTH U YJIOT€ CBUX YKJbYUEHHUX Y MPOIIEC CTBApama U UCIOPYUHBamba
BPEIHOCTH (MOTPOIIAYH, KOMITAHW]ja-3aII0CIIEHU U MTOCJIOBHU apTHEPH )

e MuTerpanuja KOMyHUKAIIMOHMX W TPOJajHUX KaHaja Tj. JeloBame mpemyszeha kao
LEeJIUHE

e [Ipaheme kJbyuHUX HHPOpPMaLKja
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Mapuunh (2003, ctp. 122) nedpunume [IPM kao nHTepyHKIMOHATIHY TTOCIOBHY CTPATETHjy
yCMepeHy ca MoTpoIlaynma, Koja je TMPeKTHO yCMepeHa Ha OCTU3ame TOTalHe caTuc(axiyje
norpomraya. Kao ocHoBuu nmse LIPM crpareruje uctude ce OCTBapUBamEe KOHKYPEHTCKE
MPEHOCTH MEPEHO Kpo3 IMocioBHE nepdopMaHce koje cy Behe Hero kaga Ou ce eoBajio
uHaAuBUAyanHo. Ca YHMCTO €KOHOMCKE TaduKe IJICUINTA, 32 KOMIIAHUjE je Mame CKYIo Ja
3aapke MmoTpomradya Hero naa mnpoHal)ly wHoBor. Crora, mpema IlaperoBom mpuHIMITY,
npernocTasiba ce na 20% morporrada komnanuje renepuie 80% meHor mpoduta. AyTopu
HaBOJIE HEKE 0J1 pa3jiora 300T KOjuX KOMITaHH]e Tpeba aa pa3BHjy U nmpuMeHe ctparerujy [IPM-
a. (Hassan et al., 2015, p. 564; BopheBuh, 2007, ctp. 145):

e VYV UHIYCTPH]jCKOj MPOJajH, MOTPEOHO je y mpoceky 8 no 10 IMYHMX mo3uBa JIMYHO Ja
Ou ce MpUBYKao HOBU MOTpoIIay, a 2 10 3 mo3uBa /1a OM ce MOHOBMIIA TPAHCAKIMja ca
nocrojehum motpomrayem. Ctora, cMarpa ce aa je S 1o 10 myTa cKymbe Ja KOMIIaHH]e
CTEKHY HOBOT ITOTPOIIa4ya O] TIOHOBHOT TI0CJIa 01 TocTojehuM.

e [losehame ynmarama ox 5% y 3aapkaBamy mnocrojehux morporrada 3Haun nosehame
npoduTadriHOCTH 07 25% WK BUTIIE.

e Komnanuje Tpebda ga no3najy npoutabuiIHOCT CBAKOT CBOT IMOTPOIIada IOHA0CO0.

e Komnanuje Tpeba na MHTErpuUINy MOTPOIIAYKH WH(GOPMAIIMOHH CHUCTEM Y PEATTHOM
BPEMEHY, T€ J]a CE OpraHu3yjy MpeMa CerMEHTUMA MOTpoIIaya.

5.1. IIPM nanau BpeAHOCTH

[Tpu dbopmynucawy u ummuieMentanuju L{PM crpareruja komnanuje kopucre LIPM nanaig
BpenHOCTH. Peu je 0 Mojeny Koju je TeCTHpaH M JOKa3aH y MEpPHOAY OJl MEeT roJuHa Ha
MHOToOpojHUM capaamamMa o npeayseha no npenyseha (b2b tpxumra) u usmely npenyseha
u norpomava (b2L[ tpxkwumra) — Cnuka 41. Mozgen je 3acHOBaH Ha jaKUM TEOPHjCKUM
OPUHIUIMMA U NPAKTUYHUM 3axTeBMMa mocioBama. Kpajwa cBpxa mponeca LIPM nanna
BPEIHOCTH je 1a 00e30eu Aa KOMIaHu]ja U3TPpagul JYTOPOYHE y3ajaMHO KOPHCHE OJTHOCE ca
CBOJUM CTpaTelIKH 3HadajHUM notpomraynmMa. [lopex Tora, morpeba oBOr KOHIIENTa MpYyXKa
MOryhHOCT KOMIaHHMjaMa Ja YBUJE Ja j€ YCIOB HHUXOBOI OICTaHKa W JYrOpoyHe
npodUTaOMIIHOCTH CTBAapame JOBOJHHOT Opoja J0jaTHUX MOTpOIlaya, Kao U J1a Ce aKTUBHOCTHU
yCMEpEeHe Ka TOTpoIlayrMa Kao €0 OBOT JIaHIIAa MOpajy KOHTHHYHPAHO CIIPOBOJUTH
(Mapunkosuh, 2012, ctp. 256).

Cauxka 41. [IPM nanan BpegHoCTH

Y

Moprdoane Passijane

v \
OcHosne AHATHIA ni‘:‘::::: u:::'::j::;?b BPEIHOCTH \, - o
(tme MOTPOLDAYA POl NP ¢ nomyae OTPOIIaT
LIPM
Jnaeperso n KyITYpa
IMpoucc ynpas:sama d6asou nozataxa m HT /
OcHoBHE [IpoduTaduisoCcT
HaGanxa —

MPETNOCTABKS
[poucc ynpassama BYICKHMM PECYpEHMa

Jirsagn opramnatege

H3Bop: Nemati, & Weber, 2022, p. 19.
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BaxHO je HarmacuTH Ja HMCY CBM MOTPOIIAYM CTPATEIIKH 3HA4YajHM 3a Kommnanujy. Heku
MOTPOIIAYH Cy JETHOCTABHO MPECKYIN 3a IPUBJIAUCHHE U CEPBUCUPALE, KYITY]y MaJlo U PETKO,
KacHe WM He Iuiahajy, MOoCTaBJbajy M3Yy3eTHE 3aXTeBE y IMOTJIey yClyra 3a KOPUCHHKE U
NPOJIajHUX pecypca, 3aXTeBajy CKyIy, KpPaTKOpPOYHY, MpWIarojeHy MpOW3BOAKY, a OHIA
npeberay koj koHkypenara. Buttle (2001) je maeHTH(HUKOBAO YETHpPU THUIA CTPATEHIKU
3HAYajHUX TOTpoInava. Y TpBY Tpyly ce yOpajajy MOTpOIIa4yd ca BHCOKOM JOXHBOTHOM
Bpennoithy. OHU Cy 0J1 KJbYYHOT CTPATEIIKOT 3Hauaja 3a KOMIIAHH]Y U MOpajy OuTH y OKyCy
Haropa 3a 3aJp)KaBame MOoTpolava. [loTeHIMjaHa BPEJHOCT XMBOTHOT BEKa je cajlalimba
BpPEIHOCT CBUX Oyayhux Mapku Koje OM ce MOrje 3apaJuTHh pa3BOjeM TaKBUX OJHOCA.
MebhyTum, HemMajy CBU KIIMjEHTH BICOKY BPETHOCT TOKOM JKUBOTHOT BEKa jep HEKH IMOTPOIIavn
3axTeBajy npujaroleHy HCIOPYKY WM Cy Ha APYTH HAYMH CKYIIU 3a OICITYKUBAIbE, 11a FbUXOBA
BPETHOCT MOXKEe OWTH 3HAuYajHO CMameHa. J[pyry rpyry cTpaTellkd 3Ha4ajHUX KyTara
HA3MBaMo ,,0cHUMapkepu . Ped je o moTporaunmMa Koje Ipyrd MOTPOIIadu KOMUpajy 1 Ha Taj
HAa4YMH WX moBiiaye 3a coooMm. Tpeha rpyma oOyxBaTa ,MHCHUpaIje’ Tj. TOTpOIIAYe KOjH
MHCTIMPHINY POMEHY y KOMIaHuju cHabOaeBada. To Mory OMTH MOTPOIIaYH KOjU MpOoHaa3e
HOBE aIUIMKallMje, CMUIILUBAjy HOBE HJICje 3a NPOM3BOJIC, POHAIAa3e HAaYMHE 3a T00OJbIIAkE
KBaJIUTETA WM CMamkhehe TpourkoBa. OHU MOTY OMTH Haj3aXTEBHHjH MOTPOIIAYH, WIIK OHHU KOjH
ce decrto xaie. Mako je ’bUX0oBa MOTCHIIMjaIHA BPEIHOCT TOKOM JKUBOTHOT BeKa HUCKA, OHU
HyJIe Ipyre 3Ha4yajHe u3Bope BpeaHocTH. Tako Ha mpuMep, jeHa ocurypaBajyha KkoMIianuja je
MOU(pHUKOBAJIa CBOj TIPOIIEC MOTPAXKUBaka Kako OW 3aJ10BOJbUIIA jeTHOT opeheHor onepaTtepa
BO3HOI' TapKa, NMPH YeMy je HAKOH TOra Taj MPOIEC IOCTAa0 IOJpa3syMEBaHU CTaHAAP.
komranuje. [locnenamy rpyny CTpaTelku 3Ha4ajHUX Kylala Ha3uBaMo ,,MarHeTH TPOIIKOBA™.
[Toctoje moTpomayn KOju amcopOyjy HECpasMEepHO BEJIMKH OOWM (PHKCHUX TPOIIKOBA,
omoryhaBajyhu Tako ApyruMm, MamUM HOTpOIIAYMMa Ja MOCTaHy NMpoduTadmiHu. Tako Ha
npuMep, jenaH mpepahuBau yJpapuiia, Ha NMPUMEp, UMa JBa TJIaBHA KyIa, mpou3Bohaua
TPUIIKATUIA KOJU KYMYjy YJb€ Ha BEJIMKO M BHIIE MAJIONPOJajHHX oOjekaTa KOju KYIyjy
MOTpoIIavka makoBama. Mako Ha wmux ornaga 60% BpemeHa o0pajie yibapuiia, arcop0yjy 85%
¢buKcHUX TpolIKoBa n3Mehy cebe.

Ta6ena 18. daze [IPM nanna BpeqHOCTH

IIpBa ¢a3a JApyra ¢aza Tpeha ¢a3za YerBpTa daza Ilera ¢a3a
. Pa3Boj 0aze UzBopu
Cermenranmja [IpuBnauewme
M0JIaTaKa o VYnpassbame MpeXoOM BPEIHOCTH 32
TPIKHUILTA MoTpoIIaya
MOTpOIIaYnMa noTpoIIaya
HNurtepuu
. PennxemepuHr 3anpxaBame
[Iponaja MOAALHU WNHTepHu oTKyN
nporeca NOoTpoIIaya
[To6ospmame VHanpeheme
[IpenBubhame ExcrepHa mMpexa HUckyctBO peh
nojaraka oJlHOCA ca
noTpoIIaya
MOTpoIIaynMa
Bpennoct Crxuragumremne Ocrnoco6speHOCT
. [Tozunmonnpame Mpexe . Mertpuka
BEKa Tpajama 1oJaTaka TEXHOJIOTH]E
Cer anara 3a
benumapkusr E-Tprosuna
aHaIN3y
MoTpoIIaya
[IpuBatnoct | EJIW/excTpanern/nopranu
TexHonoruja u
codTBep Oaze
MmoJlaTaKa

H3sop: Lendel, 2009, p. 222.
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[IPM nanai; BpeIHOCTH C€ CacToju OJl MeT NMPUMapHUX AKTUBHOCTH, a TO Cy aHalu3a
noprdoivja MOTpolIaya, yno3HaBame IOTPOIlada, pa3BHjalkbeé MpEXe, pPa3Boj BPEAHOCTH
MIOHY /I ¥ YIIPaBJbambe OJIHOCOM. Y cBakoj (pa3u jJaHIa BPeJHOCTH MTOCTOje KOHIENTH, aJlaTH U
MIPOIIECH KOjU TIOMaXY y KpeHpamy U UMIIEMeHTaIju ycnenHe crpareruje (Tadena 18).

[TpBu KOpak y JaHIly BPEIHOCTH je aHanu3e nmoprdonuja morpomava. Y OKBHpY OBe (aze ce
aHaym3upa Oasza MmoTpomada Kako Ou ce MISHTU(OUKOBAIN IUbHU KIHjEHTH Ca Pa3IMdUuTHM
porno3uiijaMma BpEeIHOCTH. AHanm3a mopTdoivja MOTpoliada YKJbydyje Kopulnheme
nojaTaka o MOTpolIaYuMa M TPXKUIITY Ja OW ce OJUTYYHIIO KOje KJIMjeHTe he OIciayXKHBaTH.
Komnanuje koje HeMajy MCTOpHjy MOTpoIlada Ha K0joj Ou Oasupalie CBOjy aHAIHM3y Tpake
rpyIie moTpoIaya, Te j¢ ’bUX0Ba HaMepa Jla CETMEHTHpPajy 0asy, jep JKeje Ja oApe/ie Koje rpyIe
noTpomiaya cy HajupoduradbunHuje. Pesynrar xoju KOMIIaHuje 04eKyjy je je HBHXO0Ba IHJbHA
6a3za morpomaya. OHU OIEHKY]y UM CErMEHTHPAjy CBOje KIHJEHTE Yy Tpyle ca KojuMa je
HAjTI0KEJbHU]E TIOCIIOBATH jep UCIYHaBajy HUXOBE KPUTEPHjYME O TOME IITa j& CTPATEIIKU
noxesban motpomay (Lendel, 2009, p. 222). Takohe, nmpuiuKOM IPOILIEHE BPEAHOCTH
cerMeHara u JOHOIIeHa Ne(UHUTHBHE OJUTYKE O CETMEHTHMa Koje he orciykuBatu Beoma je
Ba)XKHO JIa 3Hajy OJIrOBOPE Ha JIBa MUTamba, & TO Cy KOJIHUKO je aTPaKTHBAaH CBaKH CEIMEHT, Kao
U JIa ¥ KOMIIaHHWja MMoceayje TOBOJHHO pecypca U MPEXY 3a omciyxuBame. Ctora, Moxe ce
3aKJBYYHUTH Ja je CYIITHHA aHaiu3e Mmoprdoiidja MOoTpollaya youaBamke MOrYhHOCTH 3a
rerepucame npodura y 6yayhem Bpemernckom nepuoay (Mapunkosuh, 2012, ctp. 258).

Ha ocHoBy crparemkor 3Hayaja ofpeheHuX HOTpollaya 3a KOMIAHMjy, Kao U KBaJUTETa
YCIIOCTAaBJbEHUX OJJHOCA UCTHYE C€ HEKOJIMKO 3HaYajHUX MopTdomro crpareruja. Buttle (2001)
Kki1acudukyje morpouiaye y 4 crpaTellke rpyre: HalyllTambe, PeUH)KEHEPUHT, HErOBamke U
ynarame. [loTpomray koju ce MOTy HamyCTHUTH Cy OHU KOJU HEMajy cajallibu Wik Oyayhn
HOTEHIMjal MpoduTa WK JOKUBOTHY BpeIHOCT. ['pyna ,,uHBECTHpame ™ WK 3aIITUTa OHOCA
CaJIp’kKu TMOTPOIIave KOju UMajy TPEHYTHY BPEIHOCT, alli 3HaYajaH MmoTeHujan y OyxyhHocru.
['pyna ,,peuHxemepuHTa’ caJip>Ku NoTpollade Koju TPEHYTHO HUCY MPOGUTAOMIIHY, ali KOjU
OM TO MOTJIM Ja TIOCTaHy aKoO C€ OJIHOC PEKOHCTPYHIIE HIIP. aKO CE CMarbe TPOIITKOBH JPYTHX
Mambe OUTHHMX elleMeHara yciyxkHe moHyzae. Ilocnenmu cerMeHT ,,HeroBame™ cajlpkKu OHE
noTpouiaye Koju npourabMiIHK y TPEHTYTKY MOCMaTpama, ajld UM je Maju MOTEeHLHUjal y
Oyayhnoctu. OBJie je 3a/1aTak Jia ce, eBEHTYaJIHO y KOHCYJITAIMjH ca TAaKBUM MOTpOLIaynMa,
npoHal)y pas3no3u mecuMu3Ma, Kako OM Ha Ta] HAYMH 3ajeIHO TMPOHAILIM peliema Koja
cyrepuily npoduradbunauju 6ynyhu oxnoc. Ilopen HaBeneHux crpateruja, MapunkoBuh
(2012, ctp. 264) uctrue U CTpaTerujy IMoja Ha3MBOM ,,)KETBa OJHOCA', TIOHOBHO OCBajame
noTpollaya M moyeTrak ojaHoca. , KerBa ofgHoca® ce mHpuUMemyje Kaja je JOCTHTHYT
MaKCHUMAaJIHH HUBO MPOo(UTa U3 YCIOCTABJbEHUX OJJHOCA Ha pelalliji KOMIaHWja-MoTpoIIay 1
OuYeKyje ce CTaJlHU Naj npodura. Y THUM cllydajeBUMa 3a KOMIIAHM]Y j€ 3HAa4ajHO Jla CMambH
MHBECTHUILIMj€ WU J1a CKPO3 IIpecTaHe Jla MHBECTUPA y pa3Boj TaKBUX oJiHOca. To ce yriaBHOM
JieraBa Ha onaiajyhum TpKumruma, Tie ¢y BUCOKH TPOIIKOBH 3a/ipyKaBarba MoTpoIaya u rie
Cy MPHUCYTHU U3PAKEHU MPeENaciy Ha KOHKYPEHTCKY cTpaHy. CTpareruja noHOBHOT OCBajama
MOTpOIIaYa ce KOPUCTH KaJa Ce PaJuo O CTPATCIIKH 3HAYajHUM TOTPOIIAYMMa KOjU Cy U3
HEKOT pazjiora Mpelutd KoJ KOHKYypeHIHje. Y TakBUM CllyyajeBUMa KOMIIaHHMja ce ycMepaBa
IUTaH Ha TIOHOBHO TPHBIIAYEH-E TAKBUX IOTPOIIAYa, a HAKOH TOTa Ha Pa3BOj aJeKBaTHHX
nporpama JiojaHocTH. CliMyHa cTpaTerdja ce MpuMemyje U y CllydajeBUMa IoyeTka oJIHoca ca
UACHTU(PUKOBAaHUM HOBHUM BHCOKONPO(UTHHUM MOTpoOIIayMMa KOju A0 caja HHUCY HMallu
YCIIOCTaBJbEH OJJHOC Ca KOMITAaHU]jOM, T€ j€ HEOIXOIHO Pa3BUTH IUIaH HUXOBOT MIPUBJIAUCHa.

Hpyru kopak LIPM nanua BpeAHOCTH je yno3HaBamwe norpomaya. Jla Ou komnanuja Moria aa
uMIieMeHTupa crparerujy [[PM-a, BaxHO je Ja MMa ajeKBaTHE IMOJATKE O Pa3IMYUTUM
MoTpoIIaunmMa, jep 6€3 Tora oBaj KOHIIETIT HE MOXKE JIaTU OYEKUBAHE PE3y/ITaTe KOMIIaHHWjaMa
Koje ra npuMmemnyjy. Heke nnayctpuje cy nperuiaBibeHe nHpopMmaljamMa — MojJamnu CKeHepa,
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MOJAIM O KapTHIIaMa JIOjalTHOCTH, TOCH]EH JKaJIOH, UCTPAXKUBAE TPKUIITA, TeoeMorpadcKku
nojany. M3a30B je KOPHCTUTH IMOJIATKE HA MPAaBU HAuWH J1a Ou ce 00Jbe pasymelu Ko, IITa,
3aIITo, I/Ie, KaJa U KaKo ce MOHAIIajy KIHjeHTH. IHTeIIMIeHTHO pyAapemke oaTaka je OCHOB
3HaYajHE KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH H omoryhaBa mnpepumeHujy mopTHOIHO aHaIUu3y
NOTpoIIaya.

Kibyuny ynory npu yro3HaBamwy 0Ja0paHHX MOTPOIIAYKHX CErMEHATa WM TOojeMHala UMa
MapkeTHHT 0ase mogaraka (Database marketing). 3a ycnemnoct npumene [[PM koHmenra of
KJbYUHOT 3HAaYaja je M3rpaJuTh OoraTty M axypHy 0a3y mojaTaka O MOTpOIIadyMMa Koja je
JIOCTYITHA CBUMA YHj€ OJIJIYKE MJIM aKTHBHOCTH yTUYY Ha CTaB U MOHAIamke nmoTpomiaya. Crora,
HaKOH IIITO Cy MpOHAIIIe CETMEHT(€) KOjuMa KOMIIaHH]€ JKeJie Jia ce 0aBe, BAKHO j€ J1a BeoMa
n00po yIHo3HAjy JbyAE€ Yy TOM CErMEHTY M TO MHOTO 0O0Jb€ HEro ITO WX TO3HAje HHXOBA
KOHKypeHnuja. Kopenn mapkeruHra 0ase mojartaka ce Hajlaze y JUPEKTHOM MAapKETHHTY H
IETOBOM Pa3BOjy, T€ j€ O OBOj TeMH JeTaJbHUje OWIIO peYd y OKBHPY JAPYror MOTJIaBiba.
Mebhytum y konTekcTy KoHuenta [[PM kiby4HO NuTame KOje ce CTaBba MPE] MapKEeTHHT
MEHaliepe je Koje Bpcre MHpopMalyja Cy HYKHE 3a YCIelmHy wuMIpieMeHtanujy [[PM
ctpateruje. To 3axTeBa NMPUKYIUbakbe WHPOpPMAIKja OJ CAIAIIBUX MOTPOIIaYa y CMHCITY
OCHOBHMX KOHTAKT I10/IaTaKa, JI0CaalllibuX TPaHCAKIIMja, BbUXOBUX IpedepeHiirja 1 HaMmepa y
noHamawy. [Ipen Tora, BaKHO je Ja KOMIAHHMja paclojiake M ca WHpopManujama o
TPOIIKOBHMA aKBU3HIIM]€ U PETEHIIH]€ MOTPOIIaYa y IPOTEKIOM IIEPHO/IY, Ka0 M O eJICMEHTHMA
€BEHTYJIHOT HE3a/I0BOJHCTBA MOTPOIIAYa Y MPOTEKIOM MIEPUOITY.

Hakon nedunucama nHpopManuja Koje Cy Hy»KHE, BAXKHO je Je(UHUCATH B U3BOPE U3 KOJHX
ce TakBe MH(popMaluje Mory Jo0uTH aa Ou ce Morao umIuieMeHtuparu konuent LIPM. ¥V
CKJIaJy ca TUM, HCTHYE Ce 3Hauaj MHTEPHHUX CEKYHIApHHUX MOJaTaKka KOju ce Hajla3ze y OKBUPY
pasIMYUTUX CEKTOopa y KOMMaHUju. TakBHM HoJalM Cy 3HAa4ajHU jep €€ Ha OCHOBY HbHX
oMmoryhaBa cerMeHTanmja TpXKHIITA, JePUHHCAKE MpoduiIa MOTpOoIIad, aKBH3HUIIH]jA
HOTpoIIaya, Kao M HJIEHTU(UKOBamE peakiyja MoTpollaya Ha CIPOBEIACHY HPOMOTHBHY
kammnawy (Mapunkosuh, 2012, ctp. 269). IlpukynsbeHn nojany ce CKIAJUIITE MPUMEHOM
cneuruyHOr MH(OPMAIIMOHOT CHCTEMa KOJU Ce Ha3uBa CKIaJuIITeHhe HHpopMmanuja [[PM
(CRM Data Warehouse). Ckiiauiiteme mojaTaka Ha 0Baj HAYMH MMa J[Ba IPUOPUTETHA IAJba
(bophesuh, 2007, ctp. 145):

e CrBapa MOryhHOCT 3a KOMIaHHU]y Aa UIEHTU(]UKY]e, yCIIOCTaBU KOHTAKT ¥ CTEKHE HOBE
notpomave. E¢pukacue [IPM armuukanuje ayroMaTusyjy npolec cTBapama TPKULITa U
TP>KUIIHUX Tpoduia, moap:kapajyhu To MapKeTHHT MPOMOIMjaMa ITyTeM pa3IuYUTUX
Meuja.

e Vuamnpehewe omHoca ca mocrtojehuM moTpomaunma Kpo3 yodaBamke MOTryhHOCTH
BE3aHUX 3a Mpojajy, Kao M mnoBehame crome 3ajapkaBamba Kpo3 M00O0JbIIAEE
MOCTIPOJIajHE YCIIyTE.

Crora, MOXe ce 3aKJbYUHTH J1a je ckiaaumre nojgataka (Data Warehouse) ieHTpaIHU eleMeHT
L[IPM cucrtema. [loganu ce NpuKyImbajy U3 pa3IMuUTUX €KCTEPHUX U UHTEPHUX M3BOPA KOjU
ce momohy cuctema mpeTBapajy y YyJa3He MOJaTKe Yy eJIeKTpoHcku wmeauj. Cucrtem
CKJIQIMILITEHa Io/1aTaka MpUIpeMa IoAaTKe 3a CMENITa]j, CMEITa UX U ONHCYjy Ha TaKBa HAYUH
Jla ce HBhUMa MOXKE MOHOBO HPUCTYMUTH OWIIO Yy €NeKTPOHCKO] (OpMHU MM Yy IITaMIaHUM
nH(pOpMaTUBHUM U3BelITajuMa 1 npukazuma (Bacusses, & Unuh-Munosai, 2010, ctp. 155).

Kana je nonere oanmyka o BpcTH MHGOpMalKja Koje Cy HEONXOIHE, HAUNHY CKJIaJUIITeHha U
ynotpebe, ciaean yHOc mojaTtaka y 0azy. Kako Ou ce yBepunu na ce y 0a3u Hamase CBHU
HEOIXOHU MOJAIM NoTpebdo je na 6aza ucnymwana cienehe ycinose (Mapunkosuh, 2012, ctp.
270):
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e HeonxoaHo je na mojanu Oyay BepuduKoBaHU Tj. 1a ce y 6a3y YHECY y OpUTHHATHOM
00Ky

o Tlogamwm koju ce Hanasze y 0a3u Mopajy OUTH UCTIPAaBHU U TPEHYTHO aKTYCITHH

e Mopa ce BOAUTH pauyHa Jia ce MOAalY He AYIUTUPAjy Tj. a ce He YHOCEe HEKOJIUKO MyTa
y 06a3y (mmocToje crhernujaau3oBaHH CO(PTBEPH KOJU MOTY Ja OTKJIOHE IYIUIUPakE
rmojiaTaKa)

e VYKOIMKO KOMITaHHja KOPUCTHU BUlIe 0a3a (HIp. oABOjeHe 0ase 3a eKCTEpHE U MHTEpHE
nojaatke) Tpeba aa ce oMoryhu lUXOBO CIIajambe.

Ja 6u ce ycmemHo pa3Bwia ¥ umiuieMeHtupana [[PM crpareruja, kommnanuje Tpeba aa
pacrmoiaxy ca mTo Mpeu3HujuM HHPOpMaIlijaMa 0 CTAaBOBUMA, pedepeHIinjaMa i Hamepama
norpornraya. CTora, HEOIX0/JHO je CTBOPUTH UHTErpUcaHy 0a3y 1mojaraka o moTpoIIadyiuma Koja
o0jeaumbyje BaKHE TOAATKE U3 eKCTEPHUX M MHTEpHUX u3Bopa. Kao jenan o HaumHa 3a TO je
dbopmupame IeHTpa30BaHe 0ase rmojaTaka y Kojoj Ou He HaJla3WJId Haj3HAYajHUJH TTOAAIH U3
ocranux 0a3a. AKO ce 0BOj aKTUBHOCTH HE NPUCTYIHU Ha HcrpaBaH HauuH, LIPM crpareruja
Hehe natu ouekuBaHe pesynrare.

Tpehu kopak yKibydyje HU3rpajmby BEOMa jaKMX MPEKHUX OJHOCAa Ca 3alociIeHuMa,
no0aBhbauuMa U MHBECTUTOPHUMA, KOjU MMajy pasyMeBamba 3a pa3iIHuuTe 3aXTeBe 0Ja0paHux
norpomaya (Lendel, 2009, p. 223). MpexHa 1o3uiidja KOMIaHu]e, OTHOCHO HheHa TTOBE3aHOCT
ca JIpyruM cTpaHama Koje capal)yjy y npykamy BPEIHOCTH W3a0paHOM MOTPOINAvy U3BOP je
BEJIMKE KOHKYPEHTCKe MpeaHocTH. JacHo je ga [IPM Huje Op30 peliene u 1a 3aXTeBa BIaCHUKE
U MHBECTUTOpPE KOju he ce MOCBETUTH JAyTOpPOYHOM YJaramy y Jbyje, Ipoliece U TEXHOJIOTH]Y
3a umiuieMmenranujy LIPM crpareruja. Ctora, ga 6u [IPM nao odekuBaHe pe3yirare, Mpexa
noOaBsbaya, 3aroOCIICHUX, BJIACHUKA/MHBECTHTOpAa M TapTHepa Mopa OuTh yckiahena u
yhpaBJbaHa TaKo J1a 33JI0BOJbH MOTpeOe TapreTHpaHuX MOTpoIIada. YKOJIMKO OMII0 KOjH WiaH
HE u3BpIIaBa (yHKIWje HA HUCHpaBaH HAYMH, TO YTUYEe HA TmeppopMaHCe LEHTPAITHE
opranuzamuje. Ctora, cMaTpa ce J1a yrnpaBJbalkhe OJJHOCHMa y OKBUPY Mpexke (eHr. Network
management) je KJby4Ha mojpiika 3a npumeHy L[[PM konmenta. YmpaBibame MpEKOM
MoIpa3yMeBa Jia [IEeHTpaIHa KOMITaHH]a KOOPAWHUPA CBOj€ aKTHBHOCTH Ca OCTAIMM WIaHUIaMa
Mpexe. Y TOM IpOoLECy je BaXXHO Ja ce MPaBOBPEMEHO youe 3aXTEBU MpEXKe, Ja ce MpOoleHe
MOTYNHOCTH M HEJOCTallM WIAHWIA MpPEXe, Kao M aJeKBaTHO yIpaBibame HepdhopmMaHcama
Mmpexe. McnymaBame OBHX 3a/laTaka HEIOCPETHO yTUde Ha eduKacHOCT menokynHor [[IPM
npoueca (Mapunkosuh, 2012, ctp. 274).

YeTBpTH KOpak yKJbyuyyje pa3Boj Ipeiora KOju 3ajeJHO ca pa3BOjeM MpexXe CTBapajy
BPETHOCT 3a MOTpoIavya 1 Komranujy. To 3Ha4n 1a Mpexa (pyHKIMOHHUIIE CHHXPOHU30BAaHO
Kako OM Kpeupajga W HCHOpYy4YWJia BpPEAHOCT ojabpaHuM noTpomaduMa. HMako ce
TPaIUIMOHATHO (OKYyCHpamke Ha MPOW3BOJ CMAaTpa TIABHUM H3BOPOM BPEIHOCTH, MHOTE
KOMITaHHUj€ OTKPUBA]y J1a JbYy 1, IPOLIECH U YCIIyre cTBapajy MOryhHOCT 3a cTBapame joi Behe
KOHKYPEHTCKE MPEJHOCTU jep MPOM3BOJU NOCTajy cBe KoMmepiujanHuju. [loceOHoO je BaxkaH
npoliec MOoCTynama ca KiijeHTuMa. Mory 1nocrojatu ¥ MaJid MPOLECH, Kao IITO je HA4WH Ha
KOjU c€ TMOCTyIa Mo >ajdaMa WM BEJIWKE MPOIeCcH, Kao MTO je HaYMH Ha KOjH C€ HOBHU
NPOM3BOJIM pa3BUjajy 3ajeHo ca norpomraynma (Buttle, 2001).

Mapunkosuh (2012) gegunuiie BpeHOCT 3a MOTpoIIade Kao MUKC KOPUCTHU U KpTaBa Koje ce
10jaBJbyjy KaJla MOTpoIIay KyIyje U yrnorpedsbaBa KOHKPETaH MPOU3BOJ WIN YCIYTY Y HUIbY
3aJ]0BOJbEHA CBOJUX MoTpeda. Crora, Mo HaBEeIEHOM ayTOpPYy BPEIHOCT 3a MOTpOIIada MOXeE
MMAaTH HEKOJIMKO 3HAYEHa:

e BpeaHocT 3a nmotpolraye ce MaHU(ECTyje y HUCKO] LIEHH 32 HEeKe CerMeHTe MoTpolIaya
e Bpennoct 3a notporaye ce oriieaa y 100ujamby OHUX KapaKTepUCTHKa (KOPUCTH) KOje
je ToTpoIIay 0YeKNBA0 MPHUITMKOM KYTIOBUHE O/ipel)eHOT MpOn3Bo1a WK YCIIyTe
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e KBaymreT kK0ju moTpoinay 00uja rmiahameM onpehene 1eHe npu KyImoBHHH TPOU3BOa
WIN YCIIyT€ j€ Mepa BPEJIHOCTH 3a MOTpoIlaya

e Bpennocr 3a moTpomaya je cBe IITO je Ha pacroyiaramy HOTPOIIady Kao pe3yirara
KPTBOBama J1a Ou JOOMO Y BIACHUIITBO O/ipel)eHr Mpon3BOI WK YCIIyTy.

Ha ocHOBY HaBeleHUX YMHCHUIIA JaCHO j€ J1a CAaBPEMEHH IOTpOIlay He MEePLUIIUpPa BPEIHOCT
caMo Kpo3 (yHKIMOHAJIHE KapakTepucTuke, Beh o0yxBara MIMpH KpyT eleMeHara. Y CKJIaay
ca TUM, 3B€3/la BPEAHOCTH WIYyCTpYje€ M3BOpPE BPEIHOCTH 3a MOTpOIIaya y MaJoNpOJIajHOM
KoHTeKcTy (Cnuka 42).

Camka 42. VI3Bopu BpeTHOCTH 3a MOTPOIIAyue

Jbynu
Komyrukaumja Ilponec
Veny:mHH aMOHjeHT IIponseon/openn
Iena
Jlokaumja
Vemyra

H3eop: Buttle, 2001, p. 6.

['enepanHo mocMmaTrpaHo, M3BOPH BpPEAHOCTH C€ Haja3e y eJeMEHTUMa IMPOU3BOJHOI U
YCIIy’)KHOT MAapKeTUHI MHKca. To 3HauM faa mopen TpaJul[MOHATIHOI MapKETHHI MHKCa
(mpou3BoA, LieHa, MPOMOLIMja U JAUCTPUOYIMja, BaKaH H3BOP KpeUpama BPETHOCTH 3a
MOTpoOIIaYye Kao IITO je U Y MPETXOAHOM U3JIaralkby MOMEHYTO Cy JbYAH, YCIy>)KHU aMOUJEeHT U
IPOLIECH.

Ounanna ¢aza [[PM naHma BpemHOCTH je yIpaB/bamkbe€ OJIHOCMMA ca MoTpomadyuma. 1o
HoJpa3yMeBa OJHOCE KOjU Cy YCIOCTaB/b€HM ca MOTPOIIAauMMa, Kao U OJp)KaBame,
yHanpehrBame 1 jauame TUX OJHOCA, aJli M HAa aKBU3HUIIU]Y Tj. MPUBJIaAY€H€ HOBUX MOTPOIIIaya.
HaBenenn kopanu [[PM naHuma BpeaHocTH cy wuTepaTUBHM U peduexcuBHH. OHU cy
UTEPAaTUBHU y CMHCIY Jla C€ MpOLEeC OJ] HEeT Kopaka IOHaB/ba KOHTHMHyupaHo. To Huje
JEAHOKpaTHHU MpoleC KOjU BOJM JI0 CTpaTeruje Koja je ynorpedsprBa 3ayBek. Ha mpumep, y
JTUHAMUYHOM OKDPYXEHhY Yy KOjeM KOHKYPEHTH HacTaBjhajy Ja MOOO0JbIIABaJy CBOJY MOHYIY
BPEIHOCTH, BAXKHO j€ MEPHUOAMYHO NMPEUCTIUTUBATH KOje KIMJEHTE J1a OICIYyXKY]y, LITa 1a UM
MOHY/I€ ¥ KaKo J1a ucnopyde BpeaHoct. Crora, Mmoxke ce pehu na He nmoctoju jenuncrseHa [[PM
cTpaTeryja, Beh ce oHa mpuiarohasa y 3aBUCHOCTH OJ1 pecypca ca KojuMma pacrnoiaxke ojpehena
KOMIIaHuja. Y HapeJHO] TauKu aklleHaT he OUTH CTaBJbEH Ha MPEIU3Upambe M0Ka3aTesba OBUX
OJIHOCA Ha OCHOBY KOJU C€ MOXXE€ MEpPUTH YCHEeX CIpPOBEIEHHUX AaKTUBHOCTH, all U
neppopmaHcH caMme KOMIaHHje.

5.2. llpuBaaveme M 3apKaBambe NOTPOIIAYA

Kibyunu 1usp Koju ce HacTtoju octBaputu npumeHoM [IPM ctpareruje ycmepeH je Ha
NpUBJauekhe M 3aJpXaBame Mnorpomraya. Puiozoduja MapKeTHHI OJHOCA TOYMBA Ha
pPETEHIUJH MOTpOoIIaya y3 AYrOpO4YHY HPO(PUTAOMIHOCT IOCIOBama Ca IIMJbEM IOCTU3Amba
KOHKYPEHTCKE MPENHOCTH Ha TPXKUIITY Y AYroM poky. Crtora, MOXe c€ 3aK/by4UTH Ja Cy
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J0jaiHu noTpomiayn cty0 nmpopurtabunnoctu komnanuja. [locmarpajyhu oBaj nporec, BaKHO
je HarJlaCUTH J1a je TI0YeTHA aKTHBHOCT J1a Ce MPUBYKY Tj. CTEKHY HOBH moTporrayu. Jla 6u ce
TO OCTBapWJIO, O] MEHAIMEHTa KOMIIaHUje Ce OYEKyjy OAroBOpHW Ha cienecha mutama: Koju
HOTPOIIAYY Cy IUJbHA TPyIa, KAKO UM NPHUCTYIIUTH U Ha KPajy, KAKO OCMUCIIMTH TIOHYAY Koja
he ux npuByhu. To 3HauM 1a MEHAIMEHT MOpa jacHO JAe(pUHUCATH KOHLIETIT HOBOT MOTPOIIayYa.
TakBu moTpomayn ce MOTy OAEIUTH Yy /B BpcTe. [IpBa rpymna o0yxBara oHe OTpoIIadye Koju
JI0 caja HUCY MMaJM KOHTaKT ca MPOU3BOJIOM KOjU HYIH KOMIIaHHUja, JOK JPYTY IPyIy YMHE
OHU KOjH cy ynorpebsbaBasiu ojpeljeHe npon3Bo/ie KOMIIaHH]jE, alld HUCY UMaJd MPUIHKY 10
cama na mpobajy HOBe mpousBone. lIpumeHa oarosapajyhe crpaTeruje 3a MpHUBIAYCHE
HOTpoIIaya ce MOKE Pa3IMKOBATH 3a HaBEICHE TPYIE MOTPOIIaYa, a lbeHa YCIICIIHOCT CE MOXKE
MEpUTH KpO3 TpHU HHIUKATOpa: Opoj MOTpolIaya Koje KOMIIaHWja TPHUBIAYHM, TPOIIAK
MIpUBJIAYCHa U BPEIHOCT npuBydeHor norpomaya (Cekynuh, & Mangapuh, 2017, p. 48).

Kotler (2001, ctp. 47) HaBOM A2 je TPOLIAK MPUBJIaYeH-a HOBUX MOTpOILAYa MET myTa Behu ox
TPOLIKOBA KOjH HACTajy OJp)KaBameM 3a/I0BOJbCTBA MocTojehux. Jeman oxa pasiora je IITO
KOMIIaHUje MOpajy Ja YJ0KE€ MHOTO BHIIIE HAmopa Jia OABOje MOTpOINade O] JAOCATAIIEBUX
no0aBbavya M MPHUBYKY MX Jia KYIyjy BUXOBE mpousBone. Huje penak ciaydaj n1a KommnaHuje
CBOj€ aKTHBHOCTH YCMEpaBajy Ha MpPHBIAYCH-€ HOBHX MOTpPOIIAYa, NMPEe HETO Ha PETCHIH]Y.
MebhyTum, y caBpeMEHOM MOCJIOBHOM OKPY’KEHhY KOMIIAaHH]€ CBE BUIIIC CTaBJhajy aKICHAT Ha
Opury o MOTpoIIadyy W M3rpaamy AYTOPOYHHX OJHOCA ca BHHUMa. Y MPHIOT TOME HIe U
YHIHCHUIIA J]a KOMIIaHWje MOTY Ja noBehajy cBoj mpodut on 25% o 85%, yKonuko cmame
ryourak norpomraya 3a camo 5% (Kotler, 2001, ctp. 47).

[IpuBnaueme morpomayda je nodetHu kopak L[PM mporeca u ocHoBa je 3a dopmynucame
CTpaTeruje 3ajapkaBama. 10 yKadyje Ha UYMICHHIYy Ja Cy MPHBIAYCHE M 3aJpKaBambe
HOTpoIIaya /IBa YCKO MOBE3aHa MIporeca. AJM, caMO NPUBJIAYEHEM IOTpOIIada KOMIIaHUja
MOXe 00e30equTH KpaTKopouHy, Tekyhy mpoduraduiaHOCT. 3a TakaB HA4YMH MOCIOBama y
JYTOPOYHOM IEPHOAY j€ HEONXOJIHO KpeHpaTH aJeKBaTHE cTpaTeruje koje he obezbenutu
YCIIENTHO 3ajpKaBame MoTpolraya. To mojapazyMeBa OJlp)KaBambe MEPMAHEHTHOT TTOCIIOBHOT
onHoca n3Mely morpouraya u komnanuje. [lojam 3aaprkaBama morpouiaya ce AeGUHULIE Kao
Opoj ToTpoIIaua KOju Mocayjy ca KOMIaHU]OM Ha Kpajy TOAMHE, IITO MPEICTaBba MPOIeHAT
o]l Opoja akTMBHMX HOTpoOIlaya ca rodeTka rojuHe. CXOOHO TOMe, CTOMNA 3ajJprKaBamba
npuKasyje oaHoc u3mely 6poja nmorpoiraya Koju HacTaBJbajy KopHUilhemhe NPoru3Bo/ia U yciayra
KOHKpETHE KOMITaHuje y nopehemwy ca yKymHUM OpojeM moTpoliaya ca noyetka roause. OBako
M3pa)keHa CTOIa Ce MCTHUYE Kao 3HauyajaH MHAMKATOP JiojasHocTH noTrpomava (Cexkynuh, &
Manpapuh, 2017).

[TocToje nBa BakHa HauMHA KOja MOMaXKy KOMMaHHjama Aa 3aapxe norpomade (Kotler, &
Keller, 2006, p. 155-156). IIpBu HaunH moapa3yMeBa MocTaB/bame Behnx Oapujepa y ciiydajy
Jla ce MOTpollay OJUTydH 3a Mpena3ak KoJ Apyror jo0aBjbadya (BUCOKM TPOUIKOBM KamuTaja,
HCTpaXMBamba WIH MaK TYOUTaK IMOMYyCTa Ha JIOJaJIHOCT). ANTEpHATHBA KOja Ce CTaBJha Mpe.
KOMIIaHuje je na obe30exe Behm HMBO 3a0BOJFCTBA MOTpOIIAYMMa, ra he Ha Taj HAYMH
KOHKYpEHTHMa OWTH TEXKE J1a MOHYAe MOACTHIA] KOju he yTHIaTH Ha mpejia3ak MoTpolraya.
Jpyru HauMH 3a 3a7piKaBame MOTpollaya je eBUACHTHPAame U YCHEIIHO M Op30 pellaBame
anOu. Benmwku mporeHaT He3aJ0BOJHHMX TOTpOINAva YIriIaBHOM HE yiaxe jkanly, crora
KOMIIaHUje Tpebajy Ja OJaKIajy MOTpolIayuMa Mpolec MoAHOoIEema ucte (Hyhemem
dbopmynapa, OecrmaTHuX OpojeBa TenedoHa WIM MyTeM HMMEjIa Wid BeO-cajta). BaxHo je
uctahu J1a o7 yKynHor Opoja moTpomada Koju mnojaHecy xanoy, usmehy 54-70% he nonoBo
MOCJIOBATH Ca KOMITAHHM]OM aKO HHXO0Ba kajnba Oy/ie yCIenrHo pa3pernieHa.

Jlu3ajH 1 npuMeHa nporpama 3ajpxaBama I04MBa Ha KOHTUHYHUPAHOM [T03HABAKY U CXBATAbY
HOTPOIIAYeBHX JKeJba U MoTpeda. Kpenpame mporpama 3aapkaBarma MOTPOIIada ce CIIPOBOIN
y niet kopaka (Cekynuh, & Mannapuh, 2017, ctp. 51):

143



YIIPABJ/bAIBE O/[HOCHMA CA [IOTPOLITAYHMA

e yTBpUBame TPEHYTHE CTOINE 3a/IpKaBarba MoTpoIIaya;

e aHaimm3a mpobJiieMa HamylITamka NoTpomrada (yrBphuBame KO Cy MOTPOIIauu KOjH Cy
OTHIIUTH, 3aTHM HCITHUTATHU PA3JIOTre OJTackKa ¥ Ha KPajy OCMUCIIUTU CTPATETH]y 33 FbUXOB
MoBpaTaK);

® OJIPEIUTH LUJBHE CTOIIE 33/Ip)KaBamba 3a HAPESIIHU IEPHOI;

e ylarame y IUIaH 3aJip)KaBama TU3ajHUpaH 3a nmosehame 10jaTHOCTH MOTpoIIaya;

e cBaNyalMja nporpama 3ajJpaBama MoTpoIIaya.

MapkeTHHI MEHaliepH 3Hajy Jia je OJ KJbYYHE BaKHOCTH Ja MCIIOpYdYe BPXYHCKY BPEIHOCT
CBOjUM KJIMjEHTHMA jep Ha Taj HauuH ce o0e30ehyje mpodurabuiHoCT mocmoBama. Mojen
BPEIHOCTH MOTpOIIava/3aapkaBama Hyau 100ap HaAUYMH Ja ce 00jacHe KJbYYHH OJHOCH Mehy
KOjUMa Cy KJbYYHU €JIEMEHTH KOjH CTBapajy BpeaHoct komnanuja (Cnuka 43). Takohe, y oBom
MOJIEITy je MPUKa3aH OJHOC u3Mel)y 3aJ0BOJBCTBA U JIOJaTHOCTH MOTPOIIaYa U lbUXOB OJHOC Ca
KOHIICTITOM IIPUBJIaueHha U 33Ap)KaBama MOTPOoIIaya.

Camka 43. Mojen BpeJHOCTH U 3a/IpXKaBama MoTpoiiadya

MNMpuenaverse
noTpolada

N,

b

Bpeguoct W€t Catmodakumja € Nojanrocm | € NocnosHe
3a NnoTpowave noTpowaya > > nepdopmance

- BpegHocT
33 aKUMOHape

v

JagprHaBarbe
noTpowa4a

H3Bop: Weinstein, 2012, p. 194.

Bpennocrt 3a notpoiaue ce rpaJu Kpo3 oAroapajyhy KoMOUHaIM]jy yciayra, KBaJIUTeTa, UMHIIA
U I[eHE - OHUX eJIEeMEHaTa KOjH TMpHUBJIaye MOoTpolnade y kommnaHujy. Crtora, HEONMXOAaH je
noce6aH (pokyc Ha cTBapamwy U3y3€THE BPEAHOCTH, KPO3 MPeAy3UMate OHOTa IIITO je TOTPeOHO
3a 33/I0BOJbABALE MTOTPOIIIAYa U U3TPaIby Mporpama JIojaTHOCTH Kako OH ce JIOIIO /IO BUCOKE
cTone 3ajapkaBama mnorpomava. Jla Ou mpemao kopak ngajke oJ ¢a3e TpaHCaKIHje,
OpraHu3alioHa MCKYCTBa MOpajy HMCIYHHTH WM 10 MOTYhHOCTHM TpeBa3nhu OdYeKHBamba
notpomraya. Jla Ou ce ocTBapuiIM MOHOBJ/BEHH HMBOM BHCOKOT 3a/I0BOJHCTBA HEOIXOIHO j€
edekTUBHO Kopuiihewe cTpaTervja MapKeTHHra OAHOCA, IITO JOBOAM A0 Behe JI0jalHOCTH
notpomraya. JIok ce 3a70BOJbCTBO MOXKE IMOCMATPAaTH Yy BEIUKO] MEPU Kao MACHBHO CTame
KOPUCHHUKA, JIOJATHOCT 3aXTeBa aKTUBAH WJIM MPOAKTHUBAaH OJHOC. JIojamHOCT, KOja je pe3yaTaT
KBaJIUTETa OJHOCA Ha peJalliju MOTPOIIaY-KOMIIAaHH]ja, JOBOAU JI0 MOOOJbIIAKA MOCIOBHUX
nephopMaHCH/BpETHOCTH 32 aKIIMOHape U ToBehaHe cTore 3ajpKaBama notpomayva. Hanasse,
CIOCOOHOCT YCIEIIHOT 3aJpkKaBama IOTpoIlada pe3ysaTupa MoBehameM TpXKHUIIHUX
BpenHocTH. HaBenenu Mozen mpukasyje MpexXy NoBpaTHUX MH(OpMaluja, Mpu YeMy CHa)KHa
BPEIHOCT 3a MmoTpolnade 00e36elhyje knujente Ha Ayru pok. CIMYHO TOME, MOTPOIIayu (U HOBU
u octojehn) sxerne na oxpke ogHOCE ca J0OpO KOTUPAHUM KOMIIaHHjaMa Koje MMajy 3Ha4yajHe
TP>KUIIHE BpeIHOCTH. MapKeTHHIIKEe MMIUIMKAlMje MOJesia Cy OUYHMIJIe[HE jep objalimaBa
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KJby4HE Bapujabie M muxoBe MelycoOHe ogHOCe, M TUME Jaje CTpaTelIKe CMEpHHIE
MeHanMeHTy. Jlpyro, Harnmamasa JyropodHy Be3y (3aipiKaBame IOTpoIIaya), ajld HIaK
npuxsara jaa he nohu 1o u3BecHor npederaBama U OCUIIAKkHA MOTPOILAYA, TAKO J1a PUBJIAYCHE
Mopa octaTu npuoputeT. M Ha Kpajy, Mozxen je MHTep(QYHKIMOHAIAH U CUCTEMAaTH4aH, jep
NOBE3yje MAapKETHHIIKE IUJBEBE Ca OIIITOM CIMKOM, Kao M (PHMHAHCHJCKOM CHUTYaIlljoM
(Weinstein, 2012, p. 195).

AyTopu pa3marpajy KOHIIENTE CTHIakba, pa3Boja U 3aJip)KaBama MOTPOIIaya U3 KOTHUTUBHE U
adextuBHe mnepcrnektuBe (Desai, & Mahajan, 1998). Onu mnpyxkajy npumepe Kako ce
nepuenirja u aheKTh KOPUCTe 3a moBehame 3apkaBama MmoTporada. AyTopy Cyrepuiry aa
KOMITaHH]€ KOj€ JKeJie Ja 3aJp)Ke IMOTpoIlade MOopajy KOHTHHYHPAHO Ja pa3BHjajy CBOje
MPOU3BOJIE M YCIyre Kako OW 3am0BOoJbIIM pactyhe morpebe morpomada. Hbuxoso
UCTpaXMBamke Takohe mpernocrasiba Ja Cy 3aAp>KaHu MMOTPOIIAYH 3alpaBo 3aJ0BOJbHU, a HE
3aJpKaHu caMo 300r HaBHMKE, PaBHOIYIIHOCTH WM MHEpLUje. Y cTpareruje 3aaprkaBarba
YKJbYUEH je Pa3BOj HOBUX MPOU3BOA M YCIIyra Kako Ou ce 3aj0BosbHIie pactyhe morpede, Te
ce cTora 3aJJ0BOJBCTBO MOTpOIIaYa CMaTpa KOMIIOHEHTOM 3apxkaBama. Gerpott et al. (2001)
UCTHYY Jia 33JI0BOJbCTBO U 33JIp)KaBame MOTpolnada Tpeda TPETUpATH Kao Pa3iIuuuTe, ald
y3pOYHO TOBe3aHe KOHCTpykuuje. Ilpema muMa, ,,3370BOJGCTBO IMOTPOIIAYA j& IMPEKTaH
otyuyjyhu akTop 3a JI0jaTHOCT MOTpOIlaya, IMITO je, 3ay3Bpar, [eHTpaliHa JIeTCPMUHAHTA
3anpkaBama norpomava (Gerpott et al., 2001, p. 253). Crora, Moke ce 3aKJbY4YUTH Ja je
3aJ[pXKaBame MOTPOIada KJbYYHO 332 pa3BOj MOCIOBHUX OJJHOCA, IIPU YEMY TH OJTHOCH 3aBHCE
on 3anoBoJbeTBa (Eriksson, & Vaghult, 2000).

Takohe, IIPM ce xopuctu kako OW ce HCIUTA0 YTHIA] KOJU MMa Ha HaMepy KYIOBHHE
Openaupanux mpoussoja. [locroje cTynuje y Kojuma ce HCITUTUBANIO J1a JIX YTUIa] AKTUBHOCTH
JUTUTATHOT MapKeTHHTa Ha KYNMOBHE HaMepe 3aBUCH O]l YCIIOCTaBJbaka OJIHOCA Ca
noTpomavynma. JemaH oJ ycioBa 3a NMPUMEHY mocpeayjyhe npoMeHIbHBE je TOCTOjame
CTaTUCTHYKU 3HauyajHe Kopenaluje usMmely 3aBHCHE M HE3aBUCHE NPOMEHJbUBE. JeAHO 0J
TaKBUX UCTpakKWBama ymyhyje Ha 3aKJbydKa Ja yTUIAj aKTUBHOCTH TUTUTATHOT MapKEeTHHTa
Ha KyINOBHE Hamepe He 3aBUCH O] yCIIOCTaBJ/bama JAYTOPOYHUX OAHOCA Ca MOTpolIaunMma
(Dastane, 2020). C apyre cTpaHe, MOCTOje UCTPaKMBama y KOjUMa je YTBPHEHO MOCTOjarbe
JUPEKTHOT M CTAaTUCTHYKM 3HAYajHOr YTHIAja OJHOCA KOJU KOMIIaHHUj€ YCIIOCTaBJbajy ca
noTporaunma Ha KynoBHe Hamepe (Ahmed, &; Zahid, 2014). Kommanuje Tpeba ga ycmepanajy
CBOj€ aKTUBHOCTH KaKoO Ha MpHUBJIAYeHe MOTEHIMjaTHUX MOTPOIIaya TaKo M Ha 3ap)KaBambe
noctojehux Kpo3 ofip:kaBambe KOHTUHYHpAHOT KOHTaKTa ca bumMa (ykuh, & T'ane, 2015), a o
he y kpajw0j IMHUJU YTUIIATH Ha jadame BpeaHocTH Openaa (Sehhat, 2013).

HaBeznene unmenuile ynyhyjy Ha 3akjbydak J1a U3rpajiba TyrOpoYHUX OJHOCA MoApa3yMeBa Ja
KOMITaHHje Tpeda J1a TeKe Pa3Bojy OJJHOCA ca OTPOIIAUYMMA, jep 3aApKaHU TOTPOIIIAYHN TPOIIIE
3HAuYajHO BUIIIE HA MPOU3BO/IE/YCIyre KOMIIAHU]€ Y OAHOCY Ha HeHY KOHKYPEHIIH]Y, IITO UIe
y IpUJIOT NPOPUTAOUITHOM PaACTYy.

6. IPAREIBE U AHAJIN3A CITPOBOBEIbA KOHIIEIITA

YcnocTaBibeHN TyrOpOYHH OJHOCH Ca TMOTpoIaynMa Kaja ce jeTHOM YCIIOCTaBe, HEOIXO0THO
je ma ce CTamHO mpaTe W KOHTpoiuiry. To cTBapa MOTYRHOCT Ja ce y MpaBOM TPEHYTKY
olpearyje ako ce mpumere onpel)eHH TpOMyCTH W CHpPOBENy aJeKBaTHE KOPEKTHBHE
AKTUBHOCTH KaKo OM ce MOCTUTIIH 33/10BOJbaBajyhu edekTu koHIenTa y nmocnosamy (JloBpeta
u cap., 2010, ctp. 252).

[Tocnenmux roarHa BeIUKE KOHCYJITAHTCKE (UpMeE Cy Mperno3Haie BaXHOCT MPEICTaBIbamba
ycnemHux [{PM unBecTHIIMOHUX CilydajeBa U Ipykamba Aokasza 1a [[PM ununumjatiuse noBoje
1o Beher nmpoduTa 1 BpeAHOCTH 3a cTejkxonepe. To 3Hauu 1a GUHAHCH)CKE Mepe, Kao IITO CY
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npopUTaOMIIHOCT U YIITEAa TPOLIKOBA JOMHHMpPaj)y MeToJaMma epaiyanuje yunHka [[PM-a.
BpemeHoMm cy oOBe TpaauIlMOHAIHE METOJE TMPOTPECHBHO 3aMCHCHE HWHTEIPUCAHUM
NPUCTYIIUMa KOjU Tpare He(UHAHCHjCKE Mepe IOCIOBama Kako Ou ce 0oJbe MOIpIKaio
JIOHOIIeHe ouTyKa U ojadaiie [[PM Bemune u nporecu (Panno, 2020). Ctora, moTtpe0a je na
ce (okyc craBu Ha Mepe ycMepeHe Ha IMOTpoIIaye jep OHe MOTy e(HKacHO Na JOTpPUHECY
omoryhaBamy NpopuUTaOWIHOT yIpaBibakba OJHOCHMA Ca MOTPOIIAYMMA W PAMOHATHUM
meHaniepckum ourykama (Fotiadis, & Vassiliadis, 2017). Ctora, TOkOM TOJMHA jaBUJIa CE€ CBE
Beha nmotpeba 3a npahemeM yunnka [[PM-a y cMucily KBAHTUTATHBHUX M KBAJIUTATUBHUX MEpa
IITO je JOBEJIO JI0 Pa3BOja pazIMYUTHUX MPUCTYIA U METOJIa KOju OM Moriu 00Jbe J1a MOApKe
CTpaTeIIKe OJTyKe.

Mertone eBanyarnuje yunnka [[PM-a momaxy KoMIlaHWjaMa Ja MPOIICHE OpraHU3alMOHE U
crparemke yrunaje [[PM-a, a aytopu ux rpynumny y detupu rpyne (Oztaysi et al., 2011a):
MPHUCTYIN 3aCHOBAHU HA MHIUPEKTHUM MepaMa U ONIEPATUBHUM MHAUKATOPUMA, aJlaTH U CKaJie
3a caMOOlIelhMBamke, OCHUMAapPKUHT ca HajoospuM mpakcama u [[PM wu3banancupana smcra
pe3ynrara.

WuaupekTHe Mepe NpoleHkYjy YIHHAK ToMohy MHIMKaTOpa Kao IITO Cy BPEAHOCT MOTPOIIaya,
npodUTaOMIIHOCT ¥ TPXKUIIHA TPOIECHA, JOK ONEPaTHBHH WHAMKATOPH OTKPHBAjY
uHpopmaiyje o ehUKaCHOCTH aKTUBHOCTH KOj€ €€ OJTHOCE Ha KIIMjEeHTE, Kao IITO Cy MPHUXO]] IO
3aIoCICHOM M MHCKC 3a/10BOJbCTBA moTporraya (Li, Huang, & Song, 2019). Anatu u ckaie 3a
CaMOOIICHhUBAkhe UMAjy 3a IWJb Jia MPOLECHE OMXEjBUOpAIHE U TEPIENTyalHe IUMEH3H]je
kopuinhemeM craTucTuukux merona (Oztaysi et al., 2011a).

[Topen HaBeneHUX MeTOJa, BAXXHO je McTahu M MpUMEHYy OCHUMapKHHra y IMOCIOBamy, Tj.
npaheme KOHKYPEeHIIMje M OHUX KOMIIaHWja KOje Cy HajyCIHEIIHHje Y HeTrOBamy TyrOPOYHHX
onHoca ca notpomaynma (JloBpeta u cap., 2010, ctp. 254). LLITo ce Tuye oLleHUBakHa yUUHKA
[[PM-a 3acHOBaHOT Ha OCHYMApPKHUHTY cCa HajOOJHOM TIPAKCOM, jEUHU IO3HAT TPUMEP Yy
JUTEpATypH je ajiat 3a MpolieHy ynpaBibamba kiaujentuma (Customer Management Assessment
Tool - CMAT) (Oztaysi et al., 2011b). OBaj anar je r100aaHO MPU3HAT Kao CTaHIApA 3a
NPOIIEHY NOJUTHKA, TPAKCH, JbYIH, IPOIEca U TEXHOJIOTHje KOje KOMIIaHWja UMa 3a TIOCTH3ambhe
[IJbEBA yIpaBjbama KiMjeHTHMa. OBakBe yciyre MpeBa3uiia3e MHOTE MOJIEpHE KOHIIENTE Y
yhnpaBjbalby KIMjEHTUMa, NpyXajyhu mpoleHe 3acHOBaHE Ha JOKa3UMa M Ipernopyke
3acCHOBaHE Ha HajOOJbMM IIpakcama M3 Lejor cBera. Mehytum, oBaj mpucTyn ce MoOXe
OPUMEHUTH caMo y3 HoMoh cTpyuymaka, a HE MOTy ra KOPHUCTUTH CBE KOMIIaHHje Koje
npumenyjy LIPM.

KonauHo, nz6anancupana nucra pesynrara (Balanced Scorecard- BSC) u3 nepcnextuse LIPM-
a je TeXHMKa CTPATEIIKOr yIpaBJbakha U ajlaT 3a Mepemhe YUMHKA KOJU Cy pa3BUIIM Ipodecopu
ca PoGept Karmunan u [laBun Hopron (Kaplan & Norton, 1996). OBu ayTopu Cy UCTaKIIv J1a HUjEe
JIOBOJBHO J]a MEHAllepy IpaTe caM (prHaHCH]jcKe IUJbeBe, Beh J1a je HEOMX0IHO MPATUTH U IpyTe
oOnactu ( moTpolIaye, 3aM0ciIeHe U MPoLece) U lbUX0Be HibeBe. OBaj MPUCTYT y3UMa y 003Up
YeTUPHU NMEPCIEKTUBE Koje cy Mel)ycoOHO noBe3aHe y y3pOUHO-TIOCIEMYHO] BE3HU, TOYEBILHU O]
MEePCIEKTUBE yuewa (JbYIH), Ipoiazehu Kpo3 MHTEpHE Mpoliece U MEePCIEeKTUBY MOTpoliava, u
3aBpmaBajyhu ca ¢uHaHCHjckOM mepcrekTUBOM. To 3HauM fa KOMIaHHje KOPUCTE OBY
TEXHUKY Ja Ou crojwie ¢uHAHCHjCKE ca HE(PUHAHCUJCKUM IMJbEBHUMa, Kao EKCTepHe
nepcnexkThBe (PpUHaHCHje U TMOTPOIIaYn) ca HHTepHUM (Jbyau U npouecH). [loceban akienar
ce cTaBJba Ha Mel)ycoOHy ycarianeHocT cBe YeTHpHU 00JI1acTH, Kao U HUXOB MOJjeIHAK 3HA4a].
MebhyTtum, nemaBa ce 1a KOMIIaHUje Y MPAaKTUYHO] MPUMEHH OBOTI MPHUCTYyNa Jajy Behu mim
MamH 3Haya) MojeAMHUM 00J1acThMA.
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EMITHPUJCKO HCTPA’KHUBAIDE

1. OPEAMET U INJb UCTPA’KUBAIBA

Ha ocHoBy anammse peneBanTHe nomahe, a mpe cBera WHOCTpaHE Hay4yHE JIMTEpAType, Te
pe3yJTara IpeTXOHUX HCTPAXKHBAKA, KOJU CY Y POKYCY UMAJIH YTHIIA] AKTUBHOCTH JUPEKTHOT
MapKeTHHTa Ha MoHamame norpoinava (Majeed et al., 2021; Choedon, & Lee, 2020; Nawaz, &
Kaldeen, 2020; Salem et al., 2018; Ghavami Lahiji, 2016; Godey et al., 2016; Haque et al.,
2012), y 0BOj TOKTOPCKOj IMCEPTALUjU TTOCEOHA MaXHha j€ yCMepeHa Ha YTHIIA] KOjU TI0jeTUHI
MEIWjU JUPEKTHOT MapKeTHHIa WMajy Ha TMpHUBJIAYCHE M 33Jp)KaBamke IOTpoIIayda
OpeHaupaHuX MPOU3BO/A.

Ha ocHOBY yBH1a y pe3yJiTaTe MPETXOIHUX HCTPAXKHBAKa, KAKO Y 3¢MJbH TAKO U HHOCTPAHCTBY
JIOLTO Ce 0 3aKJbyyKa Jia Cy TPAJUIMOHAIHU U CABPEMEHU MEJHjU TUPEKTHOT MapKETHHTa
U3y3€THO BKHU Yy MOTJIEly OCTBApUBamka yTHIIaja Ha KYIIOBHE HaMepe moTpoiava. MehyTum,
y Penry6iuiin CpOuju je BeoMa Maiii Opoj HCTpakMBama Koja ce 6aBe OBOM MPOOJIEMATHKOM U
OHa Cy yIJIaBHOM MapIMjaTHOT KapaKTepa, MTO j& OTBOPUIIO IYT Ka KpEeupamwy KOHIICTITYyaTHOT
UCTPXUBAYKOT MOJIENIa y OBOj MOKTOPCKOj aucepranuju. Ped je o mMojmeny koju oOyxBaTa
pa3inyuTe TPAJAUIMOHAIHE MEIUje TUPEKTHOI MapKETHHIa, Kao IITO TEJIEBU3Hja, PA